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1. Presentacion

El Gobierno de Chile en materia de telecomunicaciones, ha definido como lineamientos estratégicos
principales de politica publica, la generacién 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 vigente considerando el
avance tecnoldgico, impulsar la convergencia de los servicios, fomentar la competitividad entre los
distintos actores de la industria y orientar a la generaciéon de una mayor calidad en la provisidon de

los servicios.

En lo que respecta a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, en adelante e indistintamente “la
Subsecretaria”, la concrecidén y materializacidon de estos lineamientos estratégicos le significara jugar
un papel fundamental, particularmente, en materia de fomento de la competitividad del mercado, el
gue 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, General de Telecomunicaciones. En este contexto, resulta necesario
formular las herramientas que tiendan a disminuir las asimetrias de la informacién existentes entre
los usuarios y las compaiiias proveedoras de los servicios y a incrementar la difusién de los derechos
de los consumidores, bajo el supuesto que mientras mas conocimiento y acceso a la informacién
tengan los consumidores, mayores seran las exigencias que impongan a los prestadores de los
servicios de telecomunicaciones, hecho que debiera repercutir en un aumento de la competitividad

y en una mejor calidad de los servicios.

Precisamente en su rol de protectora de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la Subsecretaria entre los afios 2006 y 2010 aplicd semestralmente una
encuesta a nivel nacional denominada “Encuesta de Satisfacciéon de Usuarios con los Servicios de
Telecomunicaciones” destinada a conocer la opinion de la ciudadania, como destinataria final de la

prestacion de los diversos servicios, con el propésito de focalizar su 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 telefonia 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 grado de percepcién
y satisfaccion de los usuarios, respecto de la calidad con que son provistos los servicios por cada una
de las compaiiias sujetas a medicidn, siendo el objetivo principal el de propiciar un mayor grado de
competitividad en el mercado y fortalecer la funcién del Estado en materia de proteccién de los

derechos de los consumidores.

De esta manera, se disefid un estudio descriptivo de cardcter cuantitativo tomado a través de
encuestas telefénicas aplicadas a cada uno de los servicios considerados en la medicién y que se
indican a continuacion, con un muestreo de proporciones con representacion nacional y regional y
con la utilizacion de un Sistema de entrevistas telefénicas asistidas por computador (Computer

Assisted Telephone Interview, CATI).

Este instrumento fue aplicado para las encuestas realizadas en el primer y segundo semestre de los
anos 2011, 2012, 2013, 2014, 2015 y 2016, y ha sido ejecutado durante el afio 2017 con los

cuestionarios y metodologia que se disefien al efecto para los servicios sujetos a medicion.
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2. Objetivos del Estudio

2.1. Objetivo General

Medir cuantitativamente el grado de satisfaccion de los usuarios con los servicios de telefonia movil,
internet movil, television de pago y del servicio de internet residencial, por cada una de las
compaiiias proveedoras y cuya muestra calculada sea estadisticamente confiable y representativa a
nivel nacional y regional, de manera que los datos recolectados permitan obtener conclusiones

validas y generar un proceso de comparacion o benchmarking entre las mismas empresas.

2.2. Objetivos Especificos

a) Conocer qué y cuanto saben de sus derechos los usuarios de telecomunicaciones.

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

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

d) Elaborar los indicadores que permitan conocer y evaluar el grado de satisfaccion global y de
satisfaccidn neta de los usuarios con relacion a los servicios medidos como también la tasa
de problema de reclamos y la respectiva resolucién de los mismos.

e) Comparar los niveles de satisfaccién entre usuarios de diferentes compaiiias evaluadas y
generar un ranking de las empresas.

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

g) Estudiar y analizar los aspectos de mayor relevancia y las variables que explican la
satisfaccidn, insatisfaccion y satisfacciéon neta de los usuarios y la percepcion de calidad de
los servicios.

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

i) Preparar un andlisis de benchmarking con los datos obtenidos, que permita comparar y

efectuar un ranking de los servicios por empresa.
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j) Generar informes con el analisis y comentarios de los resultados de las encuestas, tablas y
graficos comparativos entre tipos de servicios, por empresas, grupos socioeconémicos,

zonales, regionales, grupos etareos, otros.
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3. Descripcién Metodoldégica

3.1.Tipo de Estudio

Estudio descriptivo de caracter cuantitativo, a través de la aplicacidon de encuestas telefdnicas, con
un muestreo de proporciones de representacién nacional y la utilizaciéon de sistema CATI
(Entrevistas Telefénicas Asistidas por Computador, segun sus siglas en inglés “Computer Assisted

Telephone Interview”).

3.2. Universo

El universo corresponde a la totalidad de los usuarios que cada operador tiene activos en cada uno
de los servicios en los que participa, segln sus propias bases de datos, entregadas por oficio, a
SUBTEL.

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

usuarios que en el universo representa).

En cada servicio, las muestras de cada empresa operadora, fueron disefadas 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 proporcidn algo
menor de encuestas en comunas de la Region Metropolitana, del sector oriente, se optd por incluir

un factor de correccién 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 extrema

pobreza), con cobertura Nacional. Usuarios de:

o Telefonia Mavil.
) Internet Movil.
) Internet Fija Residencial.
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J Televisién Pagada

3.4. Disefio Muestral

Probabilistico, estratificado, con afijacién no proporcional a los estratos (servicio, empresa) con un

error muestral maximo por empresa operadora y servicio, de hasta 3,7%, al 95% de confianza.

Cabe destacar que la distribucién de la muestra en Internet fija considera 1.400 encuestas para
Telsur y Telcoy, empresas que tienen servicio sélo en las regiones del Biobio, Araucania, Los Rios, Los
Lagos y Aysén, y 700 de Pacifico Cable, que presta servicios para las regiones VI, VII, VIII, IX y XIV. Al
igual que con el resto de las compaiiias, el procesamiento de los datos considera los pesos asociados
a la cantidad respectiva de clientes. En definitiva, para este servicio la muestra aumenté de 3.520 en
la Ultima medicién del 2016 a 4.212 en el primer semestre y a 4.248 casos en el segundo semestre
de 2017.

Al interior de las companias y sus servicios, las muestras fueron aleatorias, proporcionales por

region y tipo de cliente.

3.5. Cuestionarios’

Se aplicaron 4 cuestionarios, Telefonia Mdvil, Internet Movil, Internet Fija y TV pagada a
entrevistados independientes. La presente medicidon conserva los principales elementos de los

cuestionarios aplicados anteriormente, permitiendo la comparabilidad de los datos.

Es importante destacar que en comparacién a la medicién en 2016, para esta aplicacion se modificéd
el marco temporal de referencia a los entrevistados. En esta oportunidad se consultd sobre la
tenencia de problemas con su servicio en los ultimos seis meses, y no en los Ultimos doce meses,

como se habia consultado anteriormente.

1 . . . .
Se adjuntan cuestionarios en los Anexos del informe.

10
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3.6. Muestra

Las muestras por servicio y compaiiia se pueden ver en la siguiente gréfica, con un error muestral

maximo por servicio.

11
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Gréfica 1. Muestra y Error Muestral por Servicio y Compaiiia
Empresa Telefonia Movil Internet Movil Television de Pago Internet Residencial o Fija
Muestra Margen Nivel de | Muestra | Margen Nivel de Muestra | Margen | Nivelde | Muestra | Margen Nivel de
(n) de Error | Confianza (n) de Error | Confianza (n) de Error | Confianza (n) de Error | Confianza
Telefénica Méviles de Chile 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% No opera 95% No opera 95%
Entel PCS 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% No opera 95% No opera 95%
Claro Chile 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% No opera 95% No opera 95%
WOM S.A 700 3,70% 95% 700 3,70% 95%
Virgin Mobile Chile SPA 700 3,70% 95% 700 3,70% 95%
VTR Banda Ancha No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% (1)
Telefdnica Chile No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% (2)
Claro Comunicaciones No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% (3)
DirecTV No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% No opera 95%
Entel S.A No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% No opera 95%
Telefénica del Sur No opera 95% No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95%
Telefénica Coyhaique No opera 95% No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% (4)
Pacifico Cable No opera 95% No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% (5)
TOTAL 3.500 1,70% 95% 3.500 | 1,70% 95% 3.500 | 1,70% | 95% 4.200 | 1,50% 95%

(1) Todas las regiones menos en la Xl y XII

(2) Esta en todas las regiones del pais

(3) Todas las regiones menos la Xl

(4) Solo en XI Regién

(5) Solo en VI, VII, VIII, IX, XllI, XIV Regién

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

12
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3.7. Muestras historicas por servicio

El tamafio muestral estd determinado por el requisito del error muestral, el que debia ser igual o
menor a 3,7% con un nivel de confianza de 95% a nivel nacional, por empresa y para cada uno de los

servicios sujetos a evaluacion.

Cadem, en base a este requisito, propuso una muestra de 3.500 encuestas semestrales para los
servicios de Telefonia Mdvil, Internet Mévil, TV de pago y 4.200 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 14.700 encuestas semestrales
totales. La muestra por servicio estd distribuida por cada empresa que opera en cada uno de los

servicios con errores muestrales de 3,7 puntos porcentuales.

Gréfica 2. Muestras reales en mediciones desde 2013

mSem1-2013 W Sem 2-2013 mSem1-2014 W Sem 2 -2014
mSem1-2015 Sem 2 - 2015 HSem1-2016 W Sem 2 -2016
Sem 1 -2017 Sem 2 - 2017

3.515
3.502
3.507
3.530

3.223
3.206

Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

13
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3.8. Perfil de los Entrevistados

La siguiente grafica muestra cdmo se distribuyen los entrevistados de cada estudio en esta

medicion:
Grafica 3. Perfil Demografico por servicio
I o o vy
Telefonia Movil | Internet Movil Internet Fija TV Pagada

Hombre 49 50 38 45
Mujer 51 50 62 55
18 a39 43 63 35 34
40 o mas 57 37 65 66
RM 43 40 49 42
Otras regiones 57 60 51 58

Por ejemplo, los resultados globales de Internet Movil corresponden a un 50% de mujeres y 50% a
hombres. En TV pagada, en cambio, el perfil de los entrevistados corresponde a un 55% de mujeres
y 45% de hombres. Por zona geografica, en Telefonia Mévil un 57% de los entrevistados son de otras
regiones distintas a RM. Cabe recordar que este resultado sigue la proporcidon de conexiones

correspondientes por zona, ya que es una variable de ponderacién.

14
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3.9. Principales indicadores usados en el informe

En términos del andlisis de los resultados, los principales indicadores usados en este informe tienen
relacion con las preguntas que miden la Satisfaccion de los Usuarios de los Servicios de

Telecomunicaciones, entendidos a partir de la siguiente gréfica:

Grafica 4. Principales indicadores

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

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

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

notaby7.

Considerando a usuarios «Insatisfechos»,
B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) a aquellos que evallan el servicio con notas
dela4.

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

Sem-1 Sem -2

A lo largo del informe se presentaran los principales elementos positivos y negativos de las
evaluaciones a los servicios, para las aperturas y/o compafiias que presentan una diferencia superior
e inferior a 5 puntos respecto a la mediciéon anterior o respecto al promedio. Los marcadores se

presentan de la siguiente forma:

o Indica aspectos positivos a destacar

@ 'ndica aspectos negativos a destacar

En el informe también se analizan los distintos indicadores, estos son, tasa de problemas, tasa de
reclamos y tasa de resolucién.
15
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Cantidad de usuarios que dicen haber tenido problemas

Tasa de problemas = Cantidad total de encuestados

Cantidad de usuarios que reclamaron

Tasa de reclamos = - -
Cantidad total de usuarios con problemas

Cantidad de usuarios con problemas resueltos

Tasa de resolucion = - -
Cantidad total de usuarios que reclamaron

16
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Otro indicador relevante que se presenta en este informe son los graficos de impacto. Los GRAFICOS
DE IMPACTO son una herramienta de andlisis muy util a la hora de revisar los efectos de una
variable 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 continuacién se describe lo que
significa la ubicacidn del elemento analizado (servicio, empresa y/o zona geografica) en cada uno de
estos cuadrantes. Para poder visualizar la evolucién de los indicadores en el tiempo, este informe
presenta la posicién de cada servicio, empresa y zona geografica tanto para la primera medicién de

2017 como la segunda medicién de 2017.

Interpretacion Grafico de Impacto

8 Focalizado Critico
c

c

0

'

&

@ Baja tasa de reclamos — Alto Alta tasa de reclamo — Alto
& impacto en satisfaccion neta impacto en satisfaccion neta
c

Q

1)

©

£

(7]

=

o

o

E

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

2

% 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.

17
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A continuacién se exponen algunos de los resultados mas relevantes de los 4 servicios y Derechos

del Consumidor de Servicio de Telecomunicaciones y sobre Norma Multibanda, considerando a nivel

total, los siguientes aspectos medidos en el estudio:

Perfil de Entrevistados.

Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.

Problemas Recientes con el Servicio.

Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

Conocimiento sobre Norma Multibanda.

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

modulos especificos de cada servicio, son expuestos usando Graficas, en las cuales se puede

comparar la medicidn actual con las mediciones desde el afio 2013, para lo cual se utiliza la siguiente

notacion:

Semestre N21 afo 2013:
Semestre N22 afio 2013:
Semestre N21 afo 2014:
Semestre N92 afo 2014:
Semestre N21 afo 2015:
Semestre N22 afo 2015:
Semestre N21 afo 2016:
Semestre N22 afo 2016:
Semestre N21 afo 2017:
Semestre N92 afo 2017:

Sem 1-2013.
Sem 2 - 2013.
Sem 1 -2014.
Sem 2 - 2014.
Sem 1 - 2015.
Sem 2 - 2015.
Sem 1 - 2016.
Sem 2 - 2016.
Sem 1 -2017.
Sem 2 - 2017.

18
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En la presente medicidn se observa que:

a) Derechos del Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones:

e Un 90% reconoce al menos un derecho de forma asistida, manteniendo el porcentaje
respecto al primer semestre del aifio 2017.

e Entre los derechos medidos, los mas reconocidos son el derecho a “reclamar ante la
empresa por disconformidad con el servicio prestado”, y el derecho a “poner término
al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento”, con un 70% y 68% de
conocimiento respectivamente.

e En términos evolutivos, el derecho a “reclamar ante la empresa por disconformidad”,
aumenta solo 1 punto respecto del primer semestre de 2017, mientras que “poner
término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento” aumenta 2 puntos.

e Sobre la percepciéon hacia las instituciones que protegen los derechos de los
consumidores de servicios de telecomunicaciones, un 62% indica que Sernac es la
institucion que hace que sus derechos se sientan mas protegidos, mientras que un

23% indica que es Subtel, manteniendo su maximo historico.

b) Satisfaccion:

La satisfaccidon neta con Telefonia Mdvil aumenta un punto y llega a un 49%, respecto al
semestre anterior.

La satisfaccidn neta con Internet Movil es 38%, seis puntos porcentuales mas que en la
medicion anterior.

La satisfaccién neta con Internet Fija es 15%, tres puntos porcentuales menos que la
medicion anterior.
La satisfaccion neta con Televisidn Pagada es 47%, manteniendo su porcentaje respecto

la medicién anterior.

19
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e Telefonia Movil

v’ Satisfaccion neta (49%)

v" Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta
= Virgin: 70%
= (Claro: 33%

v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
= Norte: 58%
= RM:47%

v" Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
= Virgin: 13%
= (Claro: 35%

e |nternet Mdovil:

v’ Satisfaccion neta (38%)

v' Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta
= Virgin: 65%
= (Claro: 15%

v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
= Norte: 46%
=  Centro: 31%

v" Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
= Virgin: 28%
= (Claro: 51%

e Internet Fija:
v’ Satisfaccion neta (15%)
v" Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta

= Telsur/Telcoy: 50%
= Pacifico Cable: -10%

v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
=  Centro: 23%
= Norte: 3%
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v' Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
= Telsur/Telcoy: 44%
= Pacifico Cable: 83%

e TV Pagada:

v Satisfaccion neta (47%)

v' Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta
= DirecTV: 63%.
=  Movistar: 31%

v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
= Centro: 60%
= RM:39%

v" Empresa con Mejor y Peor % de Problemas

=  DirecTV: 25%
=  Movistar: 47%
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5. Conocimiento Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones y Rol
SUBTEL

El estudio indaga sobre el conocimiento de los entrevistados sobre derechos del consumidor. La
pregunta aplicada fue: “Le voy a leer algunos derechos que Ud. tiene como consumidor de servicios

de Telecomunicaciones y Ud. me dird si sabia que existia ese derecho. Veamos, ¢Sabia usted que

tiene derecho a....?”".

Gréfica 5. Conocimiento de los usuarios sobre derechos del consumidor de servicios de

Telecomunicaciones

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

EX KN K=

[y
(@]
[
o

91 92

Sem1-2014 Sem 2-2014 Sem 1-2015 Sem 2-2015 Sem 1-2016 Sem 2-2016 Sem 1-2017 Sem 2 -2017

11.425 11.742 13.764 13.827 13.864 14.214 14.792 14.832

El reconocimiento de al menos un derecho como usuario de telecomunicaciones se mantiene en un

90% respecto del primer semestre.
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Grafica 6. Conocimiento de derechos, ultimas 7 mediciones
=% Sem 1 - 2014 =% Sem 2- 2014 =% Sem 1- 2015
u% Sem 2 - 2015 % Sem 1- 2016 1% Sem 2 - 2016
=% Sem 1- 2017 % Sem 2 - 2017

Poner término al servicio de telecomunicaciones en
cualquier momento

Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de —_
' 73
7

telecomunicaciones por disconformidad con el servicio
prestado

Exigir que se le entregue un nimero de reclamo para
identificar claramente el reclamo realizado

Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de
Telecomunicaciones SUBTEL si esta disconforme con la

54
# de Derechos
33

Sem 1-2012

respuesta de la empresa e =202 &
Sem 1-2013 3,5
Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del Sem2—2013 36
servicio Sem1-2014 34
Sem2-2014 36
Que las empre.sas de TEIEfOZIa Fijay Mowl no pueden —— a7
enviar sus antecedentes a Dicom A2 E 37
i Sem 1-2016 33

Reclamar al ndmero 105 de la empresa que le entrega el
. Sem2-2016 3.4

servicio

Sem 1-2017 32
Sem2.-2017 3.2

Casos: 14.832

Existe una estabilidad general sobre el conocimiento de todos los derechos enlistados, en
comparacion al semestre anterior. “Reclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio
prestado”, por ejemplo, continda siendo el derecho mas mencionado (70%). En cuanto al derecho a
realizar un reclamo ante la SUBTEL, aumenta en tres puntos porcentuales respecto de la medicidn
anterior (42% a 45%). Reclamar al numero 105 de la empresa luego de un consecutivo aumento en

las mediciones anteriores, cae 1 punto porcentual y continua siendo el derecho menos conocido.
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“Y de las Instituciones que le voy a mencionar, éicon cudles se siente mds protegido para hacer valer
sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones?”

Grafica 7. Evolutivo Institucion con la cual se siente mas protegido para hacer valer derechos de
telecomunicaciones

mSem 1-2014 = Sem?2-2014 mSem1-2015
mSem 2 -2015 mSem1-2016 mSem 2 -2016
mSem 1-2017 Sem 2 - 2017

SERNAC SUBTEL

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “Ninguna” (3%); “No sabe/No responde” (11%);
“Otras” (1%).
Casos: 14.832

A nivel general, Sernac es la institucion que se reconoce mayormente como la que protege los
derechos del consumidor en telecomunicaciones (62%). Respecto de la medicion anterior aumenta
en 3 puntos porcentuales. En cuanto al sentimiento de proteccion por parte de Subtel, el porcentaje

se estabiliza respecto de la medicidn anterior, volviendo a presentar un 23%.
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Por lo tanto, se mantiene una alta percepcion subjetiva de conocimiento sobre los derechos como
usuarios de telecomunicaciones.

e Un 90% de los entrevistados reconoce al menos uno de los 7 derechos, siendo el derecho a
reclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio prestado (70%) el mas
reconocido seguido del derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en
cualquier momento (68%).

e Sin embargo, en promedio los entrevistados reconocen menos de la mitad de los derechos
como usuarios de telecomunicaciones (3,2 de 7).

e Sernac se mantiene como la institucion que entrega mds seguridad para hacer valer los
derechos de los usuarios de telecomunicaciones, y aumenta la percepciéon por la SUBTEL

respecto a la medicién anterior.
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6. Conocimiento de Norma Multibanda

El estudio también indaga sobre el conocimiento de los entrevistados sobre la norma multibanda. La
pregunta aplicada solo a los usuarios de Internet Mdvil y Telefonia Mévil fue: “Pasando a otro tema,
desde marzo de 2017 entrd en vigencia la norma de Homologacion Multibanda, que obliga a las
empresas a informar a los usuarios si los teléfonos celulares que comercializa funcionan o no con

todas las compaiiias. ¢ Conoce usted o ha oido hablar algo de este tema?”

Grifica 8. Conocimiento Norma Multibanda, 1y 2 sem. 2017
% Que Dice Si m1sem m2sem
- 30 31 30
27 26
24
I | I

Total RM Norte Centro Sur

Casos: 7.054. Pregunta solo se aplica a usuarios de Internet Movil y Telefonia Moévil.
(*) Zonas: RM: XIll / Norte:| =1ll y XV /Centro: IV = VIl / Sur: VIIl = XII y XIV

Sélo un 29% de los entrevistados indica que conoce o ha oido hablar de este tema, un 2% mds que
en el primer semestre. Por zona se puede evidenciar que hay un mayor conocimiento en RM (31%),
mientras que el conocimiento es mas bajo en el norte (22%). Respecto del primer semestre se
identifican un aumento en el conocimiento en el Centro (+4%) y el Sur (+2%), mientras que cae en el

Norte dos puntos.
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“SOLO QUIENES INDICAN CONOCER MULTIBANDA ¢équé sabe usted de la norma multibanda?

Registre multiple, espontdnea”

Grafica 9. Asociacion espontanea con Norma Multibanda, 1y 2 sem. 2017

W% Sem 1-2017 W% Sem 2 - 2017

Equipos etiquetados con Sellos

Otros (cobros, velocidades, cobertura, sefial,
colusidn, app, etc)

Portabilidad
Bandas o Redes 3G/4G
Equipo sirve para todas las Compafiias/Wom

No sabe/No responde

Casos: 2.262. Usuarios que indican conocer sobre norma multibanda.

Entre quienes indican conocer o haber escuchado sobre la norma multibanda (29%), un 49% sefiala
espontaneamente que lo asocia a “equipos etiquetados con sellos” y un 8% a Portabilidad. Un 22%
responde que no sabe o no responde. No se evidencian diferencias significativas respecto del primer

semestre.
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7. Resultados Generales

7.1.Satisfaccion

Para la satisfaccidon de los usuarios se aplicd la siguiente pregunta “Quisiera pedirle que evalue su
satisfaccion general con el servicio de... que le presta actualmente.. NOMBRAR PROVEEDOR.
Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
¢Queé tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de...?”.

Los servicios de telecomunicaciones muestran diferentes niveles de satisfaccion, lo que se puede

apreciar en la siguiente grafica:

Grifica 10. Satisfaccion General con servicios de telecomunicaciones — 1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
61 61 [ 60 60

57 58

54

27 27
Total . - - "
.. Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones
Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Seml Sem2 Sem1 Sem2 Sem1l Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

14.792 14.832 3531 3.534 3.542 3.520 4.212 4.248 3.507 3.530

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

Casos: 14.832

El total de los servicios de telecomunicaciones evaluados alcanza un 44% de satisfaccion neta,
subiendo 2 puntos respecto de la primera medicion de 2017. Entre los servicios medidos, el mejor
evaluado es Telefonia Modvil con 49% de satisfaccién neta y el peor es Internet Fija, con 15% de
satisfaccidon neta total. El servicio de Internet Fija cae 3 puntos e Internet Mdvil mejora en 6 puntos

de satisfaccién neta respecto a la primera medicién de 2017.
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Grafica 11. Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones — Por servicio y medicidn.
-9-Telefonia Movil ——Internet Mavil —+—Intemet Fija ——TV Pagada
61 60 61 61

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

Casos: 14.832

En términos evolutivos, los servicios de Internet Mévil e Internet Fija contindan manteniendo niveles
de satisfaccién por debajo de Telefonia Mévil y TV Pagada. Lo que destaca en las Ultimas mediciones

es la mejora constante de Internet Mévil.
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Grafica 12. Satisfaccion neta con servicios de telecomunicaciones — Por servicio y medicion.

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

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

Casos: 14.832

A nivel de satisfaccién neta, evolutivamente se identifica el mismo fendmeno que en el evolutivo de
satisfaccién, donde los servicios de TV Pagada y Telefonia Mévil continian manteniendo niveles de

satisfaccidn neta por sobre los servicios de Internet Fija y Mdvil. Asimismo, continda la mejora de
Internet Movil.
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Grafica 13. Satisfaccion neta con servicios de telecomunicaciones — por zona, 1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
O
62
59 58 57 57 58
48
43 ° 44 44
® L ] L ]
16 14 14 13 14 15
Total
Telecomunicaciones RM Norte Centro Sur
Sem1 Sem 2 Seml Sem2 Seml Sem2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
14.792 14.832 5.607 5.957 1.046 949 3.398 3.242 4.741 4.066

(*) EI % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
(**) Zonas: Norte (I a lll y XV), Centro (IV, V, VIy VII), Sur (VI a XIl y XIV)
Casos: 14.832

Por zona, la satisfaccién neta en el Norte es mas alta que el promedio en telecomunicaciones,
mientras que RM vy el Sur estdn por debajo del promedio. Respecto del primer semestre de 2017, la

satisfaccion neta mejora en 5 puntos en Norte.
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Grafica 14. Satisfaccion general con servicios de telecomunicaciones — Por Servicio y Zona.
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
o
70 e ° ® 68
61 59 [ 61 61 6 59 @ ® o 60 55 56 60

L E)
° 45

19

22 24
27 29 4
TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
n 3.534 1537 216 895 886 n 3.520 1.652 272 793 803 n 4248 1117 201 572 2.358 n 3.530 1.449 288 1.035 758
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “Nosabe”.
(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | — Il y XV /Centro: IV —VII / Sur: VIl - XIl y XIV
Casos: 14.832
Por servicio, la satisfaccidon neta tiene variaciones por Zona“:
) Telefonia Movil: en Zona Norte la satisfaccidon neta es de un 58% siendo la mas alta, y 47% en
RM siendo la mas baja.
o Internet Mavil: en la Zona Norte la satisfaccion neta es de un 46% siendo la mas alta, y 31%
en el Centro siendo la mas baja.
) Internet Fija: En Zona Centro la satisfaccion neta es la mas alta (23%), mientras que el Norte
obtiene 3% siendo la mas baja.
. TV Pagada: Se identifica un 60% de satisfaccion neta en Zona Centro obteniendo la mejor

evaluacién, mientras que en la RM se identifica un 39% siendo la mas baja.

2 . . . ; ..
Una version comparativa a nivel de zona se presenta en el capitulo de cada servicio.
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7.2. Problemas, Reclamos y Resolucion

Grafica 15. Tasa de Problemas con servicios de telecomunicaciones —1y 2 sem. 2017
63
60
43
39
36 37
32 34
27
23
Total , . - .
. Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones
sem1 Sem 2 Sem1  Sem2 Seml  Sem2 seml  Sem2 seml  Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
14.792 14214 3.531 3.504 3.542 3.688 4212 3.520 3.507 3.502

Casos: 14.832

Internet Fija se mantiene como el servicio que cuenta con una tasa de problemas mas alta entre los

servicios evaluados (63%) y Telefonia Mévil el mas bajo (27%).
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Grifica 16. Tasa de Problemas con servicios de telecomunicaciones por Zona—1y 2 sem 2017.

M Sem 12017 @ Sem 2 2017

% Si
Telefonia Movil Internet Movil
43 42 40 42
57 29 39 40
23 I I I | I I I I II I
Total Norte Centro Sur Total Norte Centro Sur
Internet Fija TV Pagada
66 66
63 63 64
60 59 57 o el
43
40
36 37 35
II I| I| II II II II Ii I I
Total RM Norte Centro Sur Total RM Norte Centro Sur
() Zonas: RM: XIIl / Norte: 1 —Ill y XV /Centro: IV =VII / Sur: VIIl =Xl y XIV

Casos: 14.832

En Telefonia Moévil la tasa de problemas mas alta es en las zonas sur con un 29%, mientras que la
tasa mas baja se identifica en el Norte con un 22%. En el caso de Internet Movil, la tasa de
problemas mds alta es en el centro (43%), mientras que RM tiene una tasa de 36%. Internet Fija por
su parte, presenta la tasa mas alta de problemas en la zona norte y RM (66%) y la mas baja en la
zona Centro (57%). En TV Pagada la tasa de problemas mas alta es en RM (43%), mientras que la
zona centro presenta la tasa de problemas mads baja (31%). En general, para todos los servicios y
todas las zonas se identifican variaciones de alzas y caidas sin mantenerse estable la satisfaccion
neta respecto del semestre anterior. En concreto, en Telefonia Mévil se identifica un alza de 5
puntos en el sur, en Internet Movil se identifican bajas de tasa de problemas en todas las zonas, en
Internet Fija se identifica un alza 10 puntos en el sur, y en TV Pagada no se identifican mayores

variaciones.
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Grafica 17. Tasa de reclamos con servicios de telecomunicaciones — 1y 2 sem. 2017.

Total , , . .. "
. Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones

Sem1 Sem2

Sem1 Sem2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017

2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

5.898 6.028 804 886 1414 1.295 2.390 2.534 1.290 1.313

(*) Base: Quiénes han tenido problemas
Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio (6.028).

Respecto de la tasa de reclamos, el total de telecomunicaciones presenta un 47%, siendo Internet

Fija el servicio que presenta la mayor tasa con un 80% de reclamos e Internet Mdvil la mas baja

(39%). Respecto del primer semestre 2017, no se presentan mayores variaciones.
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Grafica 18. Tasa de Resolucion de problemas con servicios de telecomunicaciones — 1y 2 sem. 2017.

74 75 76
67

51 49
45 a4 44

36

Total
Telecomunicaciones

Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

5.898 6.028 804 886 1414 1.295 2.390 2.534 1.290 1.313

(*) Base: Quiénes han tenido problemas
Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio (6.028).

En el total de telecomunicaciones la tasa de resolucién aumenta en 6 puntos respecto de la
medicidn anterior, donde por servicio TV Pagada registra la tasa de resolucidn mas alta (76%) y
Telefonia Movil la mas baja (44%). Respecto del primer semestre, en todos los servicios aumenta la

tasa de resolucién, siendo mas significativo en telefonia mévil (+8%).
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Gridfica 19. Cuadros comparativos de satisfaccidn neta por servicio, segtin si tuvo problemas o no y si fueron o no

resueltos, 1y 2 sem. 2017°.

Telefonia Movil Internet Movil
lersem. 2do sem. lersem. 2do sem.
. or 2017 2017 . . 2017 2017
Satisfaccion Neta Satisfaccion Neta
48% 49% otal 32% 38%
69% 70% in problemas 68% 71%
-18% -6% -16% -14%
15% 18% 13% 10%
|C/P no resuelto -36% -26% C/P no resuelto -39% -38%
Internet Fija
lersem. 2do sem. lersem. 2do sem.
Satisfaccion Neta 2017 2017 Satisfaccion Neta 2017 2017
18% 15% otal 47% 47%
75% 72% in problemas 71% 71%
-22% -18% 3% 5%
-3% -4% 18% 18%
C/P no resuelto -62% -59% IC/P no resuelto -35% -35%

Se observa un fuerte impacto de los problemas que presentan los usuarios, principalmente de
Internet (fijo y movil) y Telefonia Movil en la satisfaccion neta, donde dicho indicador en estos
servicios es negativo. No obstante, en TV el impacto es mas alto, lo que se evidencia en la distancia
en la satisfaccién neta entre quienes tuvieron problemas y el total. Respecto de la medicién anterior
mejora la satisfaccidon neta entre quienes tuvieron problemas en el caso de Telefonia Movil (+12%),
en Internet Moévil (+2%) e Internet Fija (+4%), aunque en estos tres servicios, se mantiene la
satisfacciéon neta como negativa. Finalmente, en Internet Fija se identifica un fuerte impacto

negativo entre quienes tienen problemas resueltos.

* Cabe sefalar que si bien los datos en Television Pagada son similares entre el primer y segundo semestre, existen
diferencias minimas en el decimal. Asimismo, la satisfaccidon neta es el resultado de la resta entre la satisfaccion y la
insatisfaccion, y si bien el resultado de satisfaccion neta es el mismo entre el primer y segundo semestre, existen
variaciones en las notas que contiene la satisfaccién (notas 6 y 7) y de insatisfaccién (notas 1 a 4). Esta consideracion se
debe tomar en cuenta cuando se identifiquen resultados similares.
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Telefonia Mévi

[ Seriio [oem 12017lsem 22017 Ressdo|

Grifica 20. Impacto problemas en la Satisfaccion por Servicio, 1y 2 sem. 2017
§ Focalizado i Critico
©
Q
] | Internet Fija '
° 3
H —_ — Sem12017 [ \
5 Sem 22017 | A
&8 || P
[
=2 fa Mévi Internet Fij
3 Telefonia Movil I Internet Mévil nternet Fija
fg8 | m————m———e—e—e e e | ——_—_ef————— e —— — — — (1)
o c l -.w @ Internet Movil 85%
:E E K '
€ o b
@ e
T >
[72]
©
©
c .
g Le'le.foma Focalizado  Normal -
£ Svil
3 _____ » Internet Movil ~ Masivo Critico —_—
° .TV Pagada TV Pagada Masivo Masivo
I TV Pagada Internet Fija Critico Critico

o

% que declara haber tenido un problema
W *Mejora respecto de la medicion anterior (*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccién Neta, entre
—M—Cmpoora respecto de la medicion anterior quienes no declaran problemas y quienes sf lo hacen.

e TM: disminuye impacto de problemas en la satisfaccién

e |IM: aumenta impacto levemente pero el desplazamiento de los ejes promedio, lo hace
ubicarse en cuadrante critico

e |F: disminuye impacto de problemas en la satisfaccién

e TV:no se visualizan cambios respecto a la medicion anterior®.

4 . . ez . . .
Efectivamente al contrastar los resultados en Television Pagada entre el primer y segundo semestre no se evidencian
diferencias en las variables de tasa de problemas y el impacto, manteniéndose similar estos indicadores.
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8. Resultados por servicio

8.1.

Telefonia Movil

8.1.1. Perfil de los entrevistados

c:c)demcac>

Grifica 21. Ponderacion por segmento de los usuarios de Telefonia Movil
N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.762 50 49 2,3
Mujer 1.772 50 51 23
Variables de | 18-39 1.804 51 43 2.3
clasificacion Mas de 40 1.730 49 57 2,4
Santiago 1.537 43 43 25
Regiones 1.997 57 57 22
Grifica 22. Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia Mévil
Tramo Etario
Hombre Mujer 18 a 39 afios Mas de 40 Santiago Regiones

Casos: 3.534

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

afics

En la composicion de la muestra la variable genero se distribuye en un 54% de hombres y 46% de

mujeres. A su vez, los usuarios con edades que fluctian entre los 40 afios o0 mas es mayor (57%) que

los usuarios entre 18 y 39 afios (43%). La composiciéon demografica presenta una proporcién mayor

en regiones respecto a la Region Metropolitana.

39



c:c)demezO

Grafica 23. Caracteristicas demograficas de usuario de Telefonia Mévil — Por compaiiia
Tramo Etario
.. | Base % %
18239 400Maés| 1O

Entel 714 50 50 100 Entel 714 39 61 100 Entel 714 34 66 100
Movistar 707 48 52 100 Movistar =~ 707 35 65 100 Movistar 707 32 68 100
Claro 703 46 54 100 Claro 703 51 49 100 Claro 703 38 62 100
WOM 706 55 45 100 WOM 706 31 100 WOM 706 50 50 100
Virgin 704 51 49 100 Virgin 704 62 38 100 Virgin 704 63 37 100

Al igual que en mediciones anteriores, en Telefonia Modvil se entrevistaron usuarios de Entel,

Movistar, Claro, Wom vy Virgin.

Wom es el proveedor de Telefonia Mévil que alcanza el mayor porcentaje de hombres (55%)
respecto de mujeres (45%). En cuanto a la edad, Wom y Virgin destacan por tener un grupo etdreo
compuesto mayormente por personas entre 18 y 39 afios, con un 69% y 62%, respectivamente.
Sobre la ubicacion geografica, los usuarios de Virgin tienen una mayor presencia en la Regién

Metropolitana (63%), a diferencia de las otras compaiiias.
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Grafica 24. Caracteristicas del servicio Movil

Modalidad de Plan Antigliedad

Mas de 1 afio y hasta 2 Mas de 2
13% afios
60%

Prepago
2%

Contrato Tafioo
menos
28%
27%
Compaiia Base % % Total Compafiia Base |% 1 afio o| % Mas de | % Mds de Total
= (n) Contrato | Prepago 8 (n) | menos |1yhasta2| 2afios
Entel 714 28 72 100 Entel 714 19 11 70 100
Movistar 707 26 74 100 Movistar 707 23 9 68 100
Claro 703 25 75 100 Claro 703 32 17 51 100
WOoMm 706 38 100 woM 706 27 6 100
*Virgin 704 - 100 100 Virgin 704 3 34 35 100
TOTAL 3.534 28 72 100 TOTAL  3.534 27 13 60 100
* Virgin solo presta servicios prepago.
Casos: 3.534

Los usuarios de Telefonia Movil en su mayoria utilizan el Prepago, con un 72%. Respecto de la
antigliedad de los usuarios en la compaiiia, un 60% declara estar en la compafiia mds de 2 anos y un
27% un afio o menos. Wom destaca por tener un porcentaje mayor de usuarios contrato (62%)
respecto a las otras compaiiias, mientras que Virgin sélo esta presente en la modalidad prepago. En

cuanto a la antigliedad, Wom destaca por tener en su mayoria usuarios de un afio o menos (67%).
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8.1.2. Satisfaccion con empresas de Telefonia Movil

“En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan
satisfecho estd usted en general con el servicio de Telefonia Movil de (Proveedor de Telefonia
Moavil)?”.

Grafica 25. Satisfaccion con empresas de Telefonia Mdvil, 1y 2 sem. 2017

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

e
o 7 76
59 58 62
50 49
b .
46 44
13 12 8 7 13 14 n u 7 6
Totalh;ll':IVeiToma @) entel /) mowistar P @ @ % J

Sem1 Sem 2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem 2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

3.531 3.534 710 714 700 707 711 703 707 706 703 704

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

En la segunda medicidon de 2017, el nivel de satisfaccion con Telefonia Mévil alcanza un 49% de
satisfacciéon neta, similar a la medicidn anterior. Por compaiiia, vemos que Virgin presenta la
satisfaccion neta mas alta (70%), seguido de Entel (65%). Claro es la compafia que presenta la
satisfaccion neta mds baja, con un 33%. Las compaiiias Virgin y Wom tienen alzas en el indicador de

satisfaccidon neta, de 6% y 4% respecto al primer semestre de 2017, respectivamente.
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Grafica 26. Satisfaccion con empresas de Telefonia Mévil — Evolutivo

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

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

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

Casos: 3.534

Claro y Movistar son las compafias que se mantienen por debajo de la satisfaccién promedio,
mientras que Virgin es la compafiia con la mayor satisfaccion de las empresas medidas. Desde el
segundo semestre de 2016 Wom vy Virgin son las Unicas compafias que han aumentado
sostenidamente su satisfaccién, mientras que Movistar es la Unica empresa que en las Ultimas 3

mediciones ha presentado baja en su satisfaccién.
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Grafica 27. Satisfaccion Neta con empresas de Telefonia Mavil — Evolutivo

-o-Total Telefonia Movil —e=Entel —¢=Movistar —4=Claro —=WOM  —e=Virgin

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

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

Casos: 3.534

Sobre la satisfaccion neta, Claro y Movistar se ubican bajo el promedio del servicio de Telefonia
Moévil. Wom vy Virgin ven aumentada la satisfaccién neta, lo que en el afio se traduce en 9y 13
puntos respectivamente. Movistar es la Unica empresa que en las ultimas 3 mediciones ha

presentado baja en su satisfaccidon neta.
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Grafica 28. Satisfaccion por zona con Telefonia Moévil -1y 2 sem. 2017
m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) m % Satisfaccion (Notas 6 +7) % Satisfaccion Neta
®
70

13 12 14 12 13 12 12 11 12 13
Total Telefonia
Mévil RM Norte Centro Sur
Sem12017 Sem22017 Sem12017  Sem22017 Sem12017  Sem22017 Sem12017  Sem22017 Sem12017  Sem22017
3531 3534 1528 1537 267 216 35 295 801 286

(*) 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: VIIl - XIl y XIV

En la presente medicién y al igual que en la medicion anterior, la Zona Norte alcanza la satisfaccién

neta mas alta (58%) y la RM la mas baja.
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Grafica 29. Satisfaccion con Telefonia Mévil, por tipo de Plan — Contrato 1y 2 sem. 2017
H % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato

69
62
12 12 2
13 14 13 13 20
21
26
Total Telefonia
. Contrato @) entel A mouistar P @eue
Movil
Sem1 Sem 2 Sem1l Sem 2 Sem1 Sem2 Sem 1 Sem2 Sem1 Sem 2 Sem1l Sem 2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
3.531 3.534 993 1010 198 205 183 191 175 179 437 435

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

Respecto del primer semestre, la satisfaccion neta entre los usuarios con contrato mejora en 2
puntos, siendo Entel la compafia con la satisfacciéon neta mds alta (75%) y Claro y Movistar las
compainiias con la satisfaccion neta mas baja, con un 28% y 29% respectivamente. Claro (+13) y Wom

(+10), mejoran en este indicador de manera significativa y Movistar muestra una caida de 15%.
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Grafica 30. Satisfaccion con Telefonia Mévil, por tipo de Plan — Prepago 1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago
O
76
71
7 6
Total Telefonia ;
. Prepago @) entel &/ mowistar - T @ %r )
Movil
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
3.531 3.534 2.538 2.524 512 509 517 516 536 524 270 271 703 704

(*) E1% restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” 0 “No sabe”. ** Virgin solo presta servicios prepago.

Virgin es la compafiia con mejor satisfaccion neta (70%) y Claro con la mas baja (34%). Respecto del
primer semestre, se identifica una mejora en los usuarios de prepago de Virgin (+6%) y una caida en
Wom (-5%).
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8.1.3. Problemas, reclamos y resolucién: Telefonia Movil

“En los ultimos 6 meses, ¢éhha tenido algun problema con su servicio de Telefonia Movil?”.

Grafica 31. Tasa de problemas — 1y 2 sem. 2017
35
33
27 26 28 29
®
23 23 23
16 15
13
Total Telefonia @) entel A mouistar P @ @ /%, i
Movil

Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem 1 Sem2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem1 Sem 2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

3531 3534 710 714 700 707 711 703 707 706 703 704
Casos: 3.534 ** Virgin solo presta servicios prepago.

La tasa de problemas total es 27%. Claro presenta la tasa mas alta con 35% de usuarios que declaran
haber tenido algun problema en los ultimos 6 meses. Entel aumenta la tasa en forma significativa

con 7 puntos y Virgin es la Unica empresa que baja con 2 puntos menos que la ultima medicién.
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Grafica 32. Tasa de problemas — Evolutivo

—+—Total Telefonia Movil —+—Entel —+—Movistar ——Claro ——\WOM ——\Virgin

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

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

Casos: 3.534

Solo Virgin es la empresa que mantiene una tendencia a la baja en la tasa de problemas, mientras

gue Wom si bien también mantenia dicha tendencia en esta Ultima medicidn se estabiliza.
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Grafica 33. Tasa de problemas por Zona—1y 2 sem. 2017
L
29

27 27
24 24
23 23 23
I I | I
Total RM Norte Centro Sur
Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
3531 3.534 1528 1537 267 216 935 505 801 886
(*) Zonas: RM: XIIl / Norte: | -1l y XV / Centro: IV — VIl / Sur: VIIl - XIl y XIV

Al desagregar los datos por Zona geografica, solo en la zona Norte del pais se observa una baja en la
tasa de problemas, mientras que se identifica un alza de 5 puntos en la tasa de problemas en el Sur.

En RM y el Centro se identifican alzas de 4 puntos respectivamente.
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Grifica 34. Tasa de problemas con servicio de Telefonia Mévil por tipo de plan — Contrato 1y 2 sem.
2017
Contrato
.

®
. 35

27

27
23 I I I I
.@ o

r T
Total Telefonia

. Contrato ) entel ) mowistar oy
Movil
Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
3.531 3.534 993 1010 198 205 183 191 175 179 437 435

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

En relacion a contrato, hubo un aumento en la tasa de problemas con el servicio de Telefonia Mévil
respecto a la medicion anterior de 6 puntos. La tasa mas alta la presenta Claro con un 40%, que
ademds aumenta en 5 puntos respecto de la medicién anterior. Movistar por su parte aumenta 8

puntos.
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Grifica 35. Tasa de problemas con servicio de Telefonia Mévil por tipo de plan — Prepago 1y 2 sem.

2017

Prepago

15

13

Total Telefonia i

L Prepago ©) entel /) mowistar - I ird

Movil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem1 Sem 2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
3.531 3.534 2.538 2.524 512 509 517 516 536 524 270 271 703 704

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

A nivel total, aumenta la tasa de problemas entre los usuarios de telefonia mévil con prepago. Entel
presenta un aumento de 7% en su tasa de problemas respecto al primer semestre de 2017, llegando
a un 21%, lo que aun se presenta por debajo del promedio. Claro continuda siendo la empresa con la

tasa de problemas mas alta (33%) entre sus usuarios con prepago y Virgin la mds baja (13%).
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Grafica 36. Tipo de problemas de Telefonia Movil, por tipo de plan

% Total m % Contrato u % Prepago

57

Problemas de sefial, Problemas de cobertura, en Problemas con el aparato, Problemas conla cargay Problemas con los cobros /
interferencias, cortes algunos lugares no se funciona mal, no se recarga Facturas
puede conectar conecta

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (886)

En relacién a los problemas con mas menciones, destaca por sobre el resto aquellos vinculados a
problemas de sefial, con el 55% de total de menciones realizadas, seguido por problemas de
cobertura, con un 14%. Segun el tipo de plan, los clientes de contrato reportan un 3% mas que los

clientes de prepago tener problemas de sefial, con un 57% y 54% de las menciones,

respectivamente.
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Grafica 37. Tipo de problemas de Telefonia Movil, por tipo de plan — Contrato

Contrato i

Movistar

TASA DE PROBLEMAS CONTRATO > TOTAL: 33% 35%

57 59 52 58
Problemas de cobertura, en
algunos lugares no se puede 15 11 16 12
conectar
Problemas con los cobros / 12
Facturas 9 10 8

Problemas con el aparato, ?

Problemas de sefial, interferencias,
cortes

funciona mal, no se conecta

No cumplen con promociones
ofrecidas

—)
I
B~
(%]
w
N

n =319 54 69 72 124
Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (319).

En la tabla se destaca el % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas mencionados.
*Virgin solo presta servicios de prepago. **Otros problemas: Cortan el servicio estando pagado/ Falta informacidn/ Problemas de atencidn/ otros.

Al analizar el tipo de problemas por empresa entre los usuarios con contrato, destaca Wom con 65%
de problemas de sefial, Claro con 18% de problemas en cobertura y Movistar con un 18% en
problemas con cobros/facturas.
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Grafica 38. Tipo de problemas de Telefonia Movil, por tipo de plan — Prepago

% TOTAL MENCIONES %
Prepago PREPAGO

TASA DE PROBLEMAS PREPAGO - TOTAL: 25%
54 51 58 53 56

Problemas de sefial, interferencias,
cortes

Problemas de cobertura, en algunos 14 14 12 15 16 11
lugares no se puede conectar

Problemas con el aparato, funciona mal,

10 14 13 5 13 10
no se conecta

Problemas con la cargay recarga 11 8 10 13 7 8

Problemas con los cobros / Facturas ~’ 3 5 1 3 1 2

n =567 109 117 173 77 91
Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (567).

En la tabla se destaca el % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas mencionados.
**V/irgin solo presta servicios de prepago. **Otros problemas: problemas con los cobros, facturas/ Aumento de costos, subio el precio

Los problemas de cobertura son especialmente altos entre los clientes prepago de Virgin (68%). No

se identifican mayores diferencias por compafiia en problemas de cobertura.
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Grafica 39. Tipo de problemas de Telefonia Mévil y Satisfaccion con el servicio

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

25 27 25 24

48
Total satisfaccion Problemas de sefial, Problemas de Problemas con el Problemas con la carga  Problemas con los
quiénes han tenido interferencias, cortes cobertura, en algunos aparato, funciona mal, yrecarga cobros / Facturas
problemas lugares no se no se
puede conectar conecta
n =886 509 122 75 48 42

(*) EI % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
Se grafican los principales problemas descritos anteriormente.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (886)

La satisfaccién neta de los usuarios de Telefonia Mévil que han tenido problemas alcanza un -6%,
donde aquellos vinculados a los problemas con cobros/factura son los que mas impacto tienen en la

satisfaccién (-24% de satisfaccion neta).
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“En los ultimos 6 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Telefonia Movil?”.

Grafica 40. Tasa de reclamo -1y 2 sem. 2017

45 45

Total Telefonia @) entel & mowistar P @ove @ % ¢
Movil
Sem1l Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1l Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
804 886 112 163 161 186 233 245 195 201 103 91
Tasa
problema a 273 6% 23% 23%  26% 33%  35% 8%  29% 5% 13%

(%)

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (886) ** Virginsolo presta servicios prepago.

Entre quienes indican haber tenido un problema, un 46% declara haber reclamado, 3 puntos
porcentuales mas que durante el primer semestre de 2017. La compaiiia que presenta el nivel mas
bajo en su tasa de reclamo es Virgin (41%), y las mas altas son Entel y Wom (47%). Todas las
empresas aumentan en este indicador respecto al primer semestre de 2017, siendo la excepcion

Movistar que mantiene su tasa de reclamo.
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Grafica 41. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mavil, por tipo de plan — Contrato y Prepago
% Total m % Contrato m % Prepago
61
38 37
24
20
1
2 1 1 1
. I
Reclamé en algin En la compafiia En la empresa donde En SUBTEL En el SERNAC
lugar(*) proveedora compro el plan o
prepago

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:
Compaiifa Proveedora, Empresa donde comprdé plan/prepago, Sernac o Subtel. * Virgin solo presta servicios de prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (886).

Los usuarios de contrato reclamaron en la compafiia proveedora un 37%, un 13% mas que los

usuarios de prepago, que reclamaron en ese lugar un 24%. A su vez, un 20% de los usuarios de

contrato que reclamaron lo hicieron en la empresa donde compré el plan, mientras que los usuarios

de prepago lo hicieron en un 11% en ese lugar.
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Grafica 42. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mdvil, por tipo de plan — Contrato

% TOTAL MENCIONES % %
Co ntrato CONTRATO Movistar Claro

TASA DE PROBLEMAS CONTRATO - 33% 35% 40%

Reclamé en algin lugar (*)

61 58 64 51
En la compafiia proveedora |37 35 39 31

En laempresa donde compré

20 18 23 20 18
el plan o prepago

En el SERNAC

En SUBTEL

En otro lugar

1
!
1
No reclamaron _ 39 42 33 36 49

n=319 54 69 72 124

(*) 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. * Virgin solo presta servicios de prepago.

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (319).

A nivel de compania, Movistar es la empresa que tiene la mayor tasa de reclamo entre sus usuarios
con contrato, con un 67% de las menciones. Entre quienes realizaron sus reclamos a través de su

compafiia proveedora, la proporcién es mayor en Claro en comparacion con el resto de las
compaiiias (40%).
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Grafica 43. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mdvil, por tipo de plan — Prepago

Prepago % TOTAL MENCIONES %
PREPAGO Entel Movistar Claro Virgin

Reclamé en algun lugar (*) I 38 41 34 39 41
I 24 26 25 23 22

En la empresa donde compré \ 1" 13 7 11 15 3
el plan o prepago

En la compafiia proveedora

En el SERNAC | 1 1 1 2 1

En SUBTEL ] 1 1 1 3 2 1
En otro lugar | 1 1 1 1 1 3

No reclamaron 62 59 66 61 58 59

!

n=>567 109 117 173 77 91
(*) 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. * Virgin solo presta servicios de prepago.

Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (567).

Los usuarios prepago de Wom son quienes declararon en mayor medida realizar reclamos (42%), en
relacion al resto de las compainiias.
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¢Cudl es la plataforma a través de la cual realizo el reclamo?

Grafica 44. Plataforma a través de la cual hizo el reclamo — 1y 2 sem. 2017

% 1 Sem 2017 m% 2 Sem 2017

8

I

Telefénico Presencial Web

Sem1 Sem2 Sem1l Sem2 Sem1l Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017

187 217 o1 115 5
18 21 81 115 23

Casos: Usuarios que han reclamado a través de su compariia proveedora de Telefonia Movil (N:366)

Al indagar sobre cual es la plataforma utilizada por los usuarios para la interposicién de reclamos en
los distintos canales, la principal es la plataforma telefénica, con el 59% de las menciones, cayendo 4

puntos respecto del primer semestre, mientras que el canal presencial aumenta dos puntos y la web

también.
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¢Como evaluaria usted la atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

Grafica 45. Satisfaccion con la interposicion de reclamos, por canal telefénico y empresa — 1y 2 sem.
2017
M % Satisfaccidn (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonico
Y ®
o 55 56
e 4 4

24
39 38
47 46 48 46 48 43 45
51 54 54
Total Telefonia Telefénico @) entel /) movistar N @ 4/’ i
Movil

Sem1l Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem 2 Seml Sem2 Sem1l Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
268 332 187 217 31 39 35 46 54 63 47 44 20 25

(*) EI % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o0 “No sabe”. **Virgin no cuenta con canal presencial para interposicién de reclamosy solo presta
servicios de prepago.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Telefonia Movil, canales telefonicos y/o
presenciales, no aplica para WEB (N: 332)

Entre quienes utilizaron el canal telefénico para la interposicién del reclamo, 3 de las cuatros
compaiiias mejoran en este indicador, siendo la Unica Movistar que mantiene la satisfaccién neta. La

compafiia que mds mejora es Virgin obteniendo un 32% de satisfaccidn neta, seguido de Wom con
un 26%.
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Grafica 46. Satisfaccion con la interposicidon de reclamos, por canal presencial y empresa — 1y 2 sem.
2017
W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
Presencial
®
47 44 o
[ ] 41
18
35 30 L
47 46 45 46 50 47
55
64
Total Telefonia Presencial @) entel A/ mowistar D@y @
Movil
Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
268 332 81 115 14 23 23 29 22 30 22 32

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” 0 “No sabe”. **Virgin no cuenta con canal presencial para interposicion de reclamos y solo presta
servicios de prepago.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su companiia de Telefonia Movil, canales telefonicos y/o
presenciales, no aplica para WEB (N: 332)

La satisfaccion neta con el proceso de interposicidon de reclamo a través del canal presencial es de -
12%, mejorando esta situacidon respecto a la medicidn anterior aunque manteniendo negativa la
satisfaccion neta. Entel y Claro son las empresas en que mejora considerablemente la satisfaccidon
neta respecto al primer semestre de 2017, aunque en el caso de Claro aun se mantiene la

satisfaccidn neta negativa. En el caso de Movistar cae de manera significativa la satisfaccién neta.
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Grafica 47. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicién del reclamo, por tipo de canal

% TOTAL MENCIONES

No me solucionaron el problema 54 53 54

Mala atencién/ gente poco amable 20 14 @
Solucionaron el problema pero demoraron 7
mucho/soluciones lentas 9 5

CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho hasta
que contesto la ejecutiva

La ejecutiva no entendia/ no estaba capacitada/
era extranjera

CANAL PRESENCIAL: Me hicieron esperar
mucho/se demoran en la atencion/ Mucha
espera

10

S
[EnY

[

n=139 89 50
Casos: Quiénes evalian de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo (N: 139)
Entre las personas que se encuentran insatisfechas con la interposicion del reclamo (notas 4 o
inferiores), la principal razén de insatisfaccion es que su problema no fue resuelto (54%), sin

identificarse diferencias por tipo de canal. Por otra parte, la mala atencién es mas alta en el canal

presencial (31%).
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Grafica 48. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo, por tipo de canal -

Telefénico

Telefonico

No me solucionaron el problema

Mala atencién/ gente poco amable

CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho
hasta que contestd |a ejecutiva

Solucionaron el problema pero demoraron
mucho/soluciones lentas

La ejecutiva no entendia/ no estaba
capacitada/ era extranjera

CALL CENTER: Se cortan las llamadas

Expliaciones/informacion poco claras

% TOTAL MENE:IONES % % % % %
CANALTELEFONICO Entel Movistar Claro ‘WOM Virgin
53 46 48 61 50
*[ 14 7 25 7 - @
J 10 7 9 13 @ -
J 9 13 12 3 - 17
J 5 7 3 6 - -
J 4 7 - 7 - -
Ja e | A
n=89 15 25 30 13 6

Casos: Quiénes evalian de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo a través del canal telefonico (N: 89)
*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccion en canal telefonico, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total

**Virgin no cuenta con canal presencial para interposicion de reclamos y solo presta servicios de prepago.

La principal razéon de insatisfaccion con el canal telefénico es que no solucionan el problema (53%),

donde Wom destaca en este aspecto con un 85% y Virgin en “Mala atencién/gente poco amable”

(33%).
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Grafica 49. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo, por tipo de canal -

Presencial

Presencial

% TOTAL MENCIONES % %

CANAL PRESENCIAL Movistar Claro

No me solucionaron el problema 54 @ 50 43 63

Mala atencié t bl
ala atencién/ gente poco amable 31 ) 36 18

CANAL PRESENCIAL: Me hicieron esperar
mucho/se demoran en la atencion/ Mucha 10 25 5 5
espera

Solucionaron el problema pero demoraron
mucho/soluciones lentas

n =50 8 16 14 11

Casos: Quiénes evaltian de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo a través del canal presencial (N:50)
*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccion en canal presencial, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total
**Virgin no cuenta con canal presencial para interposicion de reclamos y solo presta servicios de prepago.

En el canal presencial, los clientes de Entel mencionan en un 75% que “no le solucionan el
problema” al interponer reclamos en canales presenciales, mientras que los usuarios de Movistar

indican en un 44% que la atencidn al realizar un reclamo es mala.
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¢Y su problema fue resuelto?

Grafica 50. Tasa de resolucion del problema — 1y 2 sem. 2017

. .o, .8 e Al
Total Telefonia €) entel (W) mowistar L@ @ % '
Movil
Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
804 886 112 163 161 186 233 245 195 201 103 91

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (886).

* Virgin solo presta servicios de prepago.

De los usuarios que tuvieron problemas con su servicio de Telefonia Mévil, un 44% declara que este
fue resuelto, mejorando 8 puntos respecto de la medicién anterior. Todas las empresas, con

excepcion de Wom, presentan mejoras significativas.
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Grafica 51. Satisfaccion con Telefonia Movil, segun si le han resuelto un problema.

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia ) Con problemas Con problemas
Mévil Sin problemas Con problemas - resueltos no resueltos

75
61 L 3
70
39
25 18 -
L]
T T
12 5
21
31
39
3.534 2.648 886 397 489

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios con
problemas y Usuarios sin Problemas
76%

Casos: 3.534. Se senala el numero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 76% en la satisfaccion neta de los usuarios de Telefonia Mdévil, lo
gue equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso

de los usuarios con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 44% la

satisfaccion.
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Grafica 52. Satisfaccion de usuarios de Entel con Telefonia Movil, segun si le han resuelto un problema.
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
. . Con Con
Telefonia Sin Con -
Movil e) entel problemas problemas problemas problemas
resueltos no resueltos
81
72
61 78 55
40
19 20
L]
T
3
7
12
21 15
29
3.534 714 551 163 94 69

Diferencia entre Satisfaccién Neta de Usuarios de Entel con
problemas y Usuarios de Entel sin Problemas
59%

Casos: 3.534. Se senala el numero de casos segun filiro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 59% en la satisfaccion neta de los usuarios de Entel, lo que
equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucidon o no de estos problemas impacta en un 49% la satisfaccion, lo
gue corresponde a la diferencia en la satisfaccion neta entre usuarios con problemas resueltos y

aquellos con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 53. Satisfaccion de usuarios de Movistar con Telefonia Movil, segin si le han resuelto un
problema.
m % Satisfaccion (Notas 6 +7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
. ) Con Con
Telefonia Sin Con -
Movil M‘ movistar problemas problemas problemas problemas
resueltos no resueltos
72
61 58 °
67
29
18
10
1
. ]
12 14 &
28
36 a2
3.534 707 521 189 77 109

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Movistar
con problemas y Usuarios de Movistar sin Problemas
86%

Casos: 3.534. Se senala el numero de casos segun filiro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 86% en la satisfaccién neta de los usuarios de Movistar, lo que
equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucidn o no de estos problemas impacta en un 33% la satisfaccion, lo
gue corresponde a la diferencia en la satisfaccion neta entre usuarios con problemas resueltos y

aquellos con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 54. Satisfaccion de usuarios de Claro con Telefonia Mavil, segtin si le han resuelto un problema.

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

G
Telefonia ® Sin Con - Elon blon
o a@ oy " problemas problemas

Movil problemas problemas resueltos no resueltos
49
29
18 7 12
! :
T
7
12
16 22
34

41

3.534 703 458 245 90 155

Diferencia entre Satisfaccién Neta de Usuarios de Claro con
problemas y Usuarios de Claro sin Problemas
75%

Casos: 3.534. Se senala el numero de casos segun filiro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 75% en la satisfaccién neta de los usuarios de Claro, lo que
equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 36% la satisfaccion, lo
gue corresponde a la diferencia en la satisfaccion neta entre usuarios con problemas resueltos y

aquellos con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 55. Satisfaccion de usuarios de Wom con Telefonia Mavil, segun si le han resuelto un problema.

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

Telefonia
Movil

o

Sin
problemas

Con
problemas

-—

Con
problemas
resueltos

Con
problemas
no resueltos

66 81
61 78
40
29
20
T L J
11 3

12 12

31
46

3.534 706 505 201 91

Diferencia entre Satisfaccién Neta de Usuarios de Wom con
problemas y Usuarios de Wom sin Problemas
80%

Casos: 3.534. Se senala el numero de casos segun filiro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 80% en la satisfaccién neta de los usuarios de Wom, lo que
equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 54% la satisfaccion, lo
gue corresponde a la diferencia en la satisfaccion neta entre usuarios con problemas resueltos y

aquellos con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 56. Satisfaccion de usuarios de Virgin con Telefonia Mavil, segun si le han resuelto un problema.

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

i Con Con
Telefonia Mr ! Sin Con -
Movil ’ problemas problemas problemas problemas
resueltos no resueltos
76 84
61 )
70
25 27 24
T
3
12 6
29 27 30
3.534 704 613 91 45 46

Diferencia entre Satisfaccién Neta de Usuarios de Virgin
con problemas y Usuarios de Virgin sin Problemas
85%

Casos: 3.534. Se senala el numero de casos segun filiro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 85% en la satisfaccion neta de los usuarios de Virgin, lo que
equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 6% la satisfaccion, lo
gue corresponde a la diferencia en la satisfaccion neta entre usuarios con problemas resueltos y

aquellos con problemas que no fueron resueltos.
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En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cudn

satisfecho quedo con la resolucion de su problema?

Grafica 57. Satisfaccion con la solucion de problemas: 1y 2 sem. 2017
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfacciéon (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
® 69 5.2 °
59 57 ® 53 59 55 3
16 18 18 19 17 17 20 19 16 18 20
Totaln'nl'zlve;om’a @) entel A movistar ey @ A/r i

sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1l Sem2 sem 1 Sem2 Sem1 sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

296 397 49 9% s . 70 90 o 0 40 5

(*) E % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” 0 “Nosabe”. ** Virgin solo presta servicios de prepago.
Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil y que resolvieron su problema (397)

La satisfaccién neta con la resolucién del problema es de un 37% a nivel total, 6 puntos menos
respecto del primer semestre. La satisfaccion neta mas alta se identifica en Entel (44%). Respecto

del primer semestre, Entel y Movistar bajan en forma significativa y Wom mejora 9 puntos.

74



cadem

Grafica 58. Satisfaccion con la solucién de problemas por tipo de plan — Contrato 1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
O

81

Total Telefonia
. Contrato @) entel A mowsstar P @eue
Movil
Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1l Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
296 397 110 144 21 31 21 25 14 26 54 62

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

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil y que resolvieron su problema (144)

En contrato existe una satisfaccién neta de 50%, cayendo 12 puntos respecto a la medicién anterior.
Todas las compaiiias, con excepcion de Movistar, mejoran en la satisfaccion neta. Entel presenta la
satisfaccion neta mas alta (72%), mejorando 6 puntos respecto de la mediciéon anterior, mientras

gue Movistar cae 49 puntos en la satisfaccion neta’.

5 ~ TN . .
Cabe sefialar que este analisis se realiza sobre una base muy baja de casos.
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Grafica 59. Satisfaccion con la solucion del problema por tipo de plan: Prepago 1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago
o]
72
o @ 68 o9 ® e
55 53 55 53
16 18 20 20 22 17 18 5, 20 18 20
30
Total Telefoni i
° aM::”onla Prepago @) entel &) mowistar Sl L @ A/r J

sem1  Sem2 semi  sem2 Sem1  Sem2 Sem1  Sem2 sem1  sem2 Sem1  Sem2 sem1  Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

296 397 186 253 28 63 27 52 s6 64 25 29 a0 a5

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

Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil y que resolvieron su problema (242)

En prepago existe una satisfacciéon neta de 31%, cayendo 2 puntos respecto a la medicidn anterior.
Entre las compaiiias, destaca el alza en Movistar y WOM, mientras que Entel y Claro caen en este

indicador entre los usuarios con prepago.
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Anadlisis de impacto de problemas sobre la satisfaccion

% Diferencia Satisfaccion neta entre quienes declaran

8.1.4. Principales indicadores: Telefonia Movil

Grafica 60.

y no declaran problemas

de 2016 y Primer semestre de 2017.

Focalizado

- = Sem12017

Sem22017

Virgin .
L]

Entel Normal Normal

Compafia Sem 1 Sem2 Resultado [ -.'Fme\
2011 2017 Virgin ",

Movistar Focalizado Focalizado

Claro Critico Masivo
wom Masivo  Critco ~ ——
Virgin Normal Focalizado

‘-"Mejara respecto de la medicion anterior
—El—*Empeora respecto de la medicién anterior

WOM . .WOM

% 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 sf
lo hacen.

cadem

Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de Telefonia Movil, Segundo semestre

- ———-86%

Masivo

Entel: Si bien disminuye impacto, no se visualizan cambios de cuadrante respecto de

medicidn anterior

Movistar: No se visualizan cambios respecto de medicién anterior.

Claro: Disminuye impacto, lo que hace ubicarse en el cuadrante masivo.

Wom: Aumenta levemente la tasa de problemas, pero el desplazamiento de los ejes lo hacen

ubicarlo en critico.

Virgin: Aumenta impacto, y pasa del cuadrante normal al focalizado.
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Grafica 61.

% Diferencia Satisfaccion neta entre quienes declaran
y nodeclaran problemas

Normal

—r—liejora respecto de la medicién anterior
——Empeora respecto de la medicion anterior

1
23%
% que declara haber tenido un problema

cadem

Impacto de problemas en la Satisfaccion de Telefonia Movil, por Zona, 1y 2 sem. 2017

1
I
|
RM [ Sem1 Sem2
| . 2017 2017 Resultado
l': RM Focalizado ~ Masivo ——S—
1 '-_ Norte Masivo  Focalizado g
| -: Centro Normal Normal
1 ', Sur Critico Critica
1@35UR
R 86%
S
—— = - = -— T e e e e = o
T
[T S
H @ SUR
CENTRO +_
NORTE -@ | 5Ot
b % .‘.. H
G N
NO?TE L% ;
5 @ RM
I x
| O cenTRO = = Sem1207
| Sem22017

Masivo

(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran 5

problemas y quienes si lo hacen. ** Virgin solo presta servicios de prepago.

En relacién al semestre anterior y por zona, se registra una mejora en el Norte, pasando del

cuadrante Masivo al Normal, debido a que registra un impacto y tasa de problemas mejor al

promedio del servicio. RM empeora, pasando del cuadrante focalizado al masivo, ya que registra

una baja en el impacto, pero aumento en la tasa de problemas.
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A modo de resumen, las graficas siguientes muestran los principales indicadores del servicio de
Telefonia Movil.

Grifica 62. Principales indicadores de Telefonia Movil, Segundo semestre de 2017.
m TOTAL m Entel m Movistar m Claro u \WOM mVirgin
. . % Tasa de . L.
0 0, 0,
% Satisfaccion A.Sat:;;l:cmn A'm-l::; ?nzz resolucion de e Ss;ﬁf:gﬁ: g%rt:leta
p problemas
70

65

Casos: 3.534

** Virgin solo presta servicios de prepago.
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Grafica 63. Principales indicadores de Telefonia Mévil, 1y 2 sem. 2017

TOTAL @) entel &) movistar - T @ Aﬁr ;

2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
SEM 1 SEM 2 SEM1 SEM 2 SEM 1 SEM 2 SEM 1 SEM 2 SEM 1 SEM 2 SEM 1 SEM 2

% Satisfaccion 61 61 72 72 59 58 50 49 62 66 71 76

% Satisfaccion

Neta 48 . 49 64 65 46 @ 44 31 33 51 55 64 70
% Tasade

problemas 23 27 16 23 23 26 33 35 28 29 15 13
% Tasade

resolucién 36 44 44 58 36 1 41 30 37 41 45 39 50

% Satisfaccion

I GRSl 43 37 61 44 38 31 36 34 34 43 37 33

Casos: 3.534

** Virgin solo presta servicios de prepago.
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8.2. Internet Movil

8.2.1. Perfil de los entrevistados

Grifica 64. Ponderacidn por segmento de los usuarios de Internet Mévil
N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.836 52 50 2,3
Mujer 1.684 48 50 24
Variables de | 18-39 2.381 68 63 2,0
clasificacion Mas de 40 1.139 32 37 2.4
RM 1.652 47 40 2,4
Regiones 1.868 53 60 23

63
37
Hombre Mujer 18 a 39 afios Mas de 40 RM Regiones
afios

Casos: 3.520
* Caracterizacion de la Muestra con datos ponderados y expresado en porcentaje.

En la composicion de la muestra la variable genero se distribuye en un 50% de hombres y 50% de
mujeres. A su vez, los usuarios con edades que fluctian entre los 40 aflos o mas es menor (37%) que
los usuarios entre 18 y 39 afios (63%). La composicion demografica presenta una proporcién mayor

en regiones respecto a la Region Metropolitana.

81



cadem

Grafica 65. Caracteristicas demograficas de usuarios de Internet Movil
Tramo Etario
. | Base % %
18239 400Méds| o

Entel 701 49 51 100 Entel 701 60 40 100 Entel 701 40 60 100
Movistar 702 50 50 100 Movistar |~ 702 59 41 100 Movistar 702 = 38 62 100
Claro 705 49 51 100 Claro 705 63 37 100 Claro 705 42 58 100
WOoMm 709 55 45 100 WOM 709 76 24 100 WOM 709 46 54 100
Virgin 703 58 42 100 Virgin 703 80 20 100 Virgin 703 52 48 100

* Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: 3.520

Al igual que en mediciones anteriores, en Internet Movil se entrevistaron usuarios de Entel,

Movistar, Claro, Wom vy Virgin.
Los usuarios de Virgin y WOM son mas hombres y usuarios mas jévenes en comparacién a las otras

compaiiias. Por zona, se identifica una proporcién mayor de usuarios en RM de Virgin, mientras que

Entel y Movistar tienen una proporcidn mayor de usuarios en regiones.
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Grafica 66.

Modalidad de Plan

Prepago
54%

Contrato
46%

(n) Contrato | Prepago
43 57 100
2 50 50 100

Entel 701

Movistar 70

Claro 705 43 57 100
WOM 709 67 33 100

Virgin 703 - 100 100
TOTAL | 3520 46 54 100 |
* Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: 3.520
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Caracteristicas de contratos de servicio de Internet Mavil

Antigliedad

Mas de 1 afio y hasta 2
18%

1anoo
menos

45% Mas de 2

afos
37%

%lafioo |%Masde Ly % Mis de 2

(n) menos hasta 2 afios

Entel 701 39 16 45 100

Movistar 702 42 17 41 100

Claro 705 46 22 32 100

WOoM 709 75 20 5 100

Virgin 703 34 100

35 31
[roTAL 3520 45 | 18 37 100/

La mayoria de los usuarios de Internet Mdvil tienen prepago, con un 54%, mientras que el restante

46% corresponde a modalidad contrato. Es importante mencionar que Virgin solo cuenta con

modalidad prepago. Wom se destaca por tener una mayor proporcion de usuarios con contrato

(67%). Respecto a la antigliedad, el 45% de los entrevistados indica ser cliente de su empresa hace

un aino o menos. También Wom destaca por el bajo porcentaje de usuarios con mas de dos afios de

antigliedad (5%).
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8.2.2. Satisfaccién con empresas de Internet Movil

“En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan
satisfecho esta Ud. En general con el servicio de Internet Movil de (Proveedor de Internet Movil)?

Grafica 67. Satisfaccion con Internet Movil, 1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
O e 71 72
63 63
e 57 ® 58
50 52
8 7
11 11
18 16 14 0 17
24 25
Total Internet €) entel & mowistar P eyt @ % i
Movil

Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

3.542 3.520 717 701 700 702 711 705 707 709 707 703
(*) EI % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe” . * Virgin solo presta servicios prepago.
Existe un 38% de satisfaccion neta con el servicio de Internet Mévil, mejorando este indicador en 6
puntos porcentuales respecto a la medicion anterior. Entre las compaiiias, Virgin tiene la mayor
satisfaccion neta (65%). En general, todas las compafiias tienen una mejor satisfaccidon neta respecto

al primer semestre de 2017, destacando en su mejora Entel, Movistar y WOM.
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Grafica 68. Satisfaccion con Internet Movil - Evolutivo

=¢-Total Internet Mévil ——Entel =e—Movistar ——Claro ——\/WVOM ==\irgin

29

26

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

* Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: 3.520

En cuanto al nivel de satisfaccion, todas las empresas contindan consolidando la tendencia al alza
gue han registrado continuamente desde el segundo semestre de 2015. Virgin se mantiene como la
compaiia con la mayor satisfaccion, seguida por Wom y Entel. Bajo el promedio de satisfaccidon se

encuentran Claro y Movistar.
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Grafica 69. Satisfaccion neta con Internet Movil - Evolutivo

-o-Total Internet M6vil  —e=Entel = ——Movistar —=Claro —=WOM  —e=Virgin

65

63

r T N ; . 3 T
2 ;\3/4'

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

2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

* Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: 3.520
El total de satisfacciéon neta en Internet Mévil continia mejorando desde el primer semestre de
2015. Por compaiiia, Virgin se mantiene liderando en este indicador por sobre el resto de las

empresas (65%). Claro y Movistar se mantienen con niveles de satisfaccion neta por debajo del

promedio.
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Grafica 70. Satisfaccion con Internet Mavil, por zona 1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
) © 5'9
50 54 >6 52 52
18 16 18 15 18 19 19 18 17
Total Internet RM Norte Centro Sur
Movil
Sem1l Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
3.542 3.520 1.527 1652 305 272 859 793 851 203

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

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

La zona norte del pais presenta una satisfaccion neta de 46%, 12 puntos porcentuales sobre la
medicion anterior. RM también presenta una mejora de 9 puntos. Las zonas centro y sur del pais

presentan el nivel de satisfaccién neta mas bajo, con un 31% y 35% respectivamente.
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Grafica 71. Satisfaccion con Internet Movil, por tipo Plan — Contrato, 1y 2 sem. 2017
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
e O
68
o ; 59 ° 61 64
50 54 50 a 51
40 39
10
18 16 19 1 14 1 5, 1 15
27 24
Total Internet Contrato @) entel & mowistar .-.'-@.;-" @
Mévil
Sem1 Sem2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem 2 Sem1l Sem 2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
3.542 3.520 1433 1.424 313 298 345 348 298 300 477 478

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

Casos: 3.520
Respecto del primer semestre, mejora la satisfaccion neta entre los usuarios de contrato (+8)
llegando a un 39%. Los usuarios de contrato en Entel tienen la satisfaccion neta mas alta (56%), 11
puntos porcentuales mas que en la medicion anterior. Claro por su parte tiene la satisfaccién neta

mas baja (15%). Wom y Movistar destacan respecto del primer semestre, con un 54% y 34% de

satisfaccién neta respectivamente.
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Grafica 72.

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7)

m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

cadem

Satisfaccion con Internet Movil por tipo Plan — Prepago, 1y 2 sem. 2017

% Satisfaccion Neta

Prepago .
. ° e N
59
54 >9

50

17 17 19 17
25
Total Internet Prepago @) entel /) mowistar - T @ Aﬁr i
Movil
Sem1 Sem 2 Sem1 Sem2 Seml Sem2 Seml Sem2 Seml Sem2 Sem1 Sem2 Sem 1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
3.542 3.520 2.109 2.096 404 402 355 354 413 405 230 231 707 703

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

Casos: 3.520

Entre los usuarios de Internet Mévil con prepago, la satisfaccion neta es de 35%, lo que corresponde
a un alza en 2% respecto a la medicidn anterior. Entel y Wom son las companiias que registran las

alzas mds importantes, de +6% y +12%, respectivamente, no obstante Virgin sigue liderando con un

65% de satisfaccidon neta.
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Grafica 73. Satisfaccion con velocidad de Internet Mévil, 1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
O
57 63 58 58
56
a7 30 >

19 19
23 22 23 23
31 30
& o8 . I
Total Internet ) entel &) mowistar e @y @ wl
Mévil
Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1l Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
3.542 3.520 717 701 700 702 711 705 707 709 707 703

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “Nosabe”.* Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: 3.520

La satisfaccidn neta con la velocidad de Internet Movil es de 28%, 4 puntos porcentuales mas que en
la medicion anterior. Si bien todas las compaiiias registran un alza en este indicador, destaca el alza
de +8 puntos de Wom (49% de satisfaccion neta), que continta siendo la compafia con la

satisfaccion neta mas alta entre las medidas.
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Grafica 74. Satisfaccion con velocidad de Internet Movil, por tipo Plan — Contrato, 1y 2 sem. 2017
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
]
O 67
59 P 62
53 50 ®
44 40 43
20 19 16 14 12
23 22 23 25 23 25
30
Total Internet Contrato @) entel & mowistar .-.'-@.;-" @
Mévil
Sem1 Sem2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem 2 Sem1l Sem 2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
3.542 3.520 1433 1.424 313 298 345 348 298 300 477 478

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

Casos: 3.520

Los usuarios con contrato mejoran en 8% su satisfaccion neta con la velocidad de internet,
guedando en 34%. Todas las empresas registran alzas significativas respecto al semestre anterior:
Entel (+9%, llegando a un 43%), Claro (+8%, alcanzando un 18%), Movistar (+8%, obteniendo un

27%) y Wom que es la empresa que lidera en este atributo aumenta 7%, quedando en 55%.
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Grafica 75. Satisfaccion con velocidad de Internet Movil, por tipo Plan — Prepago, 1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago

a7 30

31 33
Total Internet Prepago @) entel /) mowistar P @t @ Aﬁr '
Movil
Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Seml Sem2 Sem1l Sem2 Seml Sem2 Sem1 Sem2 Sem 1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
3.542 3.520 2.109 2.096 404 402 355 354 413 405 230 231 707 703

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

Entre los clientes de prepago, la satisfaccién neta cae un punto a 22%. Virgin continta liderando en
este segmento con un 44% de satisfaccion neta. Claro es la compaiiia que registra la caida mas
relevante (-5%) llegando a una satisfaccién neta de 2%. Wom mejora 11 puntos en este indicador y

llega a un 39% de satisfaccion neta.

92



c:c:demesO

8.2.3. Problemas, reclamos y resolucién: Internet Movil

“En los ultimos 6 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Internet Movil?”.

Grafica 76. Tasa de problemas — 1y 2 sem. 2017
50 51
43 44
39 o 40
38 ®
36
36 34
29 28
Total Internet @) entel &/ mowvistar P @ oy @ %r i
Movil

Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

3.542 3.520 717 701 700 702 711 705 707 709 707 703

* Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: 3.520

La tasa de problemas baja a un 39%, cuatro puntos menos que en la medicién anterior. Entre todas
las compaifiias, Virgin es la compaiiia con la menor tasa de problemas (28%), mientras que respecto
del primer semestre, caen de manera relevante la tasa de problemas en Movistar (-8%) y Wom (-
6%), llegando a un 36% y 34% respectivamente. La tasa de problemas mas alta la presenta Claro
(51%).
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Grafica 77. Tasa de problemas con servicio de Internet Mdvil - Evolutivo

=¢-Total Internet Movil ——Entel =+—Movistar —+—Claro ——\\VOM ——\Virgin

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

* Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: 3.520

Virgin es la compafiia que registra por tercer semestre consecutivo la menor tasa de problemas con
el servicio de Internet Mdvil, situacion opuesta a la de Claro que lleva tres mediciones aumentando

su tasa de problemas, sentido opuesto al que se han movilizado el resto de las compaiiias.
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Grafica 78. Tasa de problemas por Zona—1y 2 sem. 2017
45
43 43
42 o 42 40 a1
39 40
I | I I
Total RM Norte Centro Sur
Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem?2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
3.542 3.520 1.527 1652 305 272 850 793 851 803
(*) Zonas: RM: XIIl / Norte: | — Il y XV / Centro: IV — VIl / Sur: VIl = XIl y XIV

La zona que registra la tasa de problemas mas alta es la zona Centro (43%), mientras que en la zona

con menor cantidad de problemas es RM (36%), que disminuye en 6 puntos su tasa de problemas.
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Grafica 79. Tasa de problemas con servicio de Internet Movil, por tipo de plan — Contrato, 1 y 2 sem.
2017
Contrato 5
49 51
45
41
40 35 38 39
34
Total Internet Contrato @) entel &) mowistar P @y @

Movil

Sem 1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem 1 Sem2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

345 348 1.433 1.424 3.542 3.520 298 300 313 298 477 478
* Virgin solo presta servicios prepago.
Casos: 3.520
La compaiiia con la tasa de problemas mads baja en contrato es Wom (34%), cayendo ademas 5
puntos porcentuales respecto del primer semestre. En el caso de Movistar se identifica una
disminucion de la tasa de problemas de 11 puntos respecto del primer semestre. Claro es la

compafiia con la mayor tasa de problemas (51%) entre los usuarios con contrato.
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Tasa de problemas con el servicio de Internet Mdvil por tipo de plan — Prepago, 1y 2 sem.

Grifica 80.
2017
Prepago
43
39 40 3¢
Total Internet
Prepago

Movil

Sem1 Sem 2
2017 2017

3.542 3.520

* Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: 3.520

Sem1
2017

2.109

Sem2
2017

2.096

36

34

@) entel

Sem1
2017

Sem2
2017

39

34

49 50

29 28

) mowistar

Sem1
2017

Sem2
2017

B @yt

©

Sem 1 Sem 2 Sem1l Sem2
2017 2017 2017 2017

412 405 230 231

Aﬁ, j

Sem1 Sem2
2017 2017

707 703

Los usuarios con prepago disminuyen a un 38% su tasa de problemas, dos puntos menos que en el

primer semestre. Virgin tiene la menor tasa de reclamos en prepago (28%), mientras que Claro tiene

la mayor tasa de reclamo (50%). Respecto del primer semestre, disminuyen de manera relevante la

tasa de problemas entre usuarios prepago en Movistar (-5%) y Wom (-6%).
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Grafica 81. Tipos de problemas de Internet Movil, por tipo de plan

% Total m % Contrato m % Prepago

Problemas de sefial, Problemas con la Problemas de cobertura, Problemas con la carga y Se pega
interferencias, cortes velocidad, en algunos lugares no se recarga
extremadamente lenta puede conectar

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (1.295)

Los problemas de sefial son el problema con mayor porcentaje de menciones (62%), seguido de
problemas con la velocidad (22%). En tercer lugar de menciones se ubican problemas de cobertura
(13%).
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Grafica 82. Tipos de problemas de Internet Moévil — Contrato

Contrato

Problemas de sefial, interferencias,
cortes

Problemas con la velocidad,
extremadamente lenta

Problemas de cobertura, en algunos
lugares no se
puede conectar

Problemas con la carga y recarga

Se pega

Casos: usuarios con contrato que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (561).

TASA DE PROBLEMAS CONTRATO —> TOTAL: 41%

% TOTAL MENCIONES

CONIRATO Ente' e m

codemeso

64 68 61 61 68

20 22 21 19 17

19 13 16 19

~‘ 4 4 7 4 1
~‘ 3 3 4 4 1
n =561 114 131 156 160

En la tabla se destaca el % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas mencionados.

*Virgin solo presta servicios de prepago. **Otros problemas: Cortan el servicio estando pagado/ Falta informacion/ Problemas de atencion/ otros.

En contrato, todas las compaifiias tienen un porcentaje de menciones similar en relacién a problemas

de sefial y con la velocidad. Claro registra una importante menciéon de problemas vinculados a la

cobertura (26%).
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Grafica 83. Tipos de problemas de Internet Moévil — Prepago

P % TOTAL MENCIONES . Virgin
repago PREPAGO s

Problemas de sefial, interferencias, 59
cortes 59 55 62 63

Problemas con la velocidad, 19 25 21 18
24
extremadamente lenta
Problemas con la carga y recarga 16 17 17 16 5 3
Problemas de cobertura, en algunos
lugares no se 8 7 E 10 1

puede conectar

—
w
IS
w
w
IS
I

Se pega

n=734 136 121 201 78 198

Casos: usuarios con prepago que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (734).

En la tabla se destaca el % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas mencionados.
**Vfirgin solo presta servicios de prepago. **Otros problemas: problemas con los cobros, facturas/ Aumento de costos, subid el precio

En prepago, un 72% de los usuarios de Virgin indican tener problemas de sefial. Movistar, en
cambio, tiene un alto porcentaje de problemas con la velocidad (28%). Los problemas de cobertura

son especialmente relevantes entre los usuarios prepago de Wom (15%).
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Grafica 84. Tipos de problemas de Internet Mdvil y Satisfaccion
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
21 22
17
13
T
40
46
50
TOTAL Problemas de Problemas con la Problemas de Problemas con la Se pega
sefial, velocidad, cobertura, en carga y recarga
interferencias, extremadamente algunos lugares no
cortes lenta se
puede conectar
n=1.295 823 271 176 45 40

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” 0 “No sabe”.
Se grafican los principales problemas descritos anteriormente.
Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (1.295)

La satisfaccion neta de los usuarios de Internet Mévil que han tenido problemas es -14%, donde los

problemas asociados con la carga y recarga son los que mds impacto tienen en la satisfaccion.
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Considerando el ultimo problema que usted tuvo con su servicio de Internet Movil, ¢ Reclamé o pidio
alguna solucion en...?

Grifica 85. Tasa de reclamo -1y 2 sem. 2017

Total Internet .
. @) entel & movistar e @ @ ide
Movil
Sem1l Sem2 Sem1 Sem2 Sem1l Sem2 Sem1l Sem2 Sem1l Sem2 Sem1l Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
1414 1295 272 250 307 252 353 357 280 238 202 198
Tasa
problemas  43% 39% 38% 36% 4% 36% 40% 51% 40% 34% 29% 28%

(%)

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (1.295). * virgin solo presta servicios prepago.

En Internet Movil, el 41% de los usuarios que tuvo algun problema declara haber realizado un
reclamo. La compafiia con menor tasa de reclamos es Virgin (28%) que disminuye 11 puntos

respecto del primer semestre y Movistar es aquella con la mas alta tasa de reclamos (42%).
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Grifica 86. Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil por tipo de plan — Contrato y Prepago
% Total m % Contrato = % Prepago
47
35
29
22
15
8
. 1 2 1 2 1 1
‘ : ——1 | ——— 1 . —
Reclamo en algun En la compafiia En la empresa En SUBTEL En el SERNAC En otro lugar
lugar (*) proveedora donde compro el

plan o prepago

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:
Compaiifa Proveedora, Empresa donde comprdé plan/prepago, Sernac o Subtel.* Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Mévil (1.295).

Segun el tipo de plan, los usuarios de Contrato tienen una mayor tasa de reclamo (47%), equivalente
a 6 puntos porcentuales por sobre el promedio del total de usuarios que reclamaron en Internet

Movil, y 12 puntos porcentuales por sobre los usuarios de prepago.

103



codem

Grafica 87. Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil por tipo de plan — Contrato

| Movistar Claro Wom
Contrato CONTRATO Entel
TASA DE PROBLEMAS CONTRATO > TOTAL: 41%
Reclamé en algin lugar (*) 47 416 50 419 41
En la compafiia proveedora \ 29 25 34 31 24
Enl dond 5 \
n la empresa donde compré i 15 14 16 14
el plan o prepago
En SUBTEL 1 1 - 0 1
En SERNAC 1 3 1 1 1
En otro lugar 1 2 2 0 1

n=>561 114 131 156 160

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

Casos: usuarios con contrato que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (561).

Entre los usuarios de contrato que realizaron un reclamo, en general los clientes de Movistar

presentan una mayor proporcién de reclamos realizados en la compaiiia proveedora.
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Grafica 88. Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil por tipo de plan — Prepago

% TOTAL MENCIONES % %
PREPAGO Entel Movistar

Prepago

TASA DE PROBLEMAS PREPAGO —> TOTAL: 38% 34% 34%

Reclamé en algun lugar (*) 35 35 33 35 33 28
En la compafiia proveedora 22 22 20 23 21 18

En la empresa donde comproé _‘

el plan o prepago 8 8 8 7 ° 7
En SUBTEL w 2 2 3 2 1 -

En el SERNAC —‘ 2 3 2 1 2 -

En otro lugar ‘ 1 1 1 2 - 2

Ne rECIamaron _ & * *7 * * 72

n=734 136 121 201 78 198

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

Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (734).

Entre los usuarios de prepago que realizaron un reclamo, en general los clientes de todas las

compaiiias no muestran diferencias importantes entre el lugar donde exponen su reclamo.
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¢Cudl es la plataforma a través de la cual hizo el reclamo?

Grafica 89.

Telefénico

Sem1 Sem2
2017 2017

325

Plataforma a través de la cual hizo el reclamo, 1y 2 sem. 2017

% 1 Sem 2017 m% 2 Sem 2017
21
4
I
Presencial Web
Sem1l Sem2 Sem 1 Sem2

2017 2017 2017 2017
101 92 48

Casos: Usuarios que han reclamado a través de su compaiiia proveedora de Internet Movil (N: 452)

*Virgin no cuenta con canal presencial para interposicién de reclamos y solo presta servicios de prepago.

Entre las personas que indicaron haber realizado un reclamo en su compaiiia proveedora del

servicio, un 75% indica haber realizado este reclamo a través de una plataforma telefénica,

aumentando 4 puntos respecto del primer semestre. Mientras que un 21% indica haberlo realizado

via presencial. S6lo un 4% indica haber realizado esta denuncia a través de una plataforma web.

106



cadem

Grifica 90. Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal — Telefénico, 1y 2
sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefénico i
71
i o 63
53
» ® ® a7 52
33 40 40 41 34 Y .
32 25 28 28 47
A 20
.
17
®
10 12 7
[ ® 16 16
28 = -28 30
38 36 37 39
43 44
52 48 49
Total Internet - ash [ i
mévil Telefonico @) entel A/ mowistar 2@y @ % 4

Sam 1 Sam2 Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem2 Sem 1 Sem2 Sem 1 Sem2 Sem 1 Sem2 Sem 1l Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

(*) EI % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “Nosabe”.* Virgin solo presta servicios prepago.
Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compania de Internet Movil, canal telefénico (N: 325)

La satisfaccion neta en la evaluacidon del proceso de interposicion del reclamo a través del canal
telefénico es de 4%, mejorando en 16 puntos porcentuales respecto al primer semestre. Por
compaiiia se identifican mejoras significativas en todas las empresas. Virgin es la compaiiia que tiene

la satisfaccion neta mas alta (64%) entre las medidas.
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Grafica 91. Satisfaccion con la interposicidon de reclamos, por tipo de canal — Presencial, 1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Presencial
[ ]
54 o 53
[ ] 45 [ ]
40 37 40 40 o 36
23 20
32 31
43 38 40 a1 40
47
52 53
Total Internet Presencial €) entel & mowistar P @eue @
movil
Sem1 Sem2 Sseml Sem2 Seml Sem2 Sseml Sem2 Seml Sem2 Seml  Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
436 417 108 92 13 13 27 20 31 38 30 19

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”. **Virgin no cuenta con canal presencial para interposicion de reclamos

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Internet Movil, canal presencial (N: 92)

En el caso del reclamo realizado a través del canal presencial, la satisfaccion neta cae a un -1%
respecto del primer semestre. Por compaiiia, las caidas mas significativas se dan en Claro (-18%) y

Wom (-28%), mientras que Entel y Movistar mejoran en este indicador.
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Grafica 92. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal
% TOTAL MENCIONES = s
o Telefdnico Presencial
No me solucionaron el problema ‘ 50 a7 @
CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho hasta
que 12 16
contestd la ejecutiva
Mala atencién/ gente poco amable 11 8 @
La ejecutiva no entendia/ no estaba capacitada/ 9
era extranjera 10 6
CALL CENTER: Una vez que me contestd la
- . 9 12
ejecutiva(o) me traspasaron la llamada
Entregan mala informacion/discordante 8 9 6
CALL CENTER: Se coratn las llamadas §| 6 8
No cumplen lo ofrecido/lo pactado T 5 5 3
n =142 105 37

Casos: Quiénes evaluan de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo (N: 142)

* Virgin se mide solo en prepago. *Se grafican los problemas mas mencionados.

Entre ambos canales, como principal razén de insatisfaccién se identifica que los problemas no son
finalmente resueltos (50%), siendo mas alta esta razon de insatisfaccion en el canal presencial (57%)
que telefénico (47%). A su vez, en el canal presencial, destaca el 22% de las menciones vinculadas a

la mala atencién y la poca amabilidad.
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Grafica 93. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposiciéon del reclamo, por tipo de canal -

Telefénico

ANi % TOTAL MENCIONES % % % % %
‘ 47 60 40 45 45 100

No me solucionaron el problema

CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho
hasta que
contestd la ejecutiva

16 20 13 16 22 -

CALL CENTER: Una vez que me contesté la

ejecutiva(o) me traspasaron la llamada 10 10 14 11 -
La ejecutiva no entendia/ no estaba
capacitada/ 15 10 7 11 _

o

era extranjera

Entregan mala informacion/discordante 9 - 10 14 - -
Mala atencidn/ gente poco amable 8 5 10 7 22 -
CALL CENTER: Se cortan las llamadas 8 5 10 7 11 _

No cumplen lo ofrecido/lo pactado

L
w
9]
~
w
'
]

n =105 20 30 44 9 2

Casos: Quienes evaluan de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo a traves del canal telefonico (N: 105)
*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccion en canal telefénico, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total

Entel presenta una mayor proporcién de usuarios que sefialan como insatisfaccion que el problema
no fue solucionado®. Asimismo, Entel tiene una mayor proporcion de insatisfaccion vinculada a al

tiempo de espero en el call center.

[P .. , . .z
Si bien Virgin presenta un 100% de respuesta en esta razon, dicha proporcion corresponde solo a 2 casos.
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Grifica 94. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo, por tipo de canal -
Presencial
Presencial
% TOTAL MENCIONES % % % %
CANAL PRESENCIAL Entel Movistar Claro WOoM
No me solucionaron el problema 57 - 87 55 50

Mala atencién/ gente poco amable 22 33 13 25 17

CANAL PRSENCIAL: Me hicieron esperar
mucho/se 9 - 13 10 -
demoran en la atencion/ Mucha espera
No quedo conforme con las soluciones
/respuestas 7 33 - 5 -

La ejecutiva no entendia/ no estaba
capacitada/ 6 - 13 5 -
era extranjera

Entregan mala informacion/discordante 6 _ _ 10 -

n =37 3 8 20 6

Casos: Quiénes evaltian de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo a través del canal presencial (N:37)
*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccion en canal presencial, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total
**Virgin no cuenta con canal presencial para interposicion de reclamos y solo presta servicios de prepago.

Las principales menciones se dan sobre la no solucién del problema como razén de insatisfaccion,
siendo Movistar la empresa que tiene una mayor proporcién de menciones en este item. En Entel se

da una mayor proporcion de razones de insatisfaccién en la mala atencién/gente poco amable

(33%).
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¢Y su problema fue resuelto?

Grafica 95. Tasa de resolucion de problemas — 1y 2 sem. 2017

Total Internet @) entel /) movistar P @y @ % i
Mévil

seml  SemZ Sem1  Sem2 sem1l  Sem2 seml  Sem2 Sem1 Sem2 sem1l  Sem2

2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

1.414 1.295 253 257

272 250 307 352 280 238 202 198

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (1.295).
* Virgin solo presta servicios prepago.

Entre los usuarios que reportan haber tenido algin problema durante los ultimos 6 meses, un 49%
indica que su problema fue resuelto, lo que se identifica como una mejora respecto del primer
semestre. Entel es la compafiia que destaca una mejora respecto del primer semestre (+10%),
mientras que Virgin es la compafiia con la mayor tasa de resolucién (61%). Por otro lado, Claro, si
bien mejora 4 puntos respecto del primer semestre, continla manteniendo la tasa de resolucion
mas baja (42%).
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Grafica 96. Tipos de satisfaccion con Internet Movil, segln si le han resuelto problemas
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Internet ) Con problemas Con problemas
Mévil Sin problemas Con problemas - resueltos no resueltos
75
54 7:
32
21
10 11
(]
T T
4
16 22
35
49
3.520 2.225 1.295 655 640

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios con
problemas y Usuarios sin Problemas
85%

Casos: 3.520. Se senala el niumero de casos segiin filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 85% en la satisfaccion neta de los usuarios de Internet Mdévil, lo

gue equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccidon de usuarios con y sin problemas. En el caso

de los usuarios con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 48% la

satisfaccion.
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Grafica 97. Satisfaccion de usuarios de Entel con Internet Mavil, segun si le han resuelto problemas
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Con Con
Internet Sin Con ‘
Movil e) entel problemas problemas problemas problemas
resueltos no resueltos
80
54 63 77
43
32
27
. 15
T T
3
16 1 16
27
43
3.520 701 451 250 148 102

Diferencia entre Satisfaccidon Neta de Usuarios de Entel con
problemas y Usuarios de Entel sin Problemas
82%

Casos: 3.520. Se sefala el nimero de casos segtin filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 82% en la satisfaccion neta de los usuarios de Entel, lo que
equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucidn o no de estos problemas impacta en un 55% la satisfaccion, lo
gue corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y

aquellos con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 98. Satisfaccion de usuarios de Movistar con Internet Movil, segun si le han resuelto problemas
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Con Con
Internet Sin Con ‘
Movil W1 mowistar problemas problemas problemas problemas
resueltos no resueltos
71
54 52
28
17
8
T T
5 [J
16 17 -20 22
37
50
3.520 702 450 25 119 1aa

Diferencia entre Satisfaccién Neta de Usuarios de Movistar
con problemas y Usuarios de Movistar sin Problemas
86%

Casos: 3.520. Se sefala el nimero de casos segtin filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 86% en la satisfaccién neta de los usuarios de Movistar, lo que
equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 48% la satisfaccion, lo
gue corresponde a la diferencia en la satisfaccidn neta entre usuarios con problemas resueltos y

aquellos con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 99.

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7)

m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)
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Satisfaccion de usuarios de Claro con Internet Mévil, segun si le han resuelto problemas

% Satisfaccion Neta

Con Con
Internet Sin Con
Movil .-"0@ " problemas problemas - problemas problemas
resueltos no resueltos
66
54
40
21
15 14
L] 9
T
[ ]
5
16 25 -10
31
44
54

3.520

Casos: 3.520. Se sefala el hiimero de casos segun filtro sobre problemas.

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Claro con
problemas y Usuarios de Claro sin Problemas

149

El tener problemas impacta en un 91% en la satisfacciéon neta de los usuarios de Claro, lo que

equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los

usuarios con problemas, la solucidn o no de estos problemas impacta en un 55% la satisfaccion, lo

gue corresponde a la diferencia en la satisfaccion neta entre usuarios con problemas resueltos y

aquellos con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 100. Satisfaccion de usuarios de Wom con Internet Movil, segun si le han resuelto problemas

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

Movil problemas problemas

C
Internet Sin Con con on
problemas problemas

resueltos no resueltos
82
54 63
24 31 15
- n -
16 u ? 16

38

3.520 709 471 238 118 120

Diferencia entre Satisfaccién Neta de Usuarios de Wom con
problemas y Usuarios de Wom sin Problemas
83%
Casos: 3.520. Se senala el numero de casos segun filiro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 83% en la satisfaccion neta de los usuarios de Wom, lo que
equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucidn o no de estos problemas impacta en un 35% la satisfaccion, lo
gue corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y

aquellos con problemas que no fueron resueltos.
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B % Satisfaccion (Notas 6 + 7)

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)
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Satisfaccion de usuarios de Virgin con Internet Movil, segtn si le han resuelto problemas

% Satisfaccion Neta

i Con Con
Internet ,f, I! Sin Con -
Movil : problemas problemas problemas problemas
resueltos no resueltos
84
72
54 55
42
23
T
7 2
16 20 9
38
2,520 703 198 505 121 77

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Virgin
con problemas y Usuarios de Virgin sin Problemas
60%
Casos: 3.520. Se seriala el nimero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 60% en la satisfaccion neta de los usuarios de Virgin, lo que
equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la soluciéon o no de estos problemas impacta en un 61% la satisfaccion, lo
gue corresponde a la diferencia en la satisfaccidn neta entre usuarios con problemas resueltos y

aquellos con problemas que no fueron resueltos.
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En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cudn

satisfecho quedo con la resolucion del problema?

Grafica 102. Satisfaccion con la solucion de problemas de Internet Mévil -1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
O
66 67

59

13

16 16

18 18 18
19 20 22 23
.® ..@ i
Total Internet @) entel &) movistar e D et f
Movil
Seml  Sem2 Seml  Sem2 Sem1l  Sem2 Seml  Sem2 Sseml Sem2 Seml Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
648 655 134 148 134 119 135 149 129 118 116 121

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

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil y resolvieron su problema (655)

La satisfaccién neta con la resolucidn de problemas es de 34%, un 2% menos que en el primer
semestre. Por compaiiia, en Wom se identifica una mejora de 9% en la satisfacciéon neta con la
resolucién del problema, mientras que en Virgin hay una mejora relevante (+5%) en la satisfaccion

neta obteniendo un 58%, siendo la mejor compaiiia evaluada en este atributo. Claro cae 10% en la

satisfaccion neta, llegando a un 24%.
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Grafica 103. Satisfaccion con la solucion de problemas por tipo de plan Contrato — 1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
L]
e 57 o & e
55
>4 52 52 o3 49 49 49 49 52
Total Internet Contrato @) entel &/ movistar L@ @
Movil

Seml  Sem2 Seml Sem2 Seml Sem2 Seml  Sem2 Sem1l Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

648 655 276 293 58 72 81 65 50 70 87 86

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

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil y resolvieron su problema (293)

Entre los clientes contrato, la satisfaccién neta con la resolucién de problemas es de 39%, un 7% mds
gue en la medicién anterior. En esta modalidad, Entel es la compafiia con la mejor satisfaccidon neta
con la resolucion de problemas, con un 49%, mientras que Movistar es la peor evaluada (30%).
Respecto del primer semestre, Entel, Claro y Wom tienen mejoras en este indicador, de 7, 6 y 5

puntos porcentuales, respectivamente.
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Grafica 104. Satisfaccion con la solucion de problemas por tipo de plan Prepago -1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago Y
® 66 67
61 [ ) 59
54 52 56 4.9 51 53 @ 54 @ 52

18 18 17 5 17 16 15 T 17 19

29
Total Internet Prepago @) entel & mowistar .-_--@.;,-' @ )\ﬁr i

Moévil
Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 sem1 sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

048 55 372 362 76 7% 53 54 85 79 a2 116

(*) EI % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”.* Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil y resolvieron su problema (362)

Entre los usuarios prepago, la satisfaccion neta con la resolucidn de problemas de 28%, 11 puntos
porcentuales menos que en la medicion anterior. Entre las compaiiias, destaca la mejora en la
satisfacciéon neta de los clientes de Wom y de Virgin, que sube 20 y 5 puntos porcentuales
respectivamente. Todas las otras compaiiias tienen caidas en este indicador, siendo Claro la

compaiiia con la satisfaccion neta mas baja (14%).
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8.2.4. Principales indicadores: Internet Movil

Anadlisis de impacto de problemas sobre la satisfaccion

Grafica 105. Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de Internet Movil, 1y 2 sem. 2017
- - Sem120M7
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- o s gin % | = Sem 1 Sem 2
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2c I ) | Compafiia 2017 2017 |Resultado
© > 5 .
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.g Entel
c | Movistar Critico Focalizado —mir—
o
ko : Claro Critico  Critico
g v I WOM Focalizado Normal — —gmmr—
3
@ virgin | Virgin Normal ~ Normal

o

% 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 sf
lo hacen.

f*MeJura respecto de la medicién anterior
~—*Empeora respecto de la medicién anterior

e Entel: se mantiene en el mismo cuadrante que el semestre anterior,

e Movistar: disminuye la tasa de problemas, ubicandose en el cuadrante focalizado.

e Claro: se mantiene en el cuadrante critico, aumentando levemente a su vez el impacto.
e Wom: disminuye la tasa de problemas, posicionandolo en el cuadrante normal.

e Virgin: se mantiene en el cuadrante normal, y disminuye el impacto en la satisfaccion.
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Grafica 106.

Focalizado
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Impacto problemas en la Satisfaccion de Internet Mavil — Por zona, 1y 2 sem. 2017

oo

Sem 2 2016

Sem 12017

y no declaran problemas

Norte

Centro

% Diferencia Satisfaccion neta entre quienes declaran
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Sem 2 Sem 1 R
2016 2017
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FocalizadoFocalizado

Critico

Normal Focalizado “

N
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.

0
m % que declara haber tenido un problema43 %

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

hacen.

—=gllr—*Mejora respecto de la medicion anterior
—B-—"Empeora respecto de la medicién anterior

Masivo

La zona RM registra una mejora en su situacion, pasando desde el cuadrante Critico al Masivo

debido al menor impacto que se registra en este semestre. En cambio, la zona Sur empeora su

situacién, pasando del cuadrante Normal al Focalizado, por el aumento del impacto que se registra

en la zona.
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A modo de resumen, las graficas siguientes presentan los principales indicadores.

Grafica 107. Principales indicadores de Internet Mévil, Segundo semestre 2017

s TOTAL m Entel = Movistar ~ mClaro = \WOM = Virgin

% Satisfaccion %Satisfaccion % Tasa de % Tasa de % Satisfaccion Neta
Neta problemas resolucién con solucién

* Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.520
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Grafica 108. Principales indicadores de Internet Movil, 1y 2 sem. 2017.
TOTAL @) entel (/1 movistar P @y @ %r i

2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017

SEM 1 SEM 2 SEM1 SEM 2 SEM 1 SEM 2 SEM 1 SEM 2 SEM 1 SEM 2 SEM 1 SEM 2
% Satisfaccion 50 54 57 63 48 52 40 40 71 72
% Satisfaccion Neta 32 38 43 51 27 35 16 15 63 65
% Tasa de
aroblomas 43 39 38 36 44 36 50 51 29 28
% Tasa de i
resolucion 44 49 4 59 44 47 38 42 57 61
% Satisfaccion neta
con solucién 36 34 43 41 32 29 34 24 53 58

Casos: 3.520
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8.3.

8.3.1. Perfil de los entrevistados

Internet Fija

cadem

Grafica 109. Ponderacidn por segmentos de usuarios de Internet Fija
N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.701 40 38 2,4%
Mujer 2.547 60 62 1,9%
Variables de | 1839 1.589 37 35 2,5%
clasificacion [ s de 40 2.659 63 65 1,9%
RM 1117 26 49 2,9%
Regiones 3.131 74 51 1,8%
Tramo Etario
65
Hombre 18 a 39 afios Mas de 40 RM Regiones

Casos: 4.248

afios

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

Para el caso de Internet Fija, es posible observar que la

composicion demografica presenta

diferencias en cuanto a género y edad, con un 38% de hombres y 62% de mujeres entrevistadas,

mientras que el tramo etareo de 18 a 39 es menor que el de 40 y mas, con un 35% y 65%,

respectivamente. Los usuarios de RM (49%) se presentan con un porcentaje similar al de regiones

(51%).
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Grafica 110. Caracteristicas demograficas de los usuarios de Internet Fija
Tramo Etario
.. | Base % %
18239 400Mas| 1ot

Movistar 702 35 65 100 Movistar 702 35 65 100 Movistar 702 56 44 100
VTR 706 40 60 100 VTR 706 33 67 100 VTR 706 51 49 100
Claro 707 35 65 100 Claro 707 38 62 100 Claro 707 52 48 100
Telsur/ Telsur/ Telsur/
. 37 63 100 -

Telcoy 1.432 42 58 100 Telcoy 1.432 Telcoy 1.432 100 100
Pacifico 261 46 54 100 Pacifico ;01 a4 57 100 Pacifico 700 - 100 100
cable cable cable

Casos: 4.248

En Internet Fija, las compafiias que fueron medidas son Movistar, VTR, Claro, Telsur/Telcoy y Pacifico
Cable.

En términos de género, todas las compaiiias se componen mas de mujeres que de hombre. Por
edad, en general existe una mayor proporcién de usuarios de 40 o mas anos en todas las compaiiias.
En la distribucion por zona las compaiiias estdn homogéneamente distribuidas, a excepcidon de
Telsur/Telcoy, que opera sélo en las regiones del Biobio, Araucania, Los Rios, Los Lagos y Aysén; y de
Pacifico Cable, compaiiia que tiene su mayor presencia en regiones que no son la Metropolitana de

Santiago.
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Grafica 111.

Velocidad del Plan

cadem

Caracteristicas demograficas de los usuarios de Internet Fija — Por compaiiia

Antigiedad

Mas de 4 Mas de 2
MB afios
53% 69%

Mas de 1 aho

y hasta 2
14%

4MBo 1 afio o
Ns-Nr
menos 28% menos
19% 0 17%
. Base 4MBo | Mas de Base % lafioo % Masdely % Masde
Compaiiia NS/NR | Total fifi
P (n) menos 4MB - Eomrans (n) menos hasta 2 2 aiios Total
Movistar 702 @ 41 28 100 Movistar 702 17 14 69 100
VIR 706 10 59 31 100 VIR 706 14 11 @ 10
Claro 707 13 65 22 100 Claro 707 31 22 47 100
Telsur/ Telsur/
1.432 18 54 28 100 . 10 15 100
Telcoy Telcoy 1432 @
Pacifico 701 16 5 19 100 Pacifico 701 28 24 48 100
cable cable
TOTAL | 4248 | 19 53 100 TOTAL 4248 17 14 69 100
Casos: 4.248

Los usuarios de Internet Fija de VTR, Claro, Pacifico Cable y Telsur/Telcoy indican mayoritariamente
tener una conexién con una velocidad superior a los 4MB, mientras que entre los usuarios de
Movistar es mayor en 4MB o menos (31%). Respecto a la antigliedad de los usuarios, destaca un
75% de los usuarios de Telsur/Telcoy y VTR, que indican tener mas de dos afios en la compaiiia,
seguido por los usuarios de Movistar (69%). En el caso de Claro, un 31% de sus usuarios indico tener

1 aiflo o menos en la compaiia.
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Grafica 112. Tipo de conexién en servicio de Internet Fija

Tipo de conexion

Inaldmbrico (mediante
Banda Ancha Movil o
similar)

20%

Otras
3%
NSNR
7%
Cable (mediante un cable
ADSL, Coaxial o Fibra
Gptica)
70%

. % % % %
Compafifa | N Cable |Inalambrico| Otra | NSNR
Movistar 702 67 23 3 7 100

VTR 706 70 19 3 8 100

Claro 707 73 19 2 6 100
Telsur/Telcoy 1.432 77 17 1 5 100

Pacifico

Cable 701 12 1 4 100

TOTAL 4.248 70 20 3

El 70% de los usuarios indicé que su conexidn al servicio de Internet Fija es mediante un Cable
(ADSL, coaxial o de fibra 6ptica), lo que destaca especialmente entre los usuarios de Pacifico Cable
(83% de sus usuarios). En tanto, un 20% indicd recibir este servicio a través de un sistema
inaldmbrico (mediante dispositivos de banda ancha mdvil o similares), mientras que un 7% de los

usuarios indicé no saber cual era su tipo de conexion.
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8.3.2. Satisfaccion con empresas de Internet Fija

“En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan
satisfecho estd Ud. En general con el servicio de Internet Fija de (Proveedor de Internet Fija)?

Grafica 113. Satisfaccion con Internet Fija, 1y 2 sem. 2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
63
® . %
45 42 46 48 a7 .
37 g ©
35 35 29
14 13
27 27 24 22 21 g -
34 34 39
fotal &1 mowistar ’{;lrr’;:{'— Py @ > ¢ E
“CO Telefe del Sur undoPacifico

Internet Fija

Sem1l Sem2 Sem1l Sem2 Sem1 Sem2

Sem 1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017

2017 2017 2017 2017 2017 2017

4.212 4.248 700 702 705 706 702 707 1.405 1.432 700 701

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

Casos: 4.248

La satisfaccién neta con el servicio de Internet Fija es 15%, tres puntos porcentuales mas baja que en
el primer semestre. Entre las companiias, Telsur/Telcoy destaca con la satisfaccion neta mas alta
(50%). Claro cae 5 puntos porcentuales en su satisfaccidn neta respecto del primer semestre,

mientras que Pacifico Cable vuelve a caer en este indicador, esta vez 12 puntos, llegando a una

satisfaccion neta negativa de -10%.
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Grafica 114. Satisfaccion con Internet Fija - Evolutivo

-&-Total Internet Fija Movistar —+=VTR —e—Pacifico Cable —e=Claro —e=Telsur/Telcoy

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017
Casos: 4.248

La satisfaccion con el servicio de Internet Fija registra una caida respecto al semestre anterior,
alcanzando un 42%. Se destaca evolutivamente la caida de Pacifico Cable, que cae 6 puntos en su

satisfaccion.
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Grafica 115. Satisfaccion neta con Internet Fija - Evolutivo

-o-Total Internet Fija Movistar =e=VTR -#—Pacifico Cable =#=Claro =¢=Telsur/Telcoy

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017
Casos: 4.248

En la satisfaccion neta también se destaca la evolucidn de Pacifico Cable, que respecto del 2016 cae

a niveles negativos (-10%).
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Grafica 116. Satisfaccion con Internet Fija, por zona 1y 2 sem. 2017
B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta
52 o
45 49 45 46

25 24
27 27 30 29 32 31
Total Internet
. RM Norte Centro Sur
Fija
Seml Sem2 Seml Sem2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
4.212 4.248 1.112 1.117 199 201 571 572 2.330 2.358

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

(") Zonas: RM: XIIl / Norte: 1 -1l y XV /Centro: [V = VIl /Sur: VIII = XIl y XIV

En la zona Centro y Sur del pais se registra la satisfaccion neta mas alta, alcanzando un 23% y 22%
respectivamente. Mientras que en el Norte se registra la satisfaccion neta mas baja (3%), que
ademas cae 8 puntos respecto del primer semestre, misma situacién en el Sur que cae también 8

puntos.
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Grafica 117.

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7)

Cable

27

27 27 28
Total Internet Conexién
Fija Cable
Sem 1 Sem2 Sem1l Sem2
2017 2017 2017 2017
4212 4.248 3.113 3.165

m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

38 37
&1 mowistar
Sem1 Sem2
2017 2017

455

470

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

Los usuarios que utilizan conexiones cable tienen una satisfaccién neta de 15%, dos puntos menos

cc:demesQ

Satisfaccion con Internet Fija, por tipo de conexion — Cable, 1y 2 sem. 2017

% Satisfaccion Neta

63 63

36 @]

23 20 22,

33
v %.%. N G —
VRGO
Telefonica del Sur MundoPacifica
Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
515 495 503 517 1.080 1.097 560 586

. S6lo se grafica quienes responden conexiones por Cable e Inaldmbricas

que en el primer semestre. Por compafiia, Pacifico Cable (-12%) y Movistar (-4%) tienen una

satisfaccién neta negativa. En el caso de Pacifico Cable, cae 15 puntos porcentuales respecto de la

primera medicion. Telsur/Telcoy mantiene la satisfaccién neta mas alta con un 50%.
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Grafica 118. Satisfaccion con Internet Fija, por tipo de conexion — Inalambrica, 1y 2 sem. 2017
% Satisfaccion Neta

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

Inalambrica
62 64

22

26 25
32

27 27 27 24 g 30
Total Internet Conexion —
. P & movistar v Y.%. 2@yt @ —
Fija Inalambrica vtecOm Tetefomicn del Sur mundoPacifico
Sem 1 Sem2 Sem1l Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem 1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
161 134 134 142 135 244 248 99 81

4212 4.248 785 759 166
(*) E1 % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” 0 “No sabe”. S6lo se grafica quienes responden conexiones por Cable e Inaldmbricas

Los usuarios que utilizan conexiones inaldmbricas tienen una satisfaccion neta de 21%, dos puntos
mas que en el primer semestre. Por compaiiia, Telsur/Telcoy mantiene la satisfaccién neta mas alta

con un 48%. Respecto del primer semestre, cae la satisfaccion neta de Claro 16 puntos, mientras que

en Pacifico Cable y VTR se identifican mejoras, de 9 y 10 puntos respectivamente.
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¢Cudn satisfecho estd con la velocidad de Internet Fija en su hogar?

Grafica 119. Satisfaccion con velocidad de Internet Fija, 1y 2 sem. 2017

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

54 g
50 47 ® 49 a4 a6 43 o
40 33 . . 37
16
21 19 23 17
26 26 26
Total Internet
Eii &1 mowistar vV Y.%. P @ov @ e
ja vEroom Telefonica del Sur MundoPacifica
Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Seml Sem2 Sem1 Sem2 Sem 1 Sem2 Sem 1 Sem2
2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017 2017
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
Casos: 4.248
La satisfaccidn neta respecto a la velocidad de Internet Fija en el hogar es de 21%, lo que representa

una caida en 3 puntos porcentuales respecto del primer semestre. En comparacion con el semestre
anterior, destacan las caidas en este indicador en Movistar (-5%), Claro (-5%) y Pacifico Cable (-9%).

Telsur/Telcoy lidera en este indicador con un 46% de satisfaccién neta.
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Grafica 120. Satisfaccion con velocidad de Internet Fija, por tipo de conexién — Cable, 1y 2 sem 2017
H % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Cable
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4.212 4.248 3.113 3.165 455 470 515 495 503 517 1.080 1.097 560 586

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” 0 “No sabe”. S6lo se grafica quienes responden conexiones por Cable e Inaldmbrica

Los clientes con conexidn cable tienen una satisfaccion neta de 21% con la velocidad de internet fija,
cuatro puntos porcentuales mayor al primer semestre. Por empresa, respecto del primer semestre
destaca la mejora en la evaluacion que tienen los usuarios de VTR (+11) alcanzando una satisfaccién
neta de 39%. Movistar mantiene por su parte una satisfacciéon neta negativa (-2%) y Telsur/Telcoy

lidera en esta indicador con una satisfaccion neta de 47%.
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Grafica 121. Satisfaccion con velocidad de Internet Fija, por tipo de conexion — Inalambrica, 1 y 2 sem
2017
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Inalambrica
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(*) E1 % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o0 “No sabe”. S6lo se grafica quienes responden conexiones por Cable e Inaldmbricas

Los clientes con conexién inaldmbrica tienen una satisfacciéon neta de 22% con la velocidad de
internet fija, tres puntos porcentuales mayor al primer semestre. Telsur/Telcoy, si bien cae en 8
puntos en su satisfaccion neta, continta liderando en esta indicador con una satisfaccion neta de
44%. Respecto del primer semestre destaca la mejora en la evaluacidon que tienen los usuarios de
VTR (+19) alcanzando una satisfaccion neta de 30% y Pacifico Cable que obtiene una satisfaccion

neta positiva de 13%. Movistar y Claro caen en su satisfaccion neta respecto del primer semestre, 6

y 11 puntos respectivamente.

138



c:c:demesO

8.3.3. Problemas, reclamos y resolucién: Internet Fija
“En los ultimos 6 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Internet Fija?”.

Grafica 122. Tasa de problemas — 1y 2 sem. 2017
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La tasa de problemas en Internet Fija es 63%, un 3% mds respecto del primer semestre.
Telsur/Telcoy es la empresa que tiene la menor tasa de problemas (44%). Pacifico Cable y Claro
registran alzas en su tasa de problemas, en un 10% y 5% respectivamente. En el caso de Pacifico

Cable, en esta medicion alcanza un 83%.
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Grafica 123. Tasa de problemas con servicio de Internet Fija - Evolutivo
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Casos: 4.212

En comparacion con mediciones anteriores, Telcoy/Telsur se mantiene como la compaiiia con la tasa
de problemas mds baja y destaca el aumento significativo de Pacifico Cable. Claro vuelve a niveles
similares de tasa de problemas como ha correspondido en los segundos semestres desde el 2015.
Movistar por su parte, continla manteniendo su tasa de problemas por sobre el 60%, mientras que

VTR que habia logrado bajar su tasa de problemas en las ultimas 2 mediciones, vuelve a aumentar su

tasa.
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Grafica 124. Tasa de problemas por zona—1y 2 sem. 2017
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4212 4.248 1112 1117 199 201 571 572 2.330 2358

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

Por zona, la zona norte y RM tienen la mayor tasa de problemas. Se observa ademds un aumento en
la tasa de problemas de la zona sur (+10%) y la zona Centro se posiciona como la zona con menor

tasa de problemas.
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Grafica 125. Tasa de problemas, por tipo de conexion — Cable, 1y 2 sem. 2017
Cable
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4212 4.248 3.113 3.165 455 470 515 495 503 517 1.080 1.097 560 586

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” 0 “No sabe”. S6lo se grafica quienes responden conexiones por Cable e Inaldmbrica

Entre usuarios con conexién por cable, aumenta 4 puntos porcentuales la tasa de problemas.
Respecto del primer semestre, aumenta la tasa en VTR (+7) y en Pacifico Cable (+10%). Telsur/Telcoy

se mantiene como la empresa con menor tasa de problemas entre los usuarios con cable (42%).
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Grafica 126. Tasa de problemas, por tipo de conexion — Inalambrica, 1y 2 sem. 2017
Inalambrica
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” 0 “No sabe”. Sélo se grafica quienes responden conexiones por Cable e Inalambricas

Entre usuarios con conexién inaldmbrica, aumenta 1 punto porcentual la tasa de problemas.
Respecto del primer semestre, cae la tasa en VTR (-8), mientras que aumenta la tasa de problemas
en Claro (+18), Telsur/Telcoy (+5) y Pacifico Cable (+5%). Telsur/Telcoy se mantiene como la

empresa con menor tasa de problemas entre los usuarios con conexion inaldmbrica (49%).
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¢Qué tipo de problema tuvo? Respuesta Multiple. Mencion espontdnea

Grafica 127. Tipos de problemas de Internet Fija

% TOTAL MENCIONES Claro .;lef:l;g P:::;:“

83%

Problemas de sefial, interferencias,
cortes ’ 74 71 76 74 72

Problemas con la velocidad, 10 30 32 28 27 25
extremadamente lenta

Problemas con la velocidad, cambios 5 1 5 4 3 3
bruscos

Problemas con la velocidad, es mucho

i 4 3 4 9 4 5
menor a la velocidad contratada
Problemas con el aparato, funciona mal, 4 1 5 1 3 3
no se conecta
n=2534 465 434 412 640 583

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.534).

En la tabla se destaca el % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas
mas mencionados.

El principal problema en Internet Fija son los problemas de sefial, con un 74% de las menciones,
donde Pacifico Cable presenta un 83%.
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Grafica 128. Tipos de problemas de Internet Fija y Satisfaccion

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

81
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P lenta velocidad contratada conecta
n=2.534 1.920 622 95 125 85

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

Se grafican los principales problemas descritos anteriormente.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.534)

La satisfaccion neta de los usuarios de Internet Fija que han tenido problemas alcanza un 15%,
donde los problemas con velocidades menores a la contratada son los que mas impacto tienen en la

satisfaccion.
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Considerando el ultimo problema que Ud. tuvo con su servicio de Internet Fija, ¢Reclamé o pidio
alguna solucion en...?

Grafica 129. Tasa de reclamo -1y 2 sem, 2017.
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Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.534)

La tasa de reclamo para esta medicidon es 80%, 4 puntos porcentuales mds que en la medicién

anterior. La compaiiia que registra la menor tasa de reclamos es Pacifico Cable (58%), mientras que

Movistar tiene la mas alta (83%).
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Grafica 130. Lugar de reclamo para problemas de Internet Fija

% %
% TOTAL MENCIONES . Telsur/ Pacifico
Movistar
Telcoy Cable

TASA DE PROBLEMAS > TOTAL: 63% 66% 44% 83%

Reclamé en algun lugar (*) 50 @ 50 46 33 48
En la compaiiia proveedora 47 48 41 31 44
En SUBTEL 1 2 1 2 1 1

En el SERNAC 1 3 0 2 1 2

En otro lugar

1
No reclamaron 50 45 50 54 52

n=2.534 465 434 412 640 583

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

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.534)

Entre los lugares de reclamo, el principal lugar es en la compaiia proveedora del servicio (47%). En
general, Telsur/Telcoy tiene una menor tasa de reclamos en la compafiia proveedora en
comparacion con el resto de las compaiiias (31%), lo que va de la mano con una mayor tasa de no

reclamos entre sus clientes (67%).
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Grafica 131. Plataforma a través de la cual hizo el reclamo, 1y 2 sem. 2017
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Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Internet Fija (N: 1.859)

Entre quienes reclaman a través de la compaiiia de Interne