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Antecedentes Generales del Estudio de Satisfaccion
2 do. semestre 2018

Total de encuestas telefonicas realizadas:
14.092 a nivel nacional (en octubre 2018)

Test de confianza al 95% con un error muestral a nivel Nacional de:
v’ 1,7% por servicio
v’ 3,7% por servicio y compafiia

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



Resumen Ejecutivo

Aumenta Disminuye
Telefonia Movil e Television de Pago
Internet (movil y fija)

Satisfaccion de usuarios

 Claro: Mejora su satisfaccion en los servicios moviles en mas de 10 puntos. A pesar de ello, es la empresa peor
evaluada en Telefonia e Internet Mdvil, con satisfaccion neta de 48% y 27% respectivamente, donde el total de los

usuarios evaluados es de 59% y 42%. Ademas presenta las tasas de problemas mas alta, con 32% y 58% en estos
servicios.

e Movistar: Es la empresa peor evaluada en los servicios fijos. Presenta una satisfaccién neta en Internet Fija y
Televisiéon de Pago de 6% y 29% respectivamente donde el total de los usuarios evaluados es de 22% y 44%.

e Mundo Pacifico: se evalta sélo en internet fija y aumenta en forma significativa la satisfaccion subiendo de -10%
a 22%, saliendo asi de la situacion critica por la que pasé durante el 2017.

* VTR y Directv: Disminuyen en forma significativa su satisfaccién neta en el Servicio de Televisién, VTR baja de 51%
a41% vy Directv de 63% a 57%.



Evolutivo Satisfaccion Neta

(todos los servicios evaluados)
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TELEFONIA MOVIL se mantienen como el servicios mejor evaluado y muestra una mejora significativa de 10 puntos en los
ultimos 12 meses..

INTERNET MOVIL muestra una mejora permanente desde el 2015, logrando un aumento adicional de 4 puntos en los ultimos
12 meses.

INTERNET FIJA que presentd una caida de 3 puntos en el 2do semestre del 2017 se recupera y presenta una mejora
significativa de 7 puntos en los ultimos 12 meses.

TELEVISION DE PAGO disminuye 3 puntos en su satisfaccién pero se mantiene como uno de los servicios mej8r evaluados.




Satisfaccion por Servicio y Zona

(2018 — todos los servicios evaluados)
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En Internet Mdvil se aprecian diferencias significativas entre el servicio de la zona centro (36%) y RM (47%) la mas
alta, por el contrario en Internet Fija, los usuarios de |la zona centro presentan la satisfaccion mas alta (31%) y RM

la mas baja (14%). En Televisién de Pago, destaca la baja satisfaccion en RM y la mas alta de los usuarios del Sur
(53%).




Tasa de problemas declarados 2018
(todos los servicios evaluados)
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* No hay cambios significativos en las tasas de problemas por servicio.

* Internet Fija se mantiene como el servicio que presenta mayor nivel de problemas.



Resultados por Servicio/Empresas



Evolutivo Satisfaccion Neta | Telefonia Movil
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* Virgin solo presta servicios prepago.

Todas las empresas presentan aumento en la satisfaccion de sus usuarios. CLARO aumenta 15 puntos pero

permanece como la empresa peor evaluada.




Satisfaccion Telefonia Mavil (por tipo usuario)
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ENTEL lidera el indicador con un 73% de satisfaccion neta. El resto de las empresas mejoran en forma significativa

este indicador para sus clientes con contrato.



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

Para los clientes de prepago, VIRGIN lidera el indicador con un 81% de satisfaccion neta aumentando 11 puntos

en los ultimos 12 meses. CLARO se mantiene como la empresa peor evaluada por sus clientes de prepago pero
mejorando en forma significativa respecto a la ultima medicidn.




Evolutivo Satisfaccion Neta | Internet Movil
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La satisfaccion neta de los usuarios de Internet Moévil mejora y/o se mantiene en todas las empresas. VIRGIN

presenta un 67% de satisfaccidon neta, la mejor del ranking y Claro la peor con 27%, pero mejorando 12 puntos
respecto a la ultima medicion.




Satisfaccion Internet Movil (por tipo usuario)
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La empresa mejor evaluada por sus clientes de contrato es Entel con 55% de satisfaccion neta. Claro es

la peor evaluada con 27% de neto pero con una mejora significativa de 12 puntos respecto a la

medicion anterior.



Satisfaccion Internet Movil (por tipo usuario)
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La empresa mejor evaluada por sus clientes de prepago es Virgin con 68% de satisfaccion neta. Claro es

la que presenta el indicador mas bajo 27% pero con una mejora significativa de 12 puntos respecto a la
medicion anterior.




Satisfaccion con la Velocidad Internet Movil
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La empresa mejor evaluada por sus clientes respecto a la velocidad es Virgin con un 53% segmento prepago de

satisfaccién neta y Claro se mantiene como la empresa peor evaluada con un 25%, pero con una mejora
significativa de 16 puntos respecto a la ultima medicion.




Evolutivo Satisfaccion Neta | Internet Fija
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Satisfaccion con la Velocidad Internet Fija

W 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7)

26 26

Total
Internet Fija

Sem 2 Sem 2
2017 2018

4.248 3.515

38

36

& movistar

Sem 2
2017

702

42

24

Sem 2
2018

704

B 9% Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

54 56

19 22

’ Claro-
O

vtr.com
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018
706 702 707 700

62 66
49 49 49
37
16 14
26 24

% Satisfaccion Neta

27
35
Telefonica O Va8
del Sur

— MunDO

pacifico
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018
1.432 702 701 707




Evolutivo Satisfaccion Neta

——VTR —+—Claro ——DirecTV

-o-Total TV pagada  —e—Entel  —o—/\\

73
70

65
62 64 63

57

m — 54

Directv es la empresa mejor evaluada con 57% de satisfaccion neta sin embargo mantiene la tendencia a la baja

que presentd durante el 2017. VTR presenta una disminucidn significativa en la satisfaccion neta de 10 puntos en
los ultimos 12 meses.




Canales de Reclamos

Via Telefonica Via Presencial Via Web
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Plan de Accion

En virtud de darle continuidad a las acciones de fiscalizacion realizadas durante el 2018 y frente a
los resultados obtenidos en este estudio se propone el siguiente plan de accidn:

OFICIAR a las empresas mal evaluadas por sus usuarios.
OFICIAR a las operadoras por presentar disminucion significativa en la satisfaccion neta en TV.

OFICIAR a las operadoras por disminucidn en tasa de resolucion y/o satisfaccion con la solucion de
los problemas.

En los oficios se solicitara plan de accidon a corto y mediano plazo para implementar mejoras.

FISCALIZACION EN TERRENO de los canales de atencion de reclamos: Web, Telefénico y Presencial,
incluido en el Plan de Fiscalizacidon Preventiva 2019.
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