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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
gue propenda hacia la creaciéon 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 tecnolégico, impulsar la convergencia de los
servicios, fomentar la competitividad entre los distintos actores de la industria y orientar a

la generacion de una mayor calidad en la provisién de los servicios.

En lo que respecta a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, en adelante e indistintamente
“la Subsecretaria”, la concrecidon y materializaciéon de estos lineamientos estratégicos le
significara jugar un papel fundamental, particularmente, en materia de fomento de la
competitividad del mercado, el que se enmarca en su rol fiscalizador, en cuanto a controlar
y supervigilar el funcionamiento de los servicios de telecomunicaciones y la proteccién 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
compafiiias 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 aplicé semestralmente una
encuesta a nivel nacional denominada “Encuesta de Satisfaccién de Usuarios con los
Servicios de Telecomunicaciones” destinada a conocer la opinién de la ciudadania, como
destinataria final de la prestacion de los diversos servicios, con el propdsito 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
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los usuarios con los servicios de telefonia fija, larga distancia, telefonia celular, internet y

TV pagada.

A partir del ano 2011, y en virtud de las carencias detectadas en la encuesta que se venia
aplicando, se opté por reformularla y levantar un nuevo instrumento destinado a medir el
grado de percepcion y satisfaccién de los usuarios, respecto de la calidad con que son
provistos los servicios por cada una de las compaiiias sujetas a medicion, siendo el objetivo
principal el de propiciar un mayor grado de competitividad en el mercado y fortalecer la

funcién del Estado en materia de proteccion de los derechos de los consumidores.

De esta manera, se disefid un estudio descriptivo de caracter cuantitativo tomado a través
de encuestas telefénicas aplicadas a cada uno de los servicios considerados en la medicién
y que se indican a continuacién, con un muestreo de proporciones con representacion
nacional y regional y con la utilizacién 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 afios 2011, 2012, 2013, 2014, 2015 y 2016, 2017 y ha sido ejecutado
durante el afio 2018 en el mes de octubre con los cuestionarios y metodologia que se

disefien al efecto para los servicios sujetos a medicién.
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2. Objetivos del Estudio

2.1. Objetivo General

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

un proceso de comparacion o benchmarking entre las mismas empresas.

b) Disponer de informacion relativa al grado de conocimiento que tienen los usuarios
de servicios de telecomunicacion respecto de la entrada en operacién de la

television digital en Chile.

2.2.Objetivos Especificos

a) Conocer qué vy cuadnto saben de sus derechos los usuarios de
telecomunicaciones.

b) Disefar y proponer un instrumento de encuesta de cardcter cuantitativo, con
encuestas telefénicas aplicadas a los servicios de telefonia movil, internet maévil,
televisién de pago e internet residencial o fija, con un muestreo de proporciones
con representacidon nacional con utilizacion 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 afios anteriores.

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

e) Comparar los niveles de satisfaccidon 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)

h)

i)

k)
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Estudiar y analizar los aspectos de mayor relevancia y las variables que explican
la satisfaccidn, insatisfaccion y satisfaccidon neta de los usuarios y la percepcién
de calidad de los servicios.

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

Levantar informacidn asociada al grado de conocimiento que tienen los usuarios
de servicios de telecomunicaciones respecto de la entrada en operacién de la
television digital.

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

Generar informes con el analisis y comentarios de los resultados de las
encuestas, tablas y graficos comparativos entre tipos de servicios, por empresas,
género, zonales, regionales, grupos etarios, otros.
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3. Descripcion Metodologica

3.1.Tipo de Estudio

Estudio descriptivo de caracter cuantitativo, a través de la aplicacion de encuestas
telefdénicas, con un muestreo de proporciones de representacién nacional y la utilizacion de
sistema CATI (Entrevistas Telefdnicas 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 al
cierre de abril 2018 en cada uno de los servicios en los que participa, segun sus propias

bases de datos, entregadas por oficio, a SUBTEL.

Dado que las muestras fueron disefiadas con afijacién no proporcional por compania, esto
es, en cada servicio, cada empresa operadora tiene un niumero 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,

segln la cantidad de usuarios que en el universo representa).

En cada servicio, las muestras de cada empresa operadora, fueron disefiadas de manera
proporcional a sus propios universos, por lo que, en principio, no se hace necesario
ponderar. Sin embargo, para evitar sesgos que en la practica ocurren, como la realizacion
de una proporcidn algo menor de encuestas en comunas de la Regidén Metropolitana, del
sector oriente, se optd por incluir un factor de correccidn que evitara cualquier efecto de

este tipo.
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3.3. Grupo Objetivo y Cobertura

Hombres y mujeres, mayores de 18 afos, de todos los niveles socioecondmicos (excluida

extrema pobreza), con cobertura Nacional. Usuarios de:

Telefonia Movil.
. Internet Movil.

U Internet Fija Residencial.

Televisidon 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.

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

por regién 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 medicidn conserva los principales elementos de

los cuestionarios aplicados anteriormente, permitiendo la comparabilidad de los datos.

Modificaciones al Cuestionario

Se tested la pertinencia del cuestionario ya aplicado en las versiones anteriores del estudio,

asi como las nuevas preguntas incorporadas por Subtel (de Televisidon Digital).

En términos generales, segun reportan los/as encuestadores/as, no hubo problemas con las

preguntas incorporadas, pues fueron comprendidas por los entrevistados/as. La nueva

1 Se adjuntan cuestionarios en los Anexos del informe.
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informacién levantada con las preguntas incorporadas serd incorporada en la discusién del

plan de analisis del levantamiento final.

Las nuevas preguntas acordadas con Subtel fueron las siguientes:

TELEVISION DIGITAL DE LIBRE RECEPCION

G1. Para ir finalizando, ¢Qué tipo de television tiene en su casa? RESPUESTA MULTIPLE

Tipo de television Gl
1 | Televisor antiguo (de los profundos) 1
2 | Televisor nuevo (de los planos) 2
3 | Televisor digital (con sello TVD) 3
4 | No sabe / No contesta 9

G2. (SOLO QUIENES INDICAN TENER TELEVISOR NUEVO O DIGITAL) ¢Puede conectarse a
internet a través de su televisor? Esto quiere decir que usted puede acceder, por ejemplo,

a Netflix o YouTube a través de su televisor.

Acceso a internet por televisor G2
1 |Si 1
2 | No 2
3 | No sabe/ No contesta 9

G3. (Sabe usted qué es o ha oido hablar de Televisidn Digital de libre recepcién?

Conocimiento TVD G3
1 |Si 1
2 | No 2
3 | No sabe / No contesta 9

10
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GA4. Por lo que usted sabe o se imagina, la Television Digital ées gratis o pagada?

Acceso a TVD G5
1 | Gratis 1
2 | Pagada 2
3 | No sabe / No contesta 9

G5. ¢Con cudl de los siguientes atributos relaciona usted la Television Digital? ROTAR

ATRIBUTOS TVD Sl NO
1 | Mejor calidad de imagen 1 2
2 | Mejor calidad de sonido 1 2
3 | Permite ver television mientras uno se desplaza en auto o bus 1 2
4 | Permite ver television en celulares y Tablets 1 2
5 | Permite ver mas canales 1 2

3.6. Tamafio muestral

El tamafio muestral estd determinado por el requisito del error muestral, el que debe 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. En base a este requisito, la muestra para la medicion de este

afo tiene las siguientes caracteristicas:

e 700 casos por compaiia, en cada servicio prestado, cumpliendo con el error
muestral solicitado de 3,7%, al 95% de confianza y asumiendo varianza maxima.
Cabe sefialar que para efectos de la muestra Telcoy y Telsur, éstas se consideran
como una sola muestra.

e Eltotal de casos por servicio es de 3.500 encuestas (Telefonia Movil, Internet Movil,
Televisidn de Pago e Internet Residencial Fija), con un error muestral por servicio de
1,7% considerando iguales parametros.

e El total de casos en el estudio (todas las compafiias, con todos los servicios) es de
14.000, con un error muestral menor al 1% (considerando iguales parametros).

Las muestras de cada compania y servicio seran distribuidas en forma proporcional a sus

universos. Dado que las muestras por compafiia y servicio son de tamafio Unico, para

11
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totalizar los resultados, se aplicardn ponderadores segun la participacion de mercado de

cada compaiiia, en el respectivo servicio (segun informacién entregada por Subtel).

12
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Disefio y Tamaio Muestral — Subtel

Telefonia Movil Internet Mévil Television de Pago Internet Residencial o Fija

Muestra Margen de Nivel de Muestra Margen de Nivel de Muestra Margen de Nivel de Muestra Margen de Nivel de

{n) Error Confianza Confianza {n) Error Confianza (n) Error Confianza

Telefénica Mdviles - No opera No opera

Entel PCS - No opera 95% No opera 95%
Claro Chile No opera 95% No opera 95%
WOoM - No opera 95% No opera 95%
Virgin Mobile - No opera No opera

VTR Comunicaciones No opera 95% No opera 95%

Telefénica Chile No opera 95% No opera 95%

Direc-TV No opera 95% No opera 95%

Claro Comunicaciones No opera 95% No opera 95%

Entel S.A. No opera 95% No opera 95%

Telefénica del Sur/

N 95% N 95% N 95%
Telefénica Coyhaique o opera b o opera b 0 opera b
Pacifico Cable No opera 95% No opera 95% No opera 95%
TOTAL 3.500 1,7% 95% 3.500 1,7% 95% 3.500 1,7% 95% 3.500 1,7% 95%

*VTR Comunicaciones en Internet Fija se mide en todas las regiones menos en la Xl y XII
**Telefdnica Chile en Internet Fija esta en todas las regiones del pais

***Claro Comunicaciones en Internet Fija se mide en todas las regiones menos la XI
**** Telefonica Coyhaique solo se mide en XI Region

***x*pacifico Cable se mide solo en VI, VII, VIII, IX, XIlI, XIV Regidn

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

13
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3.7. Muestras historicas por servicio
El tamafo 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 evaluacién.

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 e 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 14.000 encuestas semestrales totales. La muestra
por servicio esta distribuida por cada empresa que opera en cada uno de los servicios con errores

muestrales de 3,7 puntos porcentuales.

Grafica 1. Muestras reales en mediciones desde 2013

EmSem1-2013 ®mSem2-2013 m®mSem1-2014 m®mSem2-2014 mSem1-2015 Sem 2 - 2015
mSem1-2016 mSem2-2016 Sem 1-2017 Sem 2 - 2017 Sem 2 - 2018

~ 0
-
NN
° o LN < <N o
9 LN — — —
: L 0 Ln 23530
™M 3 i o 00 o orf o} o)
NN
M m
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
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3.8. Perfil de los Entrevistados

cadem

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

Grafica 2. Perfil Demografico por servicio

(%) (%) (%) (%)
Telefonia Mévil | Internet Mévil Internet Fija TV Pagada
51 51 50 49

Hombre

Mujer 49
18 a39 49
40 o mas 51
RM 41
Otras regiones 59

49
58
42
42
58

50
42
58
48
52

51
33
67
41
59

Por servicio no se identifican diferencias en la composicidn del género de los entrevistados. Por edad

destaca la mayor proporcién de usuarios con 40 o mas ainos. Por zona geografica, en Internet Fija un

48% de los entrevistados son de RM. Cabe recordar que este resultado sigue la proporcién de

conexiones correspondientes por zona, ya que es una variable de ponderacidn.

15
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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 grafica:

Gréafica 3. 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
% Satisfaccion (Notas 6 + 7) aquellos que evaldan el servicio con una

nota6o7.

Considerando a usuarios “insatisfechos”, a
B % Insatisfaccion (Notas 1 a4) aquellos que evaltan el servicio con nota
delad.

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

A lo largo del informe se presentardn los principales elementos positivos y negativos de las
evaluaciones a los servicios, para las aperturas y/o compaiiias 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:

® Indica aspectos positivos a destacar

@ ndica aspectos negativos a destacar

16
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En el informe también se analizan los distintos indicadores, estos son, tasa de problemas, tasa de

reclamos y tasa de resolucion.

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

17
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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 analisis 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
ubicacion del elemento analizado (servicio, empresa y/o zona geografica) en cada uno de estos
cuadrantes. Para poder visualizar la evolucidn de los indicadores en el tiempo, este informe presenta
la posicion de cada servicio, empresa y zona geografica tanto para la medicién de 2018 como la

segunda medicién de 2017.
Focalizado Critico

Alta tasa de reclamos - Alto impacto sobre
la satisfaccion neta

Baja tasa de reclamos - Alto impacto sobre
la satisfaccion neta

Alta tasa de reclamos - Bajo impacto sobre
la satisfaccion neta

Baja tasa de reclamos - Bajo impacto sobre
la satisfaccion neta

y no declaran problemas

Normal Masivo

% Diferencia Satisfaccion neta entre quienes declaran

% que declara haber tenido un problema

18



4, Resumen ejecutivo
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A continuacidn, se exponen algunos de los resultados mas relevantes de los 4 servicios y Derechos del

Consumidor de Servicio de Telecomunicaciones, Norma Multibanda y TV Digital 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.

TV Digital

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

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

la medicién 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 afio 2014:
Semestre N92 afo 2014:
Semestre N21 afo 2015:
Semestre N92 afo 2015:
Semestre N21 afo 2016:
Semestre N22 afo 2016:
Semestre N21 afo 2017:
Semestre N92 afo 2017:
Semestre N22 afo 2018:

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.
Sem 2 - 2018.

19
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En la presente medicidn se observa que:
a) Derechos del Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones:

e Un 92% reconoce al menos un derecho de forma asistida, superando el porcentaje
respecto segundo semestre del afio 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 71% y 70% de
conocimiento respectivamente.

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

e Sobre la percepcién hacia las instituciones que protegen los derechos de los
consumidores de servicios de telecomunicaciones, un 59% indica que Sernac es la
institucion que hace que sus derechos se sientan mas protegidos, mientras que un 22%

indica que es Subtel. La tasa de no sabe es de un 17%.
b) Satisfaccién:

e Lasatisfaccion neta con Telefonia Movil aumenta 10 puntos y llega a un 59%, respecto a la
medicion anterior.

e La satisfaccién neta con Internet Movil es 42%, cuatro puntos porcentuales mas que en la
medicién anterior.

e La satisfaccion neta con Internet Fija es 22%, siete puntos porcentuales mas que la
medicién anterior.
e La satisfaccion neta con Television Pagada es 44%, tres puntos porcentuales menos

respecto la medicion anterior.
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e Telefonia Mavil

v’ Satisfaccion neta (59%)

v" Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta
= Virgin: 81% (solo prepago)
=  (Claro: 48%

v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
=  Centro: 64%
= Sur:52%

v' Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
= Virgin: 15% (solo prepago)
= (Claro: 32%

e |nternet Mdovil:

v’ Satisfaccion neta (42%)

v" Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta
= Virgin: 67% (solo prepago)
=  (Claro: 27%

v' Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
= RM:47%
=  Centro: 36%

v" Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
= Entel: 33%
= (Claro: 58%

e Internet Fija:
v’ Satisfaccion neta (22%)
v" Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta

= Telsur/Telcoy: 52%
= Movistar: 6%
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v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
=  Centro: 31%
= RM:14%

v" Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
= Telsur/Telcoy: 44%
= Pacifico Cable: 64%

e TV Pagada:

v Satisfaccion neta (44%)

v" Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta
= DirecTV: 57%.
=  Movistar: 29%

v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
= Sur:53%
= RM:35%

v' Empresa con Mejor y Peor % de Problemas

=  DirecTV: 24%
=  Movistar: 43%
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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....?”.

Grafica 4. Conocimiento de los usuarios sobre derechos del consumidor de servicios de

Telecomunicaciones

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

El B E E 5 B B BB

H
H

91 92

Sem1-2014 Sem 2 -2014 Sem1-2015 Sem2-2015 Sem1-2016 Sem 2 -2016 Sem1-2017 Sem 2 -2017 Sem 2 -2018

11.425 11.742 13.764 13.827 13.864 14.214 14.792 14.832 14.092

El reconocimiento de al menos un derecho como usuario de telecomunicaciones aumenta a un 92%.

23



codem

Grafica 5. Conocimiento de derechos, ultimas 9 mediciones
®% Sem 1-2014 ® % Sem 2 - 2014 % Sem 1-2015 ® 9% Sem 2 - 2015 "% Sem 1-2016
m% Sem 2 - 2016 ® % Sem 1-2017 "% Sem 2 - 2017 =% Sem 2 - 2018

Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de
telecomunicaciones por disconformidad con el servicio prestado

Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento

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

5§3 # de Derechos que
conoce
Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones Sem 1-2012 3,3
SUBTEL si esta disconforme con la respuesta de la empresa e P—7 34
Sem 1-2013 3,5
Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio Sem2-2013 36
Sem 1-2014 3,4
Sem 2-2014 3,6
Que las empresas de Telefonia Fija y MOV|I no pueden enviar sus T — 37
antecedentes a Dicom
Sem 2-2015 3,7
Sem 1-2016 33
Reclamar al nimero 105 de la empresa que le entrega el servicio Sem2-2016 3,4
Sem 1-2017 3,2
Sem 2-2017 3,2
Sem2-2018 3,2

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 mds mencionado (71%). En cuanto al derecho a
realizar un reclamo ante la SUBTEL, se mantiene estable en un 44%. Reclamar al nimero 105 de la

empresa es de un 32% 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 6. Evolutivo Institucion con la cual se siente mas protegido para hacer valer derechos de

telecomunicaciones

—o—SERNAC -8-SUBTEL
67 67 66 65
- . R - 62
) i v\sAZ 6A2\5*9_____—-—“‘—_\59
23 23
20 22 19 19 19 21 . . 7
._’—.\. - /

Sem1-2014 Sem2-2014 Sem1-2015 Sem2-2015 Sem1-2016 Sem2-2016 Sem1-2017 Sem2-2017 Sem2-2018

(*) El % restante para llegar a 100% correspondea la opcidn “Ninguna” (3%); “No sabe/No responde” (17%); “Otras” (1%).

A nivel general, Sernac es la institucién que se reconoce mayormente como la que protege los
derechos del consumidor en telecomunicaciones (59%). Respecto de la medicién anterior cae en 3
puntos porcentuales. En cuanto al sentimiento de proteccién por parte de Subtel, el porcentaje se

mantiene estable en un 22%.
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Por lo tanto, se mantiene una alta percepcidn subjetiva de conocimiento sobre los derechos como
usuarios de telecomunicaciones.

e Un 92% 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 (71%) el mas reconocido
seguido del derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento
(70%).

e 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 mas seguridad para hacer valer los
derechos de los usuarios de telecomunicaciones, y se mantiene estable la percepcion por la

SUBTEL respecto a la medicién anterior.
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6. TV Digital

3. Acceso a TV Digital, 2 sem. 2018

Televisor antiguo (de los profundos)

Televisor nuevo (de los planos)

Televisor digital (con sello TVD)

No sabe / No contesta

Casos: 14.092

cc:demesQ

Del total de los entrevistados, un 62% indica tener Televisor Nuevo de los planos, un 25% TV Digital y

un 23% TV Antiguo.
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4. Conocimiento TV Digital, 2 sem. 2018

Conocimiento sobre TV Digital

22

¢Puede conectarse a internet a través de su
televisor?

¢Sabe usted qué es o ha oido hablar de
Television Digital de libre recepcién?

Por lo que usted sabe o se imagina, la Television
Digital ées gratis o pagada? R: Gratis

Casos:12.367.Solo quienes indican tener TV
nuevo o digital.

Casos:14.092 Casos:14.092

Entre quienes indican tener una TV nueva o digital, un 69% sefiala que su TV se puede conectar a
través de Internet. Del total de los entrevistados, un 29% solamente sabe o ha oido sobre TV Digital

de libera recepcién y un 22% sostiene que cree que la TV Digital es gratis.
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5. Asociaciones espontaneas con TV Digital, 2 sem. 2018

Asociaciones espontaneas con TV Digital

¢Con cual de los siguientes atributos relaciona usted la Televisién Digital?
Guiado, Respuesta Multiple

m%Si

Mejor calidad de imagen

Mejor calidad de sonido

Permite ver televisién mientras uno se desplaza en auto
o bus

Permite ver televisién en celulares y Tablets

Permite ver mas canales

Casos: Solo quienes indican tener TV nuevo o digital
Las principales asociaciones espontaneas sobre TV Digital estan vinculadas a mejor calidad de imagen

y sonido. Solo un 61% sefiala que permite ver television mientras uno se desplaza en auto o bus.
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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, ¢ Qué
tan satisfecho estd 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:

Gréfica 7. Satisfaccion General con servicios de telecomunicaciones — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
o [
58 62 61 - ° ° 60 58

27 24
Total , - - "
.. Telefonia Mévil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
14832  14.092 3534 3550 3520 3515 4248 3515 3530 3512

(*) El % restante parallegara 100%correspondea la opcidn “5” 0 “No sabe”.

El total de los servicios de telecomunicaciones evaluados alcanza un 50% de satisfaccién neta,
subiendo 6 puntos respecto de la segunda medicidon de 2017. Entre los servicios medidos, el mejor
evaluado es Telefonia Movil con 59% de satisfaccién neta y el peor es Internet Fija, con 22% de

satisfaccion neta total. El Unico servicio que cae en su satisfaccion neta es Television Pagada.
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Grafica 8. Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones — Por servicio y medicion.

—e—Telefonia Movil =e—Internet Movil =+—Internet Fija =e—TV Pagada

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

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 Movil.
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Gréfica 9. Satisfaccion neta con servicios de telecomunicaciones — Por servicio y mediciéon.

—e—Telefonia Movil =e—Internet Movil =+—Internet Fija =+—TV Pagada

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

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 Movil. Asimismo, continda la mejora de
Internet Movil.
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Gréfica 10. Satisfaccion neta con servicios de telecomunicaciones — por zona, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
B 9% Satisfaccidn (Notas 6 + 7) B 9% Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
® o [

Total
Telecomunicaciones RM Norte Centro Sur
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2  Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
14832  14.092 5957  5.870 949 1.019 3242 3275 4066  3.928

(*) El % restante para llegara 100% correspondea la opcién “5” o0 “No sabe”.
(**) Zonas:Norte (la Il yXV), Centro (IV, V, VI y VII), Sur (VIII a XII, XIVy XVI)

Por zona, la satisfaccién neta solo el Sur es mdas bajo que el promedio en telecomunicaciones.
Respecto del segundo semestre de 2017, la satisfaccion neta mejora en 9 puntos en RM y 7 puntos en

el Centro.
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B % Satisfaccién (Notas 6 + 7)

68 69 70 72
- 58 58 sg 61 °
IR0 56 55 g3 55 51 50 53
59 6261 i B 46 48 .
Y 42 .
52 . . ° 53
3613 35
7 8
9 9 11 1 12 12 ¢ 13 13 11
53 20 21 18
24 28
Total RM Norte Centro Sur Total RM Norte Centro Sur Total RM Norte Centro Sur Total RM Norte Centro Sur
Telefonia Mévil Internet Mévil Internet Fija TV Pagada
(*) EI % restante para llegar a 100% correspondea la opcién “5” 0 “No sabe”.
(**) Zonas:Norte (la I11yXV), Centro (IV, V, VI y VII), Sur (VI a XII, XIVy XVI)
Por servicio, la satisfaccion neta tiene variaciones por Zona?:
) Telefonia Movil: en Zona Centro la satisfacciéon neta es de un 64% siendo la mas alta, y 52% en
Sur siendo la mas baja.
) Internet Movil: en RM la satisfaccidn neta es de un 47% siendo la mas alta, y 36% en el Centro
siendo la mas baja.
J Internet Fija: En Zona Centro la satisfaccion neta es la mds alta (31%), mientras que RM obtiene
14% siendo la mas baja.
J TV Pagada: Se identifica un 53% de satisfacciéon neta en Zona Sur obteniendo la mejor

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

evaluaciéon, mientras que en la RM se identifica un 35% siendo la mas baja.

2 Una versién comparativa a nivel de zona se presenta en el capitulo de cada servicio.

Satisfaccion general con servicios de telecomunicaciones — Por Servicio y Zona.

% Satisfaccion Neta

cadem
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7.2.Problemas, Reclamos y Resolucion

Gréfica 12. Tasa de Problemas con servicios de telecomunicaciones — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
63
59
39 41
37 36
34 33
27
24
Total Telefonia Mévil Internet Mévil Internet Fij TV Pagad
L elefonia Movi nternet Movi nternet Fija agada
Telecomunicaciones ! g
Sem2 Sem2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
14.214 14.092 3.504 3.550 3.688 3.515 3.520 3.515 3.502 3.512

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

servicios evaluados (59%) y Telefonia Mévil el mas bajo (24%).
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Gréfica 13. Tasa de Problemas por Zona con servicios de telecomunicaciones — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

Il Sem 22017 M Sem 22018

% Si
Telefonia Mavil
30 41
27 27 29 39
Ii I 1 I II II
Total RM Norte Centro
Total
Internet Fija
63 59 57 60
II II II II I |
Total Norte Centro Total
(*) Zonas:RM: XIlI/ Norte: | — 11l y XV / Centro: IV —VII/ Sur: VIII=XII, XIVy XVI

Internet Movil

a0 40 55 B 22

Norte Centro

TV Pagada

43 42

II II I

Norte Centro Sur

En Telefonia Movil la tasa de problemas mas alta es en las zonas sur con un 30%, mientras que la tasa

mas baja se identifica en el Norte con un 20%. En el caso de Internet Movil, la tasa de problemas mas

alta es en el centro y sur (42%), mientras que Norte tiene una tasa de 39%. Internet Fija por su parte,

presenta la tasa mas alta de problemas en la zona norte y RM (61%) y la mas baja en la zona Sur (52%).

En TV Pagada la tasa de problemas mas alta es en RM (42%), mientras que la zona sur presenta la tasa

de problemas mas baja (31%). En Telefonia Mdvil se identifica una caida de 5 puntos en el centro y

RM, en Internet Mavil no se identifican variaciones relevantes en todas las zonas, en Internet Fija se

identifica una caida de 5 puntos en RM y Norte y de 9 puntos en el sur, y en TV Pagada no se identifican

mayores variaciones.
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Grafica 14. Tasa de reclamos con servicios de telecomunicaciones — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018.
Total , L. L. ..
. Telefonia Mavil Internet Mévil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2018 2017 2018
6.028 5.545 886 801 2.002 1.313 1.559

(*) Base: Quiénes hantenido problemas

Respecto de la tasa de reclamos, el total de telecomunicaciones presenta un 42%, siendo TV

Pagada el servicio que presenta la mayor tasa con un 80% de reclamos y Telefonia Moévil la mas baja

(33%). Respecto del segundo semestre 2017, por servicio se identifica una baja en general, con

excepcion de TV Pagada.
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Grafica 15. Tasa de Resolucidn de problemas con servicios de telecomunicaciones —2 sem. 2017 y 2 sem.
2018.

Total , L. - .
.. Telefonia Mévil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones
Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
6.028 5.545 886 801 1.295 1.483 2.534 2.002 1.313 1.559

(*) Base: Quiénes han tenido problemas

En el total de telecomunicaciones la tasa de resolucion aumenta en 6 puntos respecto de la medicién
anterior, donde por servicio TV Pagada registra la tasa de resolucién mas alta (76%) y Telefonia Movil
la mas baja (50%). Respecto de la medicion anterior, solo los servicios mdviles aumentan la tasa de

resolucidn, siendo mas significativo en internet movil (+7%).
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Gréafica 16. Cuadros comparativos de satisfaccidon neta por servicio, segtin si tuvo problemas o no y si fueron o no
resueltos, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018.

Telefonia Movil Internet Movil

Satisfaccion Neta Satisfaccion Neta

49% 59% Total 38% 42%
70% 77% Sin problemas 71% 73%
-6% 4% Con problemas -14% -4%
18% 28% C/P resuelto 10% 18%
C/P no resuelto -26% -20% C/P no resuelto -38% -31%

Internet Fija TV Pagada

2do sem. 2do sem.
2017 2018

2do sem. 2do sem.

. » 2017 2018
Satisfaccion Neta

Satisfaccion Neta
Total 15% 22% Total 47% 44%
Sin problemas 72% 73% Sin problemas 71% 68%
Con problemas -18% -13% Con problemas 5% 2%
C/P resuelto -4% 4% C/P resuelto 18% 14%

C/P no resuelto -59% -55% C/P no resuelto -35% -38%

Se observa un fuerte impacto de los problemas que presentan los usuarios, principalmente de Internet
(fijo y movil), donde dicho indicador en estos servicios es negativo. Finalmente, Internet Fija es el

servicio en donde se identifica el impacto mas negativo entre quienes tienen problemas no resueltos.
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e!e_fonla Normal Normal
MOvil
Internet Movil Critico Critico
™v 2018 ntemet v
V Pagada Masivo Masivo
Internet Fija Critico Critico

Gréfica 17. Impacto problemas en la Satisfaccién por Servicio, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
--------- 2017
2018
Focaliz i
ocalizado | Critico
90 | L ]
c | 3
©
5 I .
: | x
@ ! ° °
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c | H
2. |
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S o °
g8 d IM 2018
c ©
:g E & .
S5 T™ 2018
=S 20 2017 2018
(%]
8
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c
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X

60

10 30 50 70
34%
Normal Masivo
% que declara haber tenido un problema
—@lr— *Mejora respecto de la medicién anterior (*) El impacto de los problemas correspondea la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran

~B— *Empeora respecto de la medicién anterior problemas y quienes silohacen.

e TM: se mantiene en el mismo cuadrante.
e |M: se mantiene en el mismo cuadrante
e |F: no se visualizan cambios.

e TV:no se visualizan cambios.
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8. Resultados por servicio

8.1. Telefonia Movil

8.1.1. Perfil de los entrevistados

Gréafica 18. Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia Mdvil
Género Tramo Etario Zona
Hombre 18 a39 o
51% afios RM; 41%
49%
Mujﬂer Mas de Regiones;
49% 40 afios 59%

51%
Base % % Base % % T Base % % %
Total . otal ’
(n) Hombre [ Mujer (n) 18 a39 140 o Mas (n) RM |Regiones| RM
710 49 51 100 710 42 58 100 710 39 61 100

M 715 53 47 100 M 715 46 54 100 M 715 35 65 100

706 51 49 100 706 53 47 100 706 45 55 100
\wom 711 53 47 100 wom  [EE 65 35 100 wov  [REEH 49 51 100
708 40 100 708 30 100 78 () 43 100
3.550 - o 100 3550 49 51 100 3550 41 59 100

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

En la composicion de la muestra la variable genero se distribuye en un 51% de hombres y 49% de
mujeres. A su vez, los usuarios con edades que fluctian entre los 40 afios o mas es levemente mayor
(51%) que los usuarios entre 18 y 39 afios (49%). La composicién demografica presenta una proporciéon

mayor en regiones respecto a la Regiéon Metropolitana.

Aligual que en mediciones anteriores, en Telefonia Movil se entrevistaron usuarios de Entel, Movistar,
Claro, Wom y Virgin. Virgin es el proveedor de Telefonia Mdvil que alcanza el mayor porcentaje de
hombres (60%) respecto de mujeres (40%). 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 65% y 70%,
respectivamente. Sobre la ubicacidn geografica, los usuarios de Virgin tienen una mayor presencia en

la Region Metropolitana (57%), a diferencia de las otras compaiiias.
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Grafica 19. Caracteristicas del servicio Telefonia Mavil

Modalidad de Plan

Contrato
33%

Prepago
67%

Base % % Total
(n) Contrato Prepago

710 28 72 100
715 31 69 100

706 30 70 100

711 40 100

708 0 100
o | w | |

* Virgin solo presta servicios prepago.

Antigiliedad

1lafioo

menos
32%

Masdely
hasta 2
13%
Mas de 2
afos

55%

Base % 1 aiio 0| % Mas de | % Mas de
» Total
(n) menos |1yhasta2| 2 afios
710 21 8 @ 100
715 31 10 59 100

706 32 14 54 100
m 711 28 11 100
708 32 25 43 100
3.550 32 13 55 100

Los usuarios de Telefonia Movil en su mayoria utilizan el Prepago, con un 67%. Wom destaca por tener

un porcentaje mayor de usuarios contrato (60%) respecto a las otras companiias, mientras que Virgin

solo esta presente en la modalidad prepago. Respecto de la antigliedad de los usuarios en la

compaiiia, un 55% declara estar en la compania mas de 2 anos y un 32% un afio o menos. Wom

destaca por tener en su mayoria usuarios de un aflo o menos (61%) y Entel por tener clientes con mas

de 2 afios (71%).
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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)?”.

Gréfica 20. Satisfaccion con empresas de Telefonia Mévil, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
B 9% Satisfaccién (Notas 6 + 7) B 9% Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
o
[
o PY ® 84

5 6 6
9 7
12 14 12 16 11 11
. 1/
Total Telefonia @)entel M mouistar  Claro- (mobile )
Movil
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.534 3.550 714 710 707 715 703 706 706 711 704 708

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

En la medicion de 2018, el nivel de satisfaccion con Telefonia Mévil alcanza un 59% de satisfaccion
neta, 10 puntos mas que en la medicidon anterior. Por compaiiia, vemos que Virgin presenta la
satisfaccion neta mas alta (81%), seguido de Entel (71%). Claro es la compaifia que presenta la
satisfaccion neta mds baja, con un 48%. Todas las compafiias tienen alzas en el indicador de

satisfaccion neta.
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Gréfica 21. 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 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

* Virgin solo presta servicios prepago.

Claro y Movistar son las companias 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 companias que han aumentado
sostenidamente su satisfaccion.
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Gréfica 22. Satisfaccion Neta con empresas de Telefonia Mévil — Evolutivo

=¢~Total Telefonia Mévil —e—Entel —e—Movistar —e=Claro =—e=WOM =Virgin

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

* Virgin solo presta servicios prepago.

Sobre la satisfaccién neta, Claro y Movistar se ubican bajo el promedio del servicio de Telefonia Mdvil.

Todas las empresas mejoran en este indicador.
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Grafica 23.

B % Satisfaccion (Notas 6+ 7)

o o
68 69 70

12 9 12 12
Total Telefonia RM
Movil
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017
3.534 3.550 1.537 1.631 216
(*) Zonas: RM: XIIl / Norte: |—1Il y XV / Centro: IV —VII / Sur: VIII = XII, XIVy XVI

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

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

70

Norte

Sem 2
2018

264

codem@o

Satisfaccion por zona con Telefonia Movil — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

% Satisfaccion Neta

[
72

11 8 13 11
Centro Sur
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018
895 814 886 841

El Centro es la zona con mejor satisfaccion neta y el Sur con la mds baja. RM y el Centro presentan

mejoras relevantes respecto de la medicién anterior.
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Gréfica 24. Satisfaccion con Telefonia Moévil, por tipo de Plan — Contrato 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
PS [

78 78
68

7
12 9 13
21 20
Total Telefonia Contrato ) 1/
entel AN movistar -
Mol e Claro
Sem 2 Sem2 Sem2 Sem?2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem?2 Sem2 Sem2 Sem2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.534 3.550 1.010 1.398 205 326 191 336 179 304 435 432

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

Respecto de la medicién anterior, la satisfaccién neta entre los usuarios con contrato mejora en 15
puntos, siendo Entel la compafiia con la satisfaccién neta mas alta (73%) mientras Claro es la compafiia

con la satisfaccion neta mas baja con un 50%. Movistar (+29) y Claro (+21) mejoran en este indicador
de manera significativa.
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Gréfica 25. Satisfaccion con Telefonia Mévil, por tipo de Plan — Prepago 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
B 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago o
® 84
o 76 ®

5 6
12 9 11 9 3 11 13 45 12 14 92
. 1,
Total Telefonia Prepago @) entel M mouistar  Claro- Pinabile )
Movil
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.534 3.550 2.524 2.152 509 384 516 379 524 402 271 279 704 708

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

Entre los usuarios de prepago, Virgin es la compafiia con mejor satisfaccidon neta (81%) y Claro con la

mas baja (47%). Se identifica una mejora en los usuarios de prepago de todas las compainiias.
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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 26.

27

Total Telefonia @) entel
Movil

Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2

2017 2018 2017 2018

3.534 3.550 714 710

* Virgin solo presta servicios prepago

AN mouvistar

Sem 2
2017

707

Sem 2
2018

715

Tasa de problemas — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

24
15
13

Sem2 Sem2 Sem2 Sem 2 Sem2 Sem2
2017 2018 2017 2018 2017 2018
703 706 706 711 704 708

La tasa de problemas total es 24%. Claro presenta la tasa mas alta con 32% de usuarios que declaran

haber tenido algun problema en los ultimos 6 meses. Wom baja 9 puntos menos que la ultima

medicion.
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Gréfica 27. Tasa de problemas — Evolutivo

=+=Total Telefonia Movil ——Entel ——Movistar ——Claro ——\WOM —=\irgin

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

* Virgin solo presta servicios prepago

Todas las empresas disminuyen la tasa de problemas, donde la caida mas sostenida se identifica en
WOM.
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Gréfica 28. Tasa de problemas por Zona — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
30
27 27 27
24
22 22
I i I | I
Total Telefonia RM Norte Centro Sur

Movil
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.534 3.550 1.537 1.631 216 264 895 814 836 841

(*) Zonas: RM: XIII / Norte: |—IlIl y XV / Centro: IV =VII / Sur: VIl =XII, XIV y XVI

Al desagregar los datos por Zona geografica, en RM y Centro del pais se observa una baja en la tasa

de problemas. El sur es la zona con la tasa de problemas mas alta (30%).

51



cadem

Gréfica 29. Tasa de problemas con servicio de Telefonia Movil por tipo de plan — Contrato 2 sem. 2017 y

2 sem. 2018

Contrato

Total Telefonia Contrato
Movil

Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2

2017 2018 2017 2018

3.520 3.550 1.010 1.398

* Virgin solo presta servicios prepago

@) entel

35
33
27 26 29
24 25
23 22
I I I |

A movistar C|ar6’- @

Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2
2018 2017 2018 2017 2018

336 179 304 435 432

En relacién con los usuarios con contrato, hubo una caida de 8 puntos en la tasa de problemas con el

servicio de Telefonia Mdévil. La tasa mas alta la presenta Claro con un 40%. Movistar y Wom por su

parte disminuyen 13 y 12 puntos respectivamente.
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Tasa de problemas con servicio de Telefonia Movil por tipo de plan — Prepago 2 sem. 2017 y 2

Gréafica 30.
sem. 2018
Prepago
33
28 28
27
25
24 24
23 21 23 22
20
15
13
Total Telefonia 1, @
L. Prepago movistar -

Mévil pag €) entel M movistar  Claro P et
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2  Sem?2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.520 3.550 2.524 2.152 509 384 516 379 524 402 271 279 704 708

* Virgin solo presta servicios prepago

A nivel total, cae 2 puntos la tasa de problemas entre los usuarios de telefonia mévil con prepago.

Claro continta siendo la empresa con la tasa de problemas mas alta (28%) y Virgin la mas baja (15%).

Disminuyen significativamente la tasa de problemas de usuarios prepago en Claro.
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Gréfica 31. Tipo de problemas de Telefonia Mévil, por tipo de plan
m % Contrato m % Prepago
82
77
17 17
3 2
: N e
Problemas de sefal, interferencias, Problemas de cobertura, en algunos lugares Problemas con los cobros / Facturas

cortes no se puede conectar

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (801)

En relacion con los problemas con mas menciones, destaca por sobre el resto aquellos vinculados a
problemas de sefial, con el 79% de total de menciones realizadas, seguido por problemas de
cobertura, con un 17%. Segun el tipo de plan, los clientes de contrato reportan un 3% mas que los

clientes de prepago sobre tener problemas de seial.
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Gréfica 32. Tipo de problemas de Telefonia Mévil, por tipo de plan — Contrato

Tasade problemas 2>

total: 25% 23% 22% 40% 17%
Problemas de sefial, interferencias, 82
cortes 84 77 91 68
Problemas de cobertura, en algunos 17 13 19 14 29
lugares no se puede conectar
Problemas con los cobros / Facturas 3 . 2 2 =
n=351 74 75 120 82

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (351).

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.

Al analizar el tipo de problemas por empresa entre los usuarios con contrato, destaca Claro con 91%
de problemas de sefial y Wom con 29% de problemas en cobertura.
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Gréfica 33. Tipo de problemas de Telefonia Mévil, por tipo de plan — Prepago

Prepago (el e === e

Tasa de problemas a oD e o a
- total: 23% 02 3 8% % 2
Problemas de sefial, interferencias,
cortes 79 74 79 76 82
Problemas de cobertura, en algunos
€N e 17 14 18 21 23
lugares no se puede conectar
3 2
Problemas con los cobros / Facturas 2
n =450 77 85 114 66 108

Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mdvil (450).
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.

Entre los clientes prepago de Virgin los problemas de sefial (82%) y cobertura (23%) son especialmente

altos en comparacién al resto de las compaiiias.
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Gréfica 34. Tipo de problemas de Telefonia Mdévil y Satisfaccién con el servicio

| 9 Satisfaccién (Notas 6 + 7) B 9% Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta

25

27 27 27
34
Total con Problemas Problemas de sefial Problemas de cobertura  Problemas con los cobros
/ Facturas
n =801 636 149 16

(*) El % restante para llegara 100% correspondea la opcién “5” o0 “No sabe”.
Casos:usuarios quehantenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (801)

La satisfaccion neta de los usuarios de Telefonia Moévil que han tenido problemas alcanza un 4%,
donde aquellos vinculados a los problemas con cobros/factura son los que mas impacto tienen en la

satisfaccion (-3% de satisfaccion neta), aunque son los menos mencionados.
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Considerando el ultimo problema que usted tuvo con su servicio de Telefonia Mévil, ¢ Reclamd o pidid
alguna solucioén en...?

Gréfica 35. Tasa de reclamo — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

Total Telefoni.
o aMZ;Ionla e) entel AN movistar C|ar6’_ @ w

Sem?2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem?2 Sem2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
886 801 163 151 186 160 245 234 201 148 91 108
Tasa
problemas 27 24 23 21 26 22 32 32 29 20 13 15
(%)

* Virginsolo presta servicios prepago

Casos:usuarios que han tenido problemas con el servicio deTelefonia Moévil (801).

Entre quienes indican haber tenido un problema, un 36% declara haber reclamado, 10 puntos
porcentuales menos que durante el segundo semestre de 2017. La compafiia que presenta el nivel

mas bajo en su tasa de reclamo es Virgin (21%), y la mas alta se identifica en Wom (42%). Todas las

empresas disminuyen en este indicador respecto del segundo semestre de 2017.

58



cadem

Gréfica 36. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mévil, por tipo de plan — Contrato y Prepago

m % Contrato m % Prepago

Reclamé en algin  En la compania En la empresa En SUBTEL En el SERNAC En otro lugar
lugar (*) proveedora donde compré el
plan o prepago

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

Casos:usuarios que hantenido problemas con el servicio de Telefonia Moévil (801).
Los usuarios de contrato reclamaron en la compafia proveedora un 24%, un 6% mas que los usuarios

de prepago. A su vez, un 14% 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 10% en ese lugar.
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Gréfica 37. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mdvil, por tipo de plan — Contrato

Contrato | %ot menciones | _entel | movinr | _clro | _wom_|

Tasa de problemas

> total: 25% 23% 22% 40% 17%
Reclamé en algin lugar (*) 43 43 35 49
En la compafiia proveedora 28 25 19 28
En la empresa donde compro el 13 a a9 &6
plan o prepago
En SUBTEL 2 2 1
En el SERNAC 1 2
En otro lugar 2 1 1 1
No reclamaron 57 58 65 51
n=351 74 75 120 82

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

Casos:usuarios contrato que hantenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (351).

A nivel de compania, WOM es la empresa que tiene la mayor tasa de reclamo entre sus usuarios con
contrato, con un 49% de las menciones. Entre quienes realizaron sus reclamos a través de su compafiia

proveedora, la proporcidn es menor en Claro en comparacion con el resto de las compafiias (19%).
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Gréfica 38. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mévil, por tipo de plan — Prepago
Prepago | entel | Movstar | claro | _wom | virgin |

Tasade problemas 20% 22% 28% 24% 15%

- total: 23% ° °
Reclamo en algin lugar (*) 39 35 25 33 21
En la compafiia proveedora 20 20 15 19 11
En la empresa donde compro el plan o
10 13 7 15 7
prepago

En SUBTEL 3 2 3 1

En el SERNAC 3 1 1

En otro lugar 2 1 1 1

No reclamaron 61 65 75 67 79

n =450 77 85 114 66 108

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

compro plan/prepago, Sernac o Subtel.
(**) Virginsolo presta servicios prepago.

Casos:usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Moévil (450).

Los usuarios prepago de Entel son quienes declararon en mayor medida realizar reclamos (39%), en

relacion con el resto de las compaiiias.
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¢Cudl es la plataforma a través de la cual realizé el reclamo?

Gréfica 39. Plataforma a través de la cual hizo el reclamo — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

2 sem 2017 2 sem 2018

Telefénico
59%

Telefénico
64%

Presencial Presencial

33% 27%
Casos:Usuariosquehanreclamado a través de sucompafiia proveedora de Casos:Usuariosquehanreclamadoa través de sucompafiia proveedora de
Telefonia Movil (N: 366) Telefonia Mévil (N: 245)

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 64% de las menciones,
aumentando 5 puntos respecto del segundo semestre de 2017, mientras que el canal presencial cae

seis puntos y la web se mantiene estable.
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¢Como evaluaria usted la atencidn cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

Grafica 40. Satisfaccion con la interposicién de reclamos, por canal telefonico y empresa — 2 sem. 2017 y
2 sem. 2018
m 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) ® % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
® ® ®
39 40
34 33 35 38

34
38 39
46 46 46
Total Telefonia Mavil Telefénico Presencial
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018
332 212 217 146 115 66

(*) El % restante para llegara 100%correspondea la opcidn “5” 0 “No sabe.

Casos:Solousuariosquehanreclamado a través de su compaiiia de Telefonia Movil a través teléfono y presencial (N: 212)

Comparado con la medicion anterior, mejora la satisfaccion neta en relacion con la interposicién de

reclamo pasando a tener un neto positivo en ambos canales, tanto telefénico como presencial.
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¢Y su problema fue resuelto?

Gréfica 41. Tasa de resolucién del problema — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
o
® 61
o [ o
58 55
50 50 50 50
44 45 o
I I I 41 I 37 39 I
Total e) entel v ' 1, @
Telefonia Mévil movistar Claro- (mobile §
Sem2  Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
886 801 163 151 186 160 245 234 201 148 91 108

Casos:usuarios quehan tenido problemas con el servicio de Telefonia Moévil (801).
* Virginsolo presta servicios prepago

De los usuarios que tuvieron problemas con su servicio de Telefonia Movil, un 50% declara que este
fue resuelto, mejorando 6 puntos respecto de la medicidn anterior. Todas las empresas, con excepcion

de Wom y Entel, presentan mejoras significativas.

64



Codemao

Gréfica 42. Satisfaccion con Telefonia Mévil, segtin si le han resuelto un problema.
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Con problemas  Con problemas
e Sin problemas Con problemas ‘
Moévil P P resueltos no resueltos
80
31
3
27
3.550 2749 801 412 389

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios con
problemas y Usuarios sin Problemas
73%

Casos: 3.550. Se sefiala el nUmero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 73% en la satisfaccion neta de los usuarios de Telefonia Moévil, lo
gue equivale a la diferencia en la 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 48% la satisfaccion.
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Gréfica 43. Satisfaccion de usuarios de Entel con Telefonia Mavil, segun si le han resuelto un problema.
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia ; Con Con
Moévil e) entel Sin Con - problemas problemas
problemas problemas resueltos no resueltos
86
68 76
40
1
20
3.550 710 559 151 76 75

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Entel con
problemas y Usuarios de Entel sin Problemas
65%

Casos: 3.550. Se sefiala el nUmero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 65% en la satisfaccién neta de los usuarios de Entel, lo que equivale
a la diferencia en la 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 50% la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.

66



Grafica 44. Satisfaccion de

problema.

| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7)

Telefonia
Movil (V) moavistar

c:c:demesO

usuarios de Movistar con Telefonia Mdvil, segtin si le han resuelto un

3.550 702

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
. Con Con
Sin Con - problemas problemas
problemas problemas resueltos no resueltos
77
25
6
33
433 269

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

79%

Casos: 3.550. Se sefiala el nimero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un

79% en la satisfaccién neta de los usuarios de Movistar, lo que

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

usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 52% la satisfaccién, lo que

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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| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7)

Telefonia 1,
Movil Claro-
68

59

48

B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4)

c:c:demesO

Satisfaccion de usuarios de Claro con Telefonia Mdvil, segun si le han resuelto un problema.

% Satisfaccion Neta

3.550 706

Sin Con Con Con
bl bl - problemas problemas
probiemas probiemas resueltos no resueltos
73
30
T T T
4
27
472 234 133 101

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

66%

Casos: 3.550. Se sefiala el nUmero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 66% en la satisfaccion neta de los usuarios de Claro, lo que equivale

a la diferencia en la tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios

con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 41% la satisfaccion, lo que

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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| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7)

B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4)

c:c:demesO

Satisfaccion de usuarios de Wom con Telefonia Mdvil, segun si le han resuelto un problema.

% Satisfaccion Neta

Telefonia : Con Con
Movil @ Sin Con ‘ problemas problemas
problemas problemas resueltos no resueltos
83
68 71
44
24
11
! 7
26
39
3.550 711 563 148 60 88

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de WOM
con problemas y Usuarios de WOM sin Problemas
84%

Casos: 3.550. Se sefiala el nUmero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 84% en la satisfaccién neta de los usuarios de Wom, lo que equivale
a la diferencia en la tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 65% la satisfaccion, lo que
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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Gréfica 47. Satisfaccion de usuarios de Virgin con Telefonia Mévil, segtin si le han resuelto un problema.
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia ; Con Con
Movil % Sin Con ‘ problemas problemas
problemas problemas resueltos no resueltos
84 90
70
89 55
[ ]
41
1
14
3.550 708 600 108 66 42

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Virgin
con problemas y Usuarios de Virgin sin Problemas
48%

Casos: 3.550. Se sefiala el nUmero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 48% en la satisfaccidn neta de los usuarios de Virgin, lo que equivale
a la diferencia en la 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 59% la satisfaccion, lo que
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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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?

Gréfica 48. Satisfaccion con la solucion de problemas de Telefonia Movil — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
m 9 Satisfaccién (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
o o
o 65 4
62 [ 59 6
55 51 L 54
48 47
41
18 19 18 ¥ 17 L 5 16 20
24
Total 1,

Telefonia Mévil e) entel W) mouistar Claro- @
Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
397 412 94 76 77 77 90 133 91 60 45 66

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

Casos:usuarios quehan tenido problemas con el servicio deTelefonia Mdvil y resolvieron su problema (412).
La satisfacciéon neta con la resolucién de problemas es de 32%, un 5% menos que en la medicién
anterior. Virgin es la compaiia con mejor satisfaccion neta y Movistar con la mds baja. Virgin, que
presta solo servicio de prepago, presenta un alza de 26 puntos en su satisfaccidon neta, mientras que

Movistar y Claro disminuyen 11 puntos.

71



Andlisis de impacto de problemas sobre la satisfaccion

% Diferencia Satisfaccion neta entre quienes declaran

—mlr— *Mejora respecto de la medicién anterior
~E@B— *Empeora respecto de la mediciénanterior

y no declaran problemas

8.1.4. Principales indicadores: Telefonia Movil

Grafica 49.
2018.
Focalizado
90
o WOM 2018
. <
80
______________________ Movistar 2018
70
Entel 2018 »
60
v
50
® Virgin2018
40
30
5 10 15 20
Normal

c:czdemesO

Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de Telefonia Mavil, 2 sem. 2017 y 2 sem.

sae
Critico
|
|
|
|
|
|
™ o
|
3
|
|
| V3
: ® (Claro2018
|
|
|
|
| . Sem 2 Sem 2
: m Normal Normal
: Focalizado Focalizado
: Masivo Masivo
: m Critico  Focalizado —milr—
I Focalizado ~ Normal =
|
| 30 35 40

27%

Masivo

% que declara haber tenido un problema

(*) El impacto de los problemas correspondea la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran
problemasy quienes silohacen.

Entel: no se visualizan cambios respecto de medicidn anterior.

Movistar: no se visualizan cambios respecto de medicién anterior.

Claro: no se visualizan cambios respecto de medicidn anterior.

Wom: Disminuye la tasa de problemas, y pasa al cuadrante focalizado. Se mantiene impacto.

Virgin: Disminuye impacto, y pasa del cuadrante focalizado al normal.
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Grafica 50. Impacto de problemas en la Satisfaccion de Telefonia Movil, por Zona, 2 sem. 2017 y 2 sem.
2018
--------- 2017
2018
Focalizado ‘ Critico
|
c 0 |
© |
] I
S |
@ |
- I
"
2 Norte 2018 :
2 ® |
ER » ' °
[ g 80 :'"g : H
€3 2 Centro 2018I
[} L4 |
©
gs S £ U ISR 76%
c g .
S .
23S -
S o e
E -g A l Sem2 Sem2
| ;
_‘f;u’ : V' “ Normal Normal
§ { Sur 2018 m Normal Normal
2 I lizad lizad
E | Focalizado  Focalizado
NS : Critico Masivo -
|
60 |
10 | 30 50
27% .
Normal Masivo
% que declara haber tenido un problema
—m@lr—- *Mejora respecto de la medicion anterior (*) El impacto de los problemas correspondea la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran
—~MB— *Empeora respecto de la medicién anterior problemas y quienes silohacen.
(*) Zonas: RM: XIll/ Norte:|—Ill y XV / Centro: IV —VII/ Sur: VIII=XII, XIVy XVI

e RM: Se mantiene en el mismo cuadrante.
e Norte: Se mantiene en el mismo cuadrante.
e Centro: Se mantiene en el mismo cuadrante.

e Sur: Disminuye el impacto de los problemas sobre la satisfaccidn, y pasa del cuadrante critico

al masivo.
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A modo de resumen, las graficas siguientes muestran los principales indicadores del servicio de
Telefonia Movil.

Gréfica 51. Principales indicadores de Telefonia Mévil, Medicién 2018.
m TOTAL m Entel ® Movistar m Claro = WOM m Virgin
% Satisfaccion %Satisfaccion % Tasa de % Tasa de % Satisfaccion Neta
Neta problemas resolucién con solucién

81

65

61 59
53 > 51
a8 50 50 50
39 41
32 32
24 23
20 20
15

59

* Virgin se mide solo en prepago.
Casos:3.550
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8.2. Internet Movil

8.2.1. Perfil de los entrevistados

Gréafica 52. Ponderacién por segmento de los usuarios de Internet Mévil
Género Tramo Etario Zona
Hombre 18a39 RM
51% 42%

Mujer
49%

Base % % Base % % Te Base % % %
Total A otal !
(n) Hombre | Mujer (n) | 18239 [40 0 Mas (n) RM [Regiones| RM
52 48 100 700 57 43 100 700 39 61 100

M 702 51 49 100 702 54 100 702 37 @ 100

700 48 (@) 100 700 60 40 100 700 46 54 100
706

Virgin 707

Regiones
58%

53 47 100 706 67 33 100 706 51 49 100

virgin__| 4 100 o @ 7w 7 @  w® o
TOTAL 3515 51 29 100 WO 3515 s a2 100 W 3515 42 58 100

=

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

En la composicién de la muestra la variable genero se distribuye en un 51% de hombres y 49% de
mujeres. A su vez, los usuarios con edades entre los 40 afios 0 mas es menor (42%) que los usuarios
entre 18 y 39 afos (58%). La composiciéon demografica presenta una proporcion mayor en regiones

respecto a la Region Metropolitana.

Al igual que en mediciones anteriores, en Internet Moévil se entrevistaron usuarios de Entel, Movistar,
Claro, Wom vy Virgin. Los usuarios de Virgin y WOM son mas hombres y usuarios mas jovenes en
comparacion 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 53. Caracteristicas de contratos de servicio de Internet Mavil

Modalidad de Plan

Contrato
44%

Prepago
56%

(n) Contrato Prepago

700 43 57 100
702 33 67 100
700 53 47 100

706 35 100
707 0 100

3.515 44 56 100

* Virgin solo presta servicios prepago.

Antigiliedad
1afioo
menos
51%
Mas de 2 Mésdely
anos hasta 2
33% 16%
Base % 1 afo o | % Mas de | % Mas de Total
(n) menos |1yhasta2| 2 afios
m 700 44 13 100
M 702 50 14 36 100

700 48 20 32 100
m 706 22 8 100
707 32 @ 37 100
3.515 51 16 33 100

La mayoria de los usuarios de Internet Mévil tienen prepago, con un 56%, mientras que el restante

44% 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 (65%).

Respecto a la antigliedad, el 51% de los entrevistados indica ser cliente de su empresa hace un afio o

menos. También Wom destaca por el bajo porcentaje de usuarios con mas de dos anos de antigliiedad

(8%).
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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 estd Ud. En general con el servicio de Internet Movil de (Proveedor de Internet Movil)?

Grafica 54. Satisfaccion con Internet Movil, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
| % Satisfaccion (Notas 6 + 7) | % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
72 73
63 62 PY 63 62
54
11 11 11
16 14 17 15 19 12
25
1,
Total Internet @)entel M mouistar  Claro- @ %
Movil
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.520 3.515 701 700 702 702 705 700 709 706 703 707

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

Existe un 42% de satisfaccion neta con el servicio de Internet Mévil, mejorando este indicador en 4
puntos porcentuales respecto a la medicion anterior. Entre las compafiias, Virgin tiene la mayor
satisfaccion neta (67%). Claro destaca con una mejora relevante en su satisfaccion neta respecto al

segundo semestre de 2017 aunque se mantiene como la compaiiia con la satisfaccién neta mas baja.
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Grafica 55. Satisfaccion con Internet Movil - Evolutivo

=@=Total Internet Movil —o—Entel —&o— Movistar —o—Claro ——WOM —o—\irgin

72

71 =

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

* Virgin solo presta servicios prepago.
En cuanto al nivel de satisfaccién, todas las empresas contintian consolidando la tendencia al alza que
han registrado continuamente desde el segundo semestre de 2015. Virgin se mantiene como la
compaiia con la mayor satisfaccidn, seguida por Wom y Entel. Bajo el promedio de satisfaccion se

encuentran Claro y Movistar.
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Grafica 56. Satisfaccion neta con Internet Movil - Evolutivo

=&-Total Internet Movil —e—Entel —e—Movistar —e—Claro ——WOM ——Virgin

65 67

63

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

* Virgin solo presta servicios prepago.

El total de satisfaccidn neta en Internet Mdvil continla mejorando desde el primer semestre de 2015.
Por compaiiia, Virgin se mantiene liderando en este indicador por sobre el resto de las empresas

(67%). Claro y Movistar se mantienen con niveles de satisfaccion neta por debajo del promedio.
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Gréfica 57. Satisfaccion con Internet Movil, por zona 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

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

56 58 59 55 53 52 55

56
54 50

12
16 14 15 13
Total Internet RM Norte Centro Sur
Movil
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.520 3.515 1652 1.650 272 285 793 776 803 804
(*) Zonas: RM: XIIl / Norte: =11l y XV / Centro: IV =VII / Sur: VIIl =XII, XIVy XVI

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

RM es la zona con mejor satisfaccion neta (47%) y el Centro la mas baja (36%). En estos dos casos, se

identifica una mejora de 5 puntos respecto de la medicidn anterior.
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Gréfica 58. Satisfaccion con Internet Movil, por tipo Plan — Contrato, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
68 66
64 65
[

56 55 57

12 11
16 14 16 16 17 19
24 20
Total Total 1,
. @)entel M mouistar  Claro-
Internet Movil Contrato
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.520 3.515 1.424 1.368 298 298 348 235 300 373 478 462

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

Respecto del segundo semestre de 2017, mejora la satisfaccidon neta entre los usuarios de contrato
(+2) llegando a un 41%. Los usuarios de contrato en Entel tienen la satisfaccién neta mas alta (55%),
mientras Claro por su parte tiene la satisfaccion neta mds baja (27%), aunque mejora

significativamente en este indicador.
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Gréfica 59. Satisfaccion con Internet Movil por tipo Plan — Prepago, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
W 95 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfacciéon (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta
Prepago
73
° ® 72
59 59

54 56 52 55 55

10

16 14 g7 1310w 17 13
25
Total Total e) entel @ mouistar C|ar6/- @ %
Internet Movil Prepago
Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.520 3.515 2.096 2.147 403 402 354 467 405 327 231 244 703 707

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

Entre los usuarios de Internet Mévil con prepago, la satisfaccion neta es de 43%, lo que corresponde
a un alza en 8% respecto a la medicién anterior. Movistar y Claro son las companias que registran las

alzas mas importantes, de +7% y +12%, respectivamente, no obstante, Virgin sigue liderando con un

68% de satisfaccion neta.
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Gréfica 60. Satisfaccion con velocidad de Internet Mévil, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
| 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B 9% Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
[
® 63 63
o 61 58

56 56

10

15 14 15 14
18
22 19 23 20 23
30 :
/
Totallvllr;tglrnet @)entel @M mouistar  Claro- @
Vi
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.520 3.515 701 700 702 702 705 700 709 706 703 707

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

La satisfaccidn neta con la velocidad de Internet Movil es de 35%, 7 puntos porcentuales mas que en
la medicion anterior. Si bien la mayoria de las companiias registran un alza en este indicador, destaca
el alza de 9 puntos en Virgin y +16 puntos de Claro (25% de satisfaccion neta). Claro continuta siendo

la compaiiia con la satisfaccion neta mas baja entre las medidas.
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Gréfica 61. Satisfaccion con velocidad de Internet Mavil, por tipo Plan — Contrato, 2 sem. 2017 y 2 sem.
2018
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
o [
o 59 62 67 6

53 54 [ )

50

13 12
22 18 20 19 16 22 16
23 25 23
1,
Total Total @)entel M mouvistar  Claro-
Internet Mévil Contrato
Sem2 Sem2 Sem2 Sem?2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem?2 Sem?2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.520 3.515 1.424 1.368 298 298 348 235 300 373 478 462

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

Los usuarios con contrato mejoran en 2% su satisfaccion neta con la velocidad de internet, quedando
en 36%. Entel tiene la satisfaccidon neta mas alta y registra un alza de 6 puntos respecto de la medicion

anterior. Wom cae 9 puntos.
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Grafica 62. Satisfaccion con velocidad de Internet Mévil, por tipo Plan — Prepago, 2 sem. 2017 y 2 sem.
2018
W 9% Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
Prepago
PY [
58
53 53 52 ® 56
50 s 51 a6 49
35
5y 18 e 18 21 1 5 20 22 17
33
1
Total Total @) entel M movistar  Claro~ @ %
Internet Movil Prepago
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.520 3.515 2.096 2.147 403 402 354 467 405 327 231 244 703 707

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

Entre los clientes de prepago, la satisfaccion neta con la velocidad mejora 11 puntos llegando a un
33%. Virgin continua liderando en este segmento con un 53% de satisfaccién neta. Claro es la
compaiiia que registra el alza mas relevante (+23%) llegando a una satisfaccion neta de 25%. Wom

mejora 8 puntos en este indicador y Movistar 5 puntos.
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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 63. Tasa de problemas — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

51
® L
a1 43
39 38 40
36 33 36 34
I |

1,
Total Internet entel movistar - @
| Inte ) M Claro @ (mobile )

Sem2 Sem2 Sem?2 Sem?2 Sem?2 Sem?2 Sem2 Sem2 Sem2 Sem?2 Sem2 Sem2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.520 3515 701 700 702 702 705 700 709 706 703 707

* Virgin solo presta servicios prepago

La tasa de problemas sube a un 41%, dos puntos mas que en la medicion anterior. Entre todas las
compaiiias, Entel es la compafia con la menor tasa de problemas (33%). Aumentan de manera
relevante la tasa de problemas en Claro (+7%), Wom (+6%) y Virgin (+15). La tasa de problemas mas

alta la presenta Claro (58%).
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Gréfica 64. Tasa de problemas con servicio de Internet Movil - Evolutivo

=&—Total Internet Movil —e—Entel —e—Movistar —e—Claro ——WOM —e—Virgin

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

* Virgin solo presta servicios prepago

Virgin en términos evolutivos tiene un cambio de tendencia brusco pasando a ser la segunda empresa

con mayor tasa de problemas con el servicio de Internet Movil.
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Gréfica 65. Tasa de problemas por Zona — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
a1 43 a2 42
39 40 40
| I I I I I
Total Internet RM Norte Centro Sur
Movil
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.520 3.515 1652 1.650 272 285 793 776 803 804
(*) Zonas: RM: XIIl / Norte: I—1Il y XV /Centro: IV =VII / Sur: VIl =XII, XIV'y XVI

La zona que registra la tasa de problemas mas alta es la zona Centro y Sur (ambas en 42%), mientras

que en la zona con menor cantidad de problemas es el Norte (39%).
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Gréfica 66. Tasa de problemas con servicio de Internet Mdvil, por tipo de plan — Contrato, 2 sem. 2017 y
2 sem. 2018
o
Contrato 61

39 41
Total Total
Internet Movil Contrato

Sem?2 Sem 2 Sem 2 Sem2
2017 2018 2017 2018

3.520 3.515 1.424 1.368

* Virgin solo presta servicios prepago

@) entel

& mowistar C|ar6’- @

Sem2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem?2
2018 2017 2018 2017 2018

235 300 373 478 462

Entre los usuarios de contrato aumenta la tasa de problemas a 45%. La compafiia con la tasa de

problemas mas baja en contrato es Entel (35%), cayendo ademas 3 puntos porcentuales respecto de

la medicion anterior. En el caso de Movistar, Claro y Wom se identifican alzas relevantes. Claro es la

compafiia con la mayor tasa de problemas (61%) entre los usuarios con contrato.
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Grafica 67. Tasa de problemas con el servicio de Internet Mdvil por tipo de plan — Prepago, 2 sem. 2017 y
2 sem. 2018

Prepago

39 41
Total Total 1,
- ) entel M movistar  Claro- Crobie]
Internet Movil Prepago
Sem2  Sem2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2 Sem2 Sem2 = Sem2  Sem2 5;(]’272 S;O“ISZ Sem2  Sem2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.520 3.515 2.096  2.147 403 402 354 467 405 327 231 244 703 707

* Virgin solo presta servicios prepago
Los usuarios con prepago mantienen su tasa de problemas (38%). Entel tiene la menor tasa de
reclamos en prepago (32%), mientras que Claro tiene la mayor tasa de reclamo (54%). Respecto de la
medicién anterior, aumentan de manera relevante la tasa de problemas entre usuarios prepago en
Virgin (+15%).
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Gréfica 68. Tipos de problemas de Internet Mdvil, por tipo de plan

m % Contrato m % Prepago

14 13
7
-
Problemas de senal, Problemas con la velocidad, Problemas de cobertura, en Problemas con carga
interferencias, cortes extremadamente lenta algunos lugares no se

puede conectar

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Moévil (1.483)

Los problemas de sefial son el problema con mayor porcentaje de menciones (70%), seguido de
problemas con la velocidad (25%). En tercer lugar de menciones se ubican problemas de cobertura
(13%).
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Gréfica 69. Tipos de problemas de Internet Mévil — Contrato

Contrato T T T

Tasa de problemas >

total: 5% 35% 44% 61% 2%
Problemas de sefial, interferencias, 73 65 75 77 73
cortes
Problemas con la velocidad,
27 36 28 20 24
extremadamente lenta
Problemas de cobertura, en algunos
14 14 15 14 12
lugares no se puede conectar
Problemas concarga | 1 2 2 1 1
n=626 103 104 227 192

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Internet Mévil (626)

En latablase destacael % de personas que indicaron habertenido problemas por operador. Se grafican los problemas mds mendonados.
*Virginsolo prestaservicios de prepago.

En contrato, entre todas las compaiiias Entel tiene el porcentaje de menciones mds bajo en relacién

con problemas de sefial y con la velocidad (65%), mientras que registra una importante mencién de
problemas vinculados a la velocidad (36%).
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Gréfica 70. Tipos de problemas de Internet Mévil — Prepago

[T e | el | osr | cino | wow | vivn |
Prepago

Tasa de problemas

> total: 38% 32% 35% 54% 35% 43%
Problemas de sefial, interferencias, 67
cortes 66 62 76 69 73
Problemas con la velocidad, 23
extremadamente lenta 23 24 s 22 23
Problemas de cobertura, en algunos
13 14 12 11 14 18
lugares no se puede conectar
Problemas con carga 7 9 6 7 8 0
n =857 129 165 176 86 301

Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Internet Mévil (857)

En la tablase destacael % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mds mendonados.
*Virgin solo prestaservicios de prepago.

En prepago, un 76% de los usuarios de Claro indican tener problemas de sefial. Movistar, en cambio,
tiene un alto porcentaje de problemas con la velocidad (27%).
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Gréfica 71. Tipos de problemas de Internet Mévil y Satisfaccion

| 9 Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta

30 29 31

Total con Problemas Problemas de sefial, Problemas con la velocidad Problemas de cobertura
interferencias, cortes

n=1483 1.060 347 204

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

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (1.483)

La satisfaccion neta de los usuarios de Internet Mévil que han tenido problemas es -4%, donde los

problemas asociados con la cobertura son los que mas impacto tienen en la satisfaccion.
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Considerando el ultimo problema que usted tuvo con su servicio de Internet Mavil, ¢ Reclamé o pidio

alguna solucioén en...?

Grafica 72.

41
38

Total Internet

Movil
Sem 2 Sem 2
2017 2018
1.295 1.483

Tasa
problemas 39
(%)

41

* Virgin solo prestaservicios prepago

Tasa de reclamo — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

@) entel AN mouistar

42
39

1y

Claro-
Sem2  Sem2 Sem 2
2017 2018 2017
357 403 238
51 58 34

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (1.483)
En Internet Mévil, el 38% de los usuarios que tuvo algun problema declara haber realizado un reclamo
La compaiiia con menor tasa de reclamos es Virgin (24%) que disminuye 4 puntos respecto de la

medicion anterior y Claro es aquella con la mas alta tasa de reclamos (42%)

Sem 2
2018
301

43
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Gréfica 73. Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil por tipo de plan — Contrato y Prepago

m % Contrato m % Prepago

43

24
19
16
9
‘ | | - || I —
Reclamo en algin En la compania 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: Compafiia Proveedora, Empresa
donde compré plan/prepago, Sernac o Subtel.

(**) Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Moévil (1.483).

Los usuarios de Contrato tienen una mayor tasa de reclamo (43%), equivalente a 5 puntos
porcentuales por sobre el promedio del total de usuarios que reclamaron en Internet Mévil, y 10

puntos porcentuales por sobre los usuarios de prepago.
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Gréfica 74. Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil por tipo de plan — Contrato

Contrato et mercones | v ot | v wou |

Tasade problemas

> total: 45% 35% 44% 61% 42%
Reclamé en algun lugar (*) 42 41 48 37

En la compafiia proveedora 23 25 27 21

En la empresa donde comprd el

plan o prepago i iS 18 iS

En SUBTEL 3 1 1 1

En el SERNAC 2 0 1 0

En otro lugar 0 1 1 0

No reclamaron 53 59 52 63

n=626 103 104 227 192

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

(**) Virginsolo presta servicios prepago.
Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (626).

Entre los usuarios de contrato que realizaron un reclamo, en general no se identifican diferencias por

compaiiia respecto a reclamos realizados en la compafiia proveedora.
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Gréfica 75. Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil por tipo de plan — Prepago

Prepago | Total menciones | _gntel | Wovisar | claro | wom | _vigin_|

Tasa de problemas

> total: 38% 32% 35% 54% 35% 43%
Reclamd en algun lugar (*) 36 32 34 31 24
En la compafiia proveedora 23 19 17 18 15
En la empresa donde compré el plan o
11 10 9 6 8
prepago
En SUBTEL 1 2 4 4 1
En el SERNAC 1 1 3 3 0
En otro lugar 1 0 1 1
No reclamaron 64 68 67 69 76
n =857 129 165 176 86 301

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

(**) Virginsolo presta servicios prepago.

Casos:usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio deInternet Movil (857).

Entre los usuarios de prepago que realizaron un reclamo, son los usuarios prepago de Entel que

reclaman proporcionalmente mas en la compafiia proveedora.
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¢Cudl es la plataforma a través de la cual hizo el reclamo?

Grafica 76.

2 sem 2017

Telefénico
75%

Presencial
21%

Casos:Usuariosquehanreclamado a través de sucompafiia proveedora de
Internet Movil (N: 452)

Plataforma a través de la cual hizo el reclamo, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

2 sem 2018

Telefénico
68%

Presencial
24%

Casos:Usuariosquehanreclamado a través de su compafiia proveedora de
Internet Movil (N: 455)

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

un 68% indica haber realizado este reclamo a través de una plataforma telefénica, disminuyendo 7

puntos respecto de la medicién anterior. Mientras que un 24% indica haberlo realizado via presencial.

Sélo un 8% indica haber realizado esta denuncia a través de una plataforma web.
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Gréfica 77. Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal, 2 sem. 2017 y 2
sem. 2018
m 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

[ o
45 46

38 35 36 36
Total Internet mavil Telefonico
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018
417 455 325 312

(*) El % restante para llegara 100% correspondea la opcion “5” o0 “No sabe.

[
40 40
34
41
Presencial
Sem 2 Sem 2
2017 2018
92 94

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Internet Movil a través teléfono y presencial (N: 455)

La satisfaccion neta en la evaluacidon del proceso de interposicion del reclamo a través del canal

telefénico es de 10%, mejorando en 6 puntos porcentuales. En el caso del canal presencial es de un

6% mejorando 7 puntos.
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Gréfica 78. Razones de insatisfaccidn con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal

%
% TOTAL MENCIONES

No me solucionaron el problema

Mala atencién/ gente poco amable

No quedo conforme con las
soluciones/respuestas

Explicaciones/informacion poco claras

CALL CENTER: Una vez que me contesto la
ejecutiva(o) me traspasaron la llamada

Solucionaron el problema pero demoraron
mucho/soluciones lentas

CALL CENTER: Dificil comunicarse/no contestan

Casos:Quiénes evaliande 1 a4 laatencién cuando hizo el reclamo (N: 132)

* Virginsemide solo en prepago. *Se graficanlosproblemas mds mencionados.

Telefénico

52

15

99

%

55

25

13

33
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Presencial

En ambos canales la principal razén de insatisfaccion es que los problemas no son finalmente

resueltos, siendo mas alta esta razén de insatisfaccion en el canal presencial (55%) que telefénico

(52%). A su vez, en el canal presencial, destaca el 25% de las menciones vinculadas a la mala atencién

y la poca amabilidad.
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¢Y su problema fue resuelto?

Gréfica 79. Tasa de resolucién de problemas — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
®
71
° ® ® y ® e
57
53

- 59 e 59
49 a7 50
I I I I 42

Total Internet entel mowvistar 2 @ @
e e A movi Claro Cmobie

Sem?2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
1.295 1.483 250 232 252 269 357 403 238 278 198 301

Casos:usuarios quehan tenido problemas con el servicio deInternet Movil (1.483).
* Virginsolo presta servicios prepago

Entre los usuarios que reportan haber tenido algun problema durante los ultimos 6 meses, un 56%
indica que su problema fue resuelto, lo que se identifica como una mejora respecto de la ultima
medicion. Virgin es la empresa con la tasa de resolucién mas alta y Entel en esta medicion tiene la mas

baja. Este ultimo ademas presenta una caida de 6 puntos respecto de la ultima medicién. Todas las

otras empresas presentan alzas relevantes.
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Gréfica 80. Tipos de satisfaccion con Internet Mdvil, segun si le han resuelto problemas
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Internet . Con problemas  Con problemas
- Sin problemas Con problemas ‘
Moévil P P resueltos no resueltos
76

26
15
T T T T
3
30
3.515 2,032 1.483 880 603

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios con
problemas y Usuarios sin Problemas
77%

Casos: 3.515. Se sefiala el nimero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 77% en la satisfaccion neta de los usuarios de Internet Mévil, lo que
equivale a la diferencia en la tasa de satisfaccidon de usuarios con y sin problemas. En el caso de los

usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 49% la satisfaccién.
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Gréfica 81. Satisfaccion de usuarios de Entel con Internet Mdvil, segtin si le han resuelto problemas

| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

: Con Con
Inte,m.et e) entel Sin Con ‘ problemas problemas
Mévil problemas problemas resueltos no resueltos
78
39
29
18
2
18
29
40
3.515 700 468 232 122 110

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

Casos: 3.515. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 76% en la satisfaccion neta de los usuarios de Entel, lo que equivale
a la diferencia en la tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 43% la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccidn neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.

104



cadem

Gréfica 82. Satisfaccion de usuarios de Movistar con Internet Mévil, segtn si le han resuelto problemas
| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
: Con Con
Inte’rn-et M maovistar Sin Con ‘ problemas problemas
Moévil problemas problemas resueltos no resueltos
72
56 53
32
11
15
50
3.515 702 433 269 144 125

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Movistar
con problemas y Usuarios de Movistar sin Problemas
77%

Casos: 3.515. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 77% en la satisfaccién neta de los usuarios de Movistar, lo que
equivale a la diferencia en la tasa de satisfaccidn de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 55% la satisfaccién, lo que
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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Gréfica 83. Satisfaccion de usuarios de Claro con Internet Movil, segun si le han resuelto problemas

| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

: Con Con
I
Inte,m.et Claro/- Sin Con ‘ problemas problemas
Mévil problemas problemas resueltos no resueltos
75
24 31
14
3
18
31
49
3.515 705 348 357 149 208

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Claro con
problemas y Usuarios de Claro sin Problemas
80%

Casos: 3.515. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 80% en la satisfaccién neta de los usuarios de Claro, lo que equivale
a la diferencia en la tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 47% la satisfaccion, lo que
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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Gréfica 84. Satisfaccion de usuarios de Wom con Internet Movil, segun si le han resuelto problemas

| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

: Con Con
Inte,m.et @ Sin Con ‘ problemas problemas
Mévil problemas problemas resueltos no resueltos
82
42
32
19
3
15
26
41
3.515 706 428 278 161 117

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Wom con
problemas y Usuarios de Wom sin Problemas
73%

Casos: 3.515. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 73% en la satisfaccion neta de los usuarios de Wom, lo que equivale
a la diferencia en la tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 50% la satisfaccion, lo que
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 85. Satisfaccion de usuarios de Virgin con Internet Movil, segtin si le han resuelto problemas
| % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
: Con Con
Inte’rn.et % Sin Con - problemas problemas
Moévil problemas problemas resueltos no resueltos
89
73
56 0 88 53 63
68
L J L J
42 41
1
14 6 11
3.515 707 406 301 214 87

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Virgin
con problemas y Usuarios de Virgin sin Problemas
47%

Casos: 3.515. Se sefiala el nUmero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 47% en la satisfaccién neta de los usuarios de Virgin, lo que equivale
a la diferencia en la 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 53% la satisfaccion, lo que
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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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?

Gréfica 86. Satisfaccion con la solucion de problemas de Internet Mévil — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
o
® 74

52 54 54 53 54

49

14
18 18 16 20 20 22 24

Total @)entel &N mouistar C|ar6’- @

Internet Movil

14 15

Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
655 880 148 122 119 144 149 239 118 161 121 214

(*) El % restante para llegara 100%correspondea la opcidn “5” 0 “No sabe”.* Virgin solo presta servicios prepago.
Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Moévil y resolvieron su problema (880).
La satisfaccion neta con la resolucién de problemas es de 36%, un 2% mas que en la medicién anterior.

Wom es la compaiiia con mejor satisfaccion neta y Entel con la mds baja. De todas las empresas, Entel

es la Unica que cae en este indicador de manera relevante (-15%) mientras el resto presenta alzas.
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8.2.4. Principales indicadores: Internet Movil

Anadlisis de impacto de problemas sobre la satisfaccion

Gréfica 87. Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de Internet Mévil, 2 sem. 2017 y 2 sem.
2018
--------- 2017
2018
Focalizado Critico

100

———p e —————————-

c
I
o
5
o 90
@
o°
H w
28
e E A
g_g 80 ® Claro2018
0B L
[ .. Movistar2018
£s Entel 2018 ® “alg
o g o WOM 2018
S5 70 |
]
[T |
g % l Sem 2 Sem 2
R | fif;
© 5 i Compaiiia 2017 2018 Resultado
g c |
.g > 60 ® | m Normal Normal
2 I
ﬁ | m Focalizado ~ Normal -
|
g | Critico Critico
c 50 ]
o | TS o m Normal Normal
& | ® Virgin2018
5 | Normal Masivo -
|
R w [
20 40 60
39% .
Normal Masivo
% que declara haber tenido un problema
—mlr— *Mejora respecto de la medicion anterior (*) El impacto de los problemas correspondea |a diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran
~E@B— *Empeora respecto de la medicién anterior problemas y quienes silo hacen.

e Entel: se mantiene en el mismo cuadrante que medicidn anterior.

e Movistar: disminuye el impacto, se traslada del cuadrante focalizado al cuadrante normal.
e Claro: se mantiene en el cuadrante critico, aumentando su tasa de problemas.

e Wom: aumenta la tasa de problemas, pero se mantiene en cuadrante normal.

e Virgin: aumenta tasa de problemas, trasladdandose del cuadrante normal al masivo.
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Gréfica 88. Impacto problemas en la Satisfaccion de Internet Mévil — Por zona, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
--------- 2017
2018
Focalizado ! Critico
|
100 |
s I
o
L l
[5]
[7] |
o I
"
] |
< |
3w ” { ¢
o€
<] ° :
€3 mmmmm—m———oo———o—- s b 85%
S & : Sur 201_8
v [ A » O
g g 20 | o
&= |
8 S Norte 201.8‘ ) p=RM 2018
ST % e ;
a g ‘ ; St 2 Sem 2
= | i em em
©
g 70 { .Centro 2018 “ Focalizado  Focalizado
g : Norte Masivo Focalizado  —lr—
2
a8 : Critico Masivo -
X
|
|
I

“ Masivo Critico Y

39%
Normal Masivo
% que declara haber tenido un problema
—dlr— *Mejora respecto de la medicion anterior (*) Elimpacto de los problemas correspondea la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran
—~@B— *Empeora respecto de la mediciénanterior problemas y quienes silohacen.

e RM: se mantiene en el mismo cuadrante que medicidn anterior.

e Norte: disminuye el impacto, se traslada del cuadrante masivo al cuadrante focalizado.
e Centro: disminuye el impacto, se traslada del cuadrante critico al masivo.

e Sur: aumenta tasa de problemas, se traslada del cuadrante masivo al critico.
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A modo de resumen, las graficas siguientes presentan los principales indicadores.

Grafica 89. Principales indicadores de Internet Movil, Segundo semestre 2018
= TOTAL u Entel ® Movistar m Claro = WOM m Virgin
% Satisfaccién %Satisfacciéon % Tasa de % Tasa .dle % Satisfacciéon Neta
Neta problemas resolucién con solucion

68

* Virginsemide solo en prepago.

Casos:3.515
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8.3.Internet Fija

8.3.1. Perfil de los entrevistados

Gréafica 90. Ponderacidn por segmentos de usuarios de Internet Fija
Género Tramo Etario Zona
Hombre RM
50% 18a39 48%
anos
42%
Muji .
fuler s de Regiones
40 aiios 52%

Base % % :EH] % % T Base % % %
Total 4 otal 7
(n) Hombre | Mujer (n) 18 a39 140 o Mas (n) RM |Regiones| RM
708 2 - 04 M 59 100 704 (& 45 100
VTR

VTR N G)) 43 100 Gl o« B | a 77 | & B | A
-~ 5 - - 700 43 57 100 700 48 52 100

Telsur/ Telsur/ Telsur/ .
L 702 51 49 100 Telco 702 40 @ 100 Telco 702 0 @ 100

P Pacifico Pacifi
Pacifico - - . - 707 @ s 100 o 707 1 88 100
cable cable cable
B .5 so - . L 3515 a2 58 100 ToTAL  [EERICRNE 52 100

Para el caso de Internet Fija, es posible observar que la composicion demografica presenta diferencias
en cuanto edad, donde el tramo etdreo de 18 a 39 es menor que el de 40 y mas, con un 42% y 58%,
respectivamente. Los usuarios de RM (48%) se presentan con un porcentaje similar al de regiones
(52%). En Internet Fija, las compaifiias que fueron medidas son Movistar, VTR, Claro, Telsur/Telcoy y

Pacifico Cable.

En términos de género, Movistar y Pacifico Cable se componen mas de mujeres que de hombre. Por
edad, en general existe una mayor proporcién de usuarios de 40 o mas afos en todas las compaiiias.
En la distribucidon por zona las compaiiias estan homogéneamente distribuidas, a excepcion 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.
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Gréfica 91. Caracteristicas demograficas de los usuarios de Internet Fija — Por compaiiia
Velocidad del Plan Antigiiedad
Menor o 2a4 lafoo )
igualal Megas menos Masdely
Mega 16% 27% hasta 2
26% 1700
5al10
Megas
6%
Mas de 10 Mas de 2
Megas anos
21% 56%

Menor o Mas de Base
Base | vala1| 224 | 52310 | 750 NG/NR | Total
(n) Megas | Megas n
Mega Megas
704 15 4 40 100

@ : ovisiar LY
702 14 13 7 (™) 26 100 702 26 14 60 100

700 a4 23 4 3 26 100 700 39 @ 37 100
02

07

% 1 afio o | % Mas de | % Mas de
~ Total
menos |1yhasta2| 2 afios
17 60 100

23

Telsur/ Telsur/

702 25 @ 7 9 30 100 7 14 15 @ 100
::E::co T 0 8 @ 12 33 100 Pacifico cable [l @ 22 36 100
TOTAL 3.515 26 16 6 21 31 100 TOTAL 3.515 27 17 56 100

A nivel total, un 31% no sabe la velocidad de su plan, donde un 40% de los usuarios de Movistar sefiala
no saber. Destacan los usuarios de VTR que indican principalmente tener una conexién con una
velocidad superior a los 10MB (40%).

Respecto a la antigiiedad de los usuarios, destaca un 71% de los usuarios de Telsur/Telcoy que indican

tener mas de dos afios en la compaiiia, seguido por los usuarios de Movistar y VTR (60%). En el caso

de Pacifico Cable, un 42% de sus usuarios indicd tener 1 afilo o menos en la compaiiia.
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Gréfica 92. Tecnologia utilizada por los usuarios de Internet Fija — Por compaiiia

Tecnologia

Coaxial
62%

Fibra

ADSL .
20% Optica
13%
L Coaxial ’Flb.ra ADSL Otrasl Total
(n) Optica tecnologias
704 19 14 ® 14 100
702 5 3 1 100
700 1 1 - 100
Telsur/
Telcoy 702 2 @ 23 - 100
Pacifico cable 707 49 @ 0 0 100
3.515 62 13 20 5 100

A nivel total, un 63% utiliza como tecnologia? el cable coaxial para utilizar su servicio de internet fija.

VTR y Claro son las empresas que mas proporcionan este tipo de conexidn, mientras Movistar lo hace

en el caso de ADSL (53%) y Telsur/telcoy y Pacifico Cable con fibra dptica.

3 Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafifas a Subtel.
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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 93. Satisfaccion con Internet Fija, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
B 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
64
o e 63 o

27 21 5 22 24
3¢ 31
. 39
/ Telefonica O Va8
Total & mouvistar '. Claro- del Sur MUNDO
Internet Fija pacifico
vtrcom
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
4.248 3.515 702 704 706 702 707 700 1.432 702 701 707

(*) EI % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
La satisfaccidon neta con el servicio de Internet Fija es 22%, siete puntos porcentuales mas que en
medicidn anterior. Entre las compaiiias, Telsur/Telcoy destaca con la satisfaccion neta mas alta (52%)
y Movistar es la compainiia con la satisfaccion neta mas baja. Pacifico Cable mejora 32 puntos, saliendo

del indicador negativo.
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Gréfica 94. Satisfaccion con Internet Fija - Evolutivo

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

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

La satisfaccidn con el servicio de Internet Fija registra un alza de cuatro puntos respecto a la medicién
anterior, alcanzando un 46%. En Pacifico Cable, después de la baja de las 2 ultimas mediciones, ahora

se identifica un comportamiento de mejora importante.
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Gréfica 95. Satisfaccion neta con Internet Fija - Evolutivo

-&—-Total Internet Fija —4=VTR =—4=Claro =—¢=Telsur/Telcoy -—e=Pacifico Cable

-10
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

En Pacifico Cable, después de la baja de las 2 udltimas mediciones, ahora se identifica un
comportamiento de mejora importante.
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Gréfica 96. Satisfaccion con Internet Fija, por zona 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

B 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta

22
27 24 28
29 31
Total
.. RM Norte Centro Sur

Internet Fija

Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2017

4.248 3.515 1.117 1.155 201 196 572 646 2.358 1.518

(*) Zonas: RM: XIIl / Norte: | =1l y XV / Centro: IV =VII / Sur: VIIl =XII, XIV y XVI

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

En la zona Centro del pais se registra la satisfacciéon neta mas alta alcanzando un 31%. Mientras que

en RM se registra la satisfaccion neta mas baja (14%). Se destaca el alza relevante en el norte.
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Gréfica 97. Satisfaccion con Internet Fija, por tecnologia 2 sem. 2018

| 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfacciéon (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

Total Internet Fija Cable Coaxial Fibra Optica ADSL Otras tecnologias

3.515 1.819 1.017 569 110

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”.
(**) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafiias a Subtel

Por tecnologia se identifica que los usuarios con fibra éptica presentan una satisfaccion neta mas alta,

mientras que quienes utilizan ADSL la mas baja.
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Gréfica 98. Satisfaccion con Internet Fija, por tecnologia Coaxial, 2 sem. 2018
W 9% Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta
Coaxial
51
46 49 47 >1 46 46 46

Total Coaxial Total Coaxial Total Coaxial Total Coaxial Total Coaxial

3.515 1.819 704 133 702 638 700 687 707 349

Total I
/ oG
. movistar ’ -
Internet Fija M ° Cla ro munDp
pacitico
vtrcom

(**) Se grafican solo aquellas compafiias que prestan el servicio de Internet Fija con coaxial.

Entre las compaiiias que proveen servicio de internet fijo a través de cable coaxial, los usuarios de VTR

presentan la satisfaccién neta mas alta, mientras que los usuarios de Pacifico Cable la mas baja*.

4 Solo se grafican resultados donde la informacién de la base de datos indica que la tecnologia es Coaxial, esto se realiza
para cada caso en cada apertura por tecnologia, es decir, para fibra dptica y ADSL también.
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Gréfica 99. Satisfaccion con Internet Fija, por tecnologia Fibra Optica, 2 sem. 2018
W 9% Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta
Fibra Optica
64 69
55
46 48 i
16 12 8
20
24
Total Fibra Optica Total Fibra Optica Total Fibra Optica Total Fibra Optica
3.515 1.017 704 99 702 525 707 354
Total ,
.. M movistar Telefdnica O m
Internet Fija del Sur mMunNDO

S— pacifico

(**) Se grafican solo aquellas compafiias que prestan el servicio de Internet Fija con fibra dptica.

Entre quienes utilizan Fibra Optica, la satisfacciéon mas alta es entre usuarios telsur/telcoy con un 61%

neto.
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Grafica 100. Satisfaccion con Internet Fija, por tecnologia ADSL, 2 sem. 2018
W 9 Satisfaccién (Notas 6 + 7) W 9% Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta
ADSL

50
32

24 25
Total ADLS Total ADLS Total ADLS
3.515 569 704 373 702 165

Total Telefonica O

Internet Fija AW movistar del Sur

(**) Se grafican solo aquellas compafiias que prestan el servicio de Internet Fija con ADSL.

Entre los usuarios con ADSL, los usuarios de telsur/telcoy tienen una satisfaccion neta mas alta que

los usuarios de Movistar.
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¢Cudn satisfecho estd con la velocidad de Internet Fija en su hogar?

Grafica 101. Satisfaccion con velocidad de Internet Fija, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
W 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
. 62 66
54
a7 0 "
38
19
2% 26 22 55 24
36 34 35
' 1y Telefonica O QS
Total Internet M movistar °® C|al‘0' \c_f_elSur munp?g
Fija vtrcom
Sem2 Sem2 Sem2 Sem2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
4.248 3.515 702 704 706 702 707 700 1.432 702 701 707

La satisfaccidn neta respecto a la velocidad de Internet Fija en el hogar es de 24%, lo que representa
una mejora en 3 puntos porcentuales respecto de la medicién anterior. Telsur/Telcoy lidera en este
indicador con un 52% de satisfaccién neta y Movistar tiene la satisfaccién neta mas baja. Destacan las

mejoras en este indicador en Movistar (+6%), Pacifico Cable (+20%) y Telsur/Telcoy (+6%).
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Grafica 102. Satisfaccion con velocidad de Internet Fija por zona, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
B 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta
53
46 49 50 51 48 51

23 22

26 26 28 28 30 28 26 25
Total Internet
.. RM Norte Centro Sur
Fija
Sem2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem2 Sem2 Sem2 Sem2 Sem2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2017
4.248 3.515 1.117 1.155 201 196 572 646 2.358 1.518
(*) Zonas: RM: XIIl / Norte: | =1l y XV / Centro: IV =VII / Sur: VIIl =XII, XIV y XVI

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

La satisfaccidon neta mas alta se identifica en el centro del pais (31%), mientras la mas baja en RM
(21%). La mayor alza respecto de la medicién anterior se identifica en el Norte (+9%).
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Grafica 103. Satisfaccion con velocidad de Internet Fija por tecnologia, 2 sem. 2018

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

Total Internet Fija Cable Coaxial Fibra Optica ADSL Otras tecnologias

3.515 1.819 1.017 569 110

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde ala opcidn “5” o “No sabe”.
(**) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafiias a Subtel

Por tecnologia se identifica que los usuarios con fibra éptica presentan una satisfaccion neta con la

velocidad de internet fija mas alta, mientras que quienes utilizan ADSL la mas baja.
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Gréfica 104, Satisfaccion con velocidad de Internet Fija por tecnologia Coaxial, 2 sem. 2018
W 9% Satisfaccién (Notas 6 + 7) B 9% Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta
Coaxial

34
40
Total Coaxial Total Coaxial Total Coaxial Total Coaxial Total Coaxial
3.515 1.819 704 133 702 638 700 687 707 349
Total Internet 1y
. & movistar Claro- 0G:
Fija ® mUI’le
pacifico

vtr.com

(*) Se grafican solo aquellas compafiias que prestan el servicio de Internet Fija con coaxial.
(**) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafiias a Subtel

Por tecnologia Coaxial, los usuarios de VTR son quienes evalian mejor con un 35% de satisfaccion
neta, mientras Pacifico Cable presenta el indicador mas bajo (-4%).
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Grafica 105. Satisfaccion con velocidad de Internet Fija por tecnologia Fibra Optica, 2 sem. 2018
W 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Fibra Optica
66
14
26 22
Total Fibra Optica Total Fibra Optica Total Fibra Optica Total Fibra Optica
3.515 1.017 704 99 702 525 707 354
Total Internet A movistar Telefonica O L
Fija ovista del Sur munbo

(*) Se grafican solo aquellas compafifas que prestan el servicio de Internet Fija con fibra dptica.
(**) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafiias a Subtel

Por tecnologia con fibra dptica, los usuarios de telsur/tecloy presentan una satisfaccién neta de un
59%.
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Gréfica 106. Satisfaccion con velocidad de Internet Fija por tecnologia Fibra Optica, 2 sem. 2018
W 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta
ADSL

Total ADLS Total ADLS Total ADLS
3.515 569 704 373 702 165
Total Internet Telefanica O
.. movistar el Sur
Fija M —

(*) Se grafican solo aquellas compafiias que prestan el servicio de Internet Fija con ADSL.

(**) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafiias a Subtel

Por tecnologia con ADSL, los usuarios de telsur/tecloy presentan una satisfaccién neta de un 28% vy
los usuarios de Movistar un neto negativo.
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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 107. Tasa de problemas — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

83
64
(V)] 1y Jefoni B6:
movistar Telefonica O

fotal ' Claro- del Sur MUNDO

Internet Fija vtr.com ~— pacifico
Sem2  Sem2 Sem2  Sem?2 Sem 2 Sem 2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
4248 3515 702 704 706 702 707 700 1432 702 701 707

La tasa de problemas en Internet Fija es 59%, un 4% menos respecto de la medicién anterior.
Telsur/Telcoy es la empresa que tiene la menor tasa de problemas (44%). En el caso de Pacifico Cable,

en esta medicidn alcanza un 64% y presenta una baja relevante de 19 puntos.
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Grafica 108. Tasa de problemas con servicio de Internet Fija - Evolutivo

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

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

En comparacion con mediciones anteriores, Telcoy/Telsur se mantiene como la compafiia con la tasa

de problemas mas baja y destaca la disminucién de la tasa en Pacifico Cable.
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Grafica 109. Tasa de problemas por zona — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

66 61 66
61 60 61
59 57
I I II I |
RM

63

Total Internet Norte Centro Sur
Fija
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem?2 Sem?2 Sem2  Sem2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
4.248 3.515 1.117 1.155 201 196 572 646 2.358 1.518
(*) Zonas: RM: XIIl / Norte: |—1ll y XV / Centro: IV =VII / Sur: VIl = XII, XIV y XVI

Por zona, la zona norte y RM tienen la mayor tasa de problemas y el Sur la mas baja. Se observa una

caida en la tasa de problemas de la zona sur (-9%) y RM y el Norte (-5% respectivamente).
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Grafica 110. Tasa de problemas por tecnologia — 2 sem. 2018

Total Internet Coaxial Fibra Optica ADSL Otras
Fija tecnologias
3.515 1.819 1.017 569 110

(**) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafiias a Subtel

Por tecnologia se identifica que los usuarios con ADSL presentan una tasa de problemas mas alta,

mientras que quienes utilizan fibra dptica la mas baja.
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Grafica 111. Tasa de problemas por tecnologia Coaxial — 2 sem. 2018
Coaxial
73
63 64
I | I
Total Coaxial Total Coaxial Total Coaxial Total Coaxial Total Coaxial
3.515 1.819 704 133 702 638 700 687 707 349
Total Internet 1, A 8
i W movistar ,, Claro- MUNDO
pacitico
vtr.com

(*) Se grafican solo aquellas compafiias que prestan el servicio de Internet Fija con coaxial.

(**) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafiias a Subtel

Entre los usuarios con tecnologia coaxial, la tasa mas alta se identifica entre los usuarios de Pacifico

Cable, mientras que Movistar presenta una tasa de problemas de 51%.
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Grafica 112, Tasa de problemas por tecnologia fibra 6ptica — 2 sem. 2018

Fibra optica

63
59
53 53
Total Fibra Optica Total Fibra Optica Total Fibra Optica Total Fibra Optica
3515 1.017 704 99 702 525 707 354
Total Internet A/ movistar Telefdnica O G
Fija del Sur munpo

(*) Se grafican solo aquellas compafiias que prestan el servicio de Internet Fija con fibra dptica.

(**) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafifas a Subtel

Entre los usuarios con tecnologia fibra éptica, la tasa mas alta se identifica entre los usuarios de

Pacifico Cable, mientras que Telsur/Telcoy presenta una tasa de problemas de 42%.
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Grafica 113, Tasa de problemas por tecnologia ADSL — 2 sem. 2018

ADSL

63

44

Total ADLS Total ADLS Total ADLS
3.515 569 704 373 702 165
Total Internet Telefanica O

" N movistar el Sur
Fija ~—t

(*) Se grafican solo aquellas compafiias que prestan el servicio de Internet Fija con ADSL.

(**) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafiias a Subtel

Entre los usuarios con tecnologia ADSL, la tasa mas alta se identifica entre los usuarios de Movistar,

mientras que Telsur/Telcoy presenta una tasa de problemas de 52%.
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¢Qué tipo de problema tuvo? Respuesta Multiple. Mencion espontdnea

Grafica 114, Tipos de problemas de Internet Fija

e e R N R

Tasa de problemas

> total: 59% 63% 58% 55% 44% 64%
Problemas de sefial, interferencias, 83 83 81 75 82
cortes
Problemas con la velocidad, - 0 . o .
extremadamente lenta
Lento la navegacién de internet 8 6 8 8 4
Problemas con el aparato, funciona mal,
no se conecta S 8 2 9 1
Problemas con la velocidad, cambios
bruscos 3 4 1 2 3
n=2.002 445 409 388 308 452

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.002)

En latablasedestaca 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 82% de las menciones.

137



cadem

Grafica 115. Tipos de problemas de Internet Fija y Satisfaccion

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

57
Total con Problemas Problemas de sefial, Problemas con la velocidad Problemas
interferencias, cortes Comerciales/Contrato
2.002 1.626 642 124

(*) El % restante para llegara 100% correspondea la opcion “5” o “No sabe”.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.002)

La satisfaccion neta de los usuarios de Internet Fija que han tenido problemas alcanza un -13%, donde
los problemas asociados a contratos y problemas comerciales 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 pidid alguna
solucién en...?

Gréfica 116. Tasa de reclamo — 2 sem 2017 y 2 sem 2018.

II IIIIIIII58 |

Total A movistar

Telefonica O
Internet Fij ' Claro- ~del sur MUuNDO
nterne Ija vtrcom pacifico
Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem2 Sem2 Sem2 Sem2 Sem2 Sem 2 Sem2 Sem2 Sem2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
2534 2.002 465 445 434 409 412 388 640 308 583 452
Tasa
bl
'"°(%‘)’"“ 63%  59% 66%  63% 62%  58% 58%  55% 4% 44% 83%  64%

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.002).

La tasa de reclamo para esta medicién es 75%, 5 puntos porcentuales menos que en la medicidn

anterior. La compafiia que registra la menor tasa de reclamos es Pacifico Cable (59%), mientras que
Movistar tiene la mas alta (82%).

139



cadem

Grafica 117. Lugar de reclamo para problemas de Internet Fija

% Total menciones Claro == Bactfice
Telcoy Cable

Tasa de problemas

S e b BT 63% 58% 55% 64%
Reclamé en algun lugar (*) 82 72 72 71 59
En la compaiiia proveedora 72 68 68 66 56

En SUBTEL 5 2 3 4 2

En el SERNAC 4 3 1 2 1

No reclamaron 18 28 28 29 41

n=2.002 445 409 388 308 452

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

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.002).
Entre los lugares de reclamo, el principal lugar es en la compaiiia proveedora del servicio (68%). En

general, Telsur/Telcoy tiene una menor tasa de reclamos en la compaiiia proveedora en comparacion

con el resto de las compaiiias (56%), lo que va de la mano con una mayor tasa de no reclamos entre
sus clientes (41%).
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Grafica 118. Plataforma a través de la cual hizo el reclamo, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

2 sem 2017 2 sem 2018

Telefénico
80%

Telefénico
83%

Presencial
14% Presencial
15%
Casos:Usuariosquehanreclamado a través de sucompafiia proveedora de Casos:Usuariosquehanreclamado a través de su compafiia proveedora de
Internet Fija (N: 1.859) Internet Fija (N: 1.415)

Entre quienes reclaman a través de la compaiiia de Internet Fija, una amplia mayoria lo realizé via
telefénica (80%).
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¢Como evaluaria usted la atencidn cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

Grafica 119. Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal, 2 sem. 2017 y 2
sem. 2018
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
o
48 48

29 28 28 29 26
32
Total Internet Fija Telefénico Presencial
Sem 2 Sem2 Sem?2 Sem2 Sem2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018
1.806 1.352 1.454 1.103 352 249

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

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compafiia de Internet Fija a través teléfono y presencial (N: 1.352)

Se identifica un 19% de satisfaccidon neta con el proceso de interposicion del reclamo, donde por
canal se observa una mejora significativa en el canal presencial.
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¢Por qué evalua con nota 4 o menor? ¢Algo mds?

Grafica 120. Razones de insatisfaccidn con el proceso de interposicidn del reclamo, por tipo de canal
. % %
Te|6f6nico PreseHCiaI
No me solucionaron el problema 39 51
Solucionaron el problema pero demoraron
mucho/soluciones lentas 7 7
La ejecutiva no entendia/ no estaba
capacitada/era extranjera 8 &=
CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho
hasta que contestd la ejecutiva 2
Mala atencidn/ gente poco amable 8 12
CALL CENTER: Dificil comunicarse/no 9
contestan
No quedo conforme con las 6 7
soluciones/respuestas
327 70

Casos: Quiénes evaliande 1 a 4 la atencién cuando hizo el reclamo (N: 397)

*Se grafican los problemas mas mencionados.

La principal razén de insatisfaccion con el proceso de interposicién del reclamo es la no solucién del

problema (40%), donde es mayor en el canal presencial.
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Y estos problemas, ¢ Dieron origen a un agendamiento para una visita técnica a su hogar?

Grafica 121. Asistencia técnica, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

45 44
I I I I 37 34

Total i BB,
AN mowvistar . cl 4 Telefonica O

Internet Fija arO del Sur munbo
viroom ~— pacifico
Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

2534 2.002 465 445 434 409 412 388 640 308 583 452

Tasa

problema 0 0% 66%  63% 62%  58% 58%  55% 4% 4% 83%  64%

(%)

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.002)

La tasa de agendamiento de visitas técnicas en esta medicidon es un 48%, seis puntos porcentuales
menos que en la medicion anterior. Entre las compafiias, Movistar es la compafiia en que se agenddé
una mayor cantidad de visitas técnicas al hogar (65%), mientras que Pacifico Cable tiene la menor tasa

de agendamiento (34%).
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Yen unaescalade 1 a7, donde 1 es pésimoy 7 es excelente, ¢ Cdmo evaluaria usted el servicio técnico
que le prestaron?
Grafica 122, Satisfaccion con el servicio técnico de Internet Fija, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B 9% Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

P 73 71

10 11
20 20 22 22 16
25 27 24 24 23
Total ' 1, Telefanica O [
.. & mouwistar ° - JSur
Internet Fija oo Claro delSu munbo
Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
1.193 909 293 290 212 145 195 186 277 134 216 154

(*) El % restante para llegara 100% correspondea la opcidn “5” o “No sabe.

Casos: Usuariosquehan tenido problemasy hanrecibido la visitadeun técnico a suhogar (N: 1.193)

La tasa de satisfaccidn neta con la visita del técnico es 29%, cayendo 5 puntos porcentuales respecto
de la medicién anterior. La empresa mejor evaluada en este indicador es Telsur/Telcoy (60%). Pacifico
Cable y VTR presentan la satisfacciéon neta mas baja (27% de satisfaccién). Respecto de la medicién

anterior, todas las compaiiias caen en este indicador.
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¢Por qué evalua con nota 4 o menor? ¢Algo mds?

Grafica 123. Razones de insatisfaccion con el servicio técnico

Personal poco capacitado/ no solucionan el
problema

Se agendd y el técnico no llegd al domicilio

Se agendd a una horay llegan tarde /se demora
mucho en solucionar el problema

El técnico soluciond el problema pero fue
temporal, el problema volvié

Mala altencion en general/ Poco amable/ Poco
empatico

Casos:Quiénes evaliande 1 a4 el serviciotécnico (N: 194)

*Se graficanlos problemas mds mencionados.

Respecto a las razones de insatisfaccion con el servicio técnico, la principal razén mencionada es la

poca capacitacion del personal (48%).
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¢Y su problema fue resuelto?
Tasa de resolucion de problemas, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

Grafica 124.

Telefonica O
munDo

Total M
movistar . Cl - r
Internet Fija aro \g_e_ISu pacifico
vtr.com
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
2.534 2.002 465 445 434 409 412 388 640 308 583 452

Casos:usuarios que han tenido problemas con el servicio deInternet Fija (2.002)

La tasa de resolucién de problemas en esta medicién fue 71%, cayendo 3 puntos respecto de la
medicidn anterior. Movistar y Telsur/Telcoy presentan las mejores tasas de resolucion y Pacifico Cable

la mas baja. Se identifican caidas relevantes en este indicador en VTR y Telsur/Telcoy
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Grafica 125. Tasa de resolucién de problemas, por tecnologia 2 sem. 2018

Total Internet Fija Coaxial Fibra Optica ADSL Otras tecnologias

2.002 1.075 494 367 65

Casos:usuarios que hantenido problemas con el servicio delnternet Fija (2.002).

(**) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafifas a Subtel

Por tecnologia, la tasa de resolucion es mas alta entre usuarios con fibra dptica y mas baja entre
quienes utilizan coaxial.
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Gréfica 126. Satisfaccion con Internet Fija, segun si le han resuelto problemas

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

Con problemas Con problemas

Internet Fija Sin problemas Con problemas ‘ resueltos no resueltos

77

3.515 1.513 2.002 1.398 604

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

Casos: 3.515. Se sefiala el nUmero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 86% en la satisfaccidn neta de los usuarios de Internet Fija, lo que
equivale a la diferencia en la tasa de satisfaccidn de usuarios con y sin problemas. En el caso de los

usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 59% la satisfaccién.
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Grafica 127. Satisfaccion de Usuarios de Movistar con Internet Fija, segun si le han resuelto problemas
| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
: Con Con
Inte.l.'net A movistar Sin Con ‘ problemas problemas
Fija problemas problemas resueltos no resueltos
68
46
37
18
5
46
3.515 704 259 445 319 126

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Movistar
con problemas y Usuarios de Movistar sin Problemas
91%

Casos: 3.515. Se sefiala el nimero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 91% en la satisfaccién neta de los usuarios de Movistar, lo que
equivale a la diferencia en la tasa de satisfaccidon de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 64% la satisfaccién, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccidn neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.

150



c:cademesO

Gréfica 128. Satisfaccion de Usuarios de VTR con Internet Fija, segtin si le han resuelto problemas

| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

: Con Con
Internet Sin Con
.. ' ‘ problemas problemas
Fija ° problemas problemas resueltos no resueltos
vtrcom
81
30 30
9
4
24
34
66
3.515 700 293 409 263 125

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de VTR con
problemas y Usuarios de VTR sin Problemas
81%

Casos: 3.515. Se sefiala el nimero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 81% en la satisfaccién neta de los usuarios de VTR, lo que equivale
a la diferencia en la tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 63% la satisfaccion, lo que
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 129.
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Satisfaccion de Usuarios de Claro con Internet Fija, segun si le han resuelto problemas
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Claro con
problemas y Usuarios de Claro sin Problemas

85%

Casos: 3.515. Se sefiala el nimero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 85% en la satisfaccidon neta de los usuarios de Claro, lo que equivale

a la diferencia en la tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios

con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 53% la satisfaccion, lo que

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 130. Satisfaccion de Usuarios de Telsur/Telcoy con Internet Fija, segtin si le han resuelto problemas
| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
. . Con Con
Inte.l"net Tﬂgﬁrgfa © Sin Con ‘ problemas problemas
Fija — problemas problemas resueltos no resueltos
89
33 40
14
2
26 18
a7
3.515 702 394 308 222 86

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de
Telsur/Telcoy con problemas y Usuarios de Telsur/Telcoy sin
Problemas 80%

Casos: 3.515. Se sefiala el nimero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 80% en la satisfaccién neta de los usuarios de Telsur/Telcoy, lo que
equivale a la diferencia en la tasa de satisfaccidon de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 55% la satisfaccién, lo que
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 131. Satisfaccion de Usuarios de Pacifico Cable con Internet Fija, segun si le han resuelto problemas

| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

: Con Con
Internet Sin Con
m ‘ problemas problemas

Fija mUQQ,Q problemas problemas resueltos no resueltos
83
26 34
8
4
24
36
60
3515 707 255 452 304 148

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Pacifico
Cable con problemas y Usuarios de Pacifico Cable sin
Problemas 89%

Casos: 3.515. Se sefiala el nimero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 89% en la satisfaccidn neta de los usuarios de Pacifico Cable, lo que
equivale a la 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 62% la satisfaccién, lo que
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 de su problema?

Grafica 132. Satisfaccion con la solucion de problemas de Internet Fija — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
72 72
65 o 62 65

14 14 16 14 12 35 14 12 18
23
1/ Telefoni d8G:
Total ' elefonica O

) A mouistar 8 Claro- del Sur MuNDo
Internet Fija I ~— pacifico
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
1.849 1.398 340 319 330 290 280 263 496 222 403 304

(*) El % restante para llegara 100% correspondea la opcion “5” o0 “No sabe”.* Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija y resolvieron su problema (1.398).

Los entrevistados que logran resolver su problema evaltan la resolucidon de forma positiva, con una
satisfaccion neta de 47%. Entre las compaiiias, Telsur/Telcoy se mantiene como la compafiia con la
mejor satisfaccion neta con la resolucién de problemas, con 66%, mientras que Pacifico Cable es la
compafiia con la menor satisfaccion neta (38%). Al comparar las tasas de satisfaccién neta con la
medicién anterior, Pacifico Cable tiene una mejora de 10 puntos y Claro de 5, mientras que VTR tuvo

una caida de 7 puntos.

155



c:c)demcac>

8.3.4. Principales indicadores: Internet Fija

Anadlisis de impacto de problemas sobre la satisfaccion

Grafica 133. Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de Internet Fija, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
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—mlr— *Mejora respecto de la medicién anterior (*) El impacto de los problemas correspondea |la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran

~E@B—- *Empeora respecto de la mediciénanterior problemas y quienes silo hacen.

Solo Claro se moviliza del cuadrante focalizado al cuadrante normal ya que disminuye el impacto de

los problemas.
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Grafica 134, Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de Internet Fija, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
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e RM: se moviliza del cuadrante masivo al focalizado ya que disminuye su tasa de problemas.

e Norte: se traslada del cuadrante critico al masivo. Disminuye tanto el impacto de los
problemas como la tasa de problemas.

e Centro: pasa del cuadrante focalizado al masivo, ya que, si bien disminuye el impacto,
aumenta la tasa de problemas.

e Sur: queda sobre el promedio del impacto, pasando del cuadrante normal al focalizado.
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A modo de resumen, las graficas siguientes presentan los principales indicadores.

Grafica 135. Principales indicadores de Internet Fija, 2018.

m TOTAL Movistar m VTR m Claro m Telsur/ Telcoy W Pacifico Cable

9% Satisfaccién %Satisfaccion % Tasa de % Tasa .d’e % Satisfaccié.n’Neta
Neta problemas resolucion con solucion
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8.4. Television Pagada

8.4.1. Perfil de los entrevistados

Grafica 136. Ponderacién por segmento de los usuarios de Television Pagada
Género Tramo Etario Zona
Hombre ~ RM
18 a 39 afos 41%

33%

Regiones
59%

49%
Mujer Mas de 40
51% afos
0

Base % % I i % % %
(n) Hombre | Mujer e (n) | 18239 [40 0 Mas (n) RM [Regiones| RM
(D) 100 703 24 @ 100 703 44 56 100

viovistar RN - - - [Movistar JEACRER 6 100 s ® o
T ® 5 . 701 32 68 100 701 45 55 100
702 1 cg 100 702 34 66 100 702 33 67 100
701 54 46 100 701 64 100 DirecTV 701 28 @ 100

TOTAL 3.512 49 51 100 TOTAL [EEX3P) 33 67 100 TOTAL XL 59 100

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

En Television Pagada, las compaiiias que fueron medidas son Entel, Movistar, VTR, Claro y DirecTV.

En relacidn con la distribucidn y caracteristicas demograficas de los usuarios de Televisién Pagada, se
identifica un mayor porcentaje de mujeres (51%) que hombres (49%), y de una mayor proporcion de
mayores de 40 afios (67%) en relacidn con las personas de entre 18 y 39 afios (33%). Finalmente, un
41% de los usuarios del servicio vive en la Region Metropolitana y un 59% en el resto de las regiones

del pais.

Entre las compafiias medidas para este servicio, destaca la alta proporcion de mujeres clientes de

Entel (66%). DirecTV, por su parte, tiene una mayor concentracién de clientes en regiones (71%).
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Grafica 137. Caracteristicas del servicio de Television Pagada
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En relacién con la antigliedad, el 61% de los clientes indica tener mds de dos afios su servicio de
televisidon Pagada, cifra que es especialmente alta entre los usuarios de VTR (69% de sus clientes). Por

el contrario, un tercio de los usuarios de Claro (33%) indican tener 1 afio 0 menos en la compaiiia.

Respecto a la tecnologia®, un 50% de los usuarios utiliza satelital, mientras que un 42% cable. Por
compaiiia, DirecTV y Movistar tienen preferentemente usuarios con tecnologia satelital mientras que

VTR un 84% de cable. Claro presenta una distribucion de un 48% de cable y un 48% de satelital.

5 Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafias a Subtel. En el caso de Entel
no se recepcionaron base de datos este ano.
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8.4.2. Satisfaccion con empresas de Televisidén Pagada

“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 Television Pagada de (Proveedor de Television
Pagada)?

Grafica 138. Satisfaccion con Television Pagada, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

P 70 68

56 56 57

62

49

18 20 ’ 1,
Total Television @) entel AN mouvistar . Claro- DIRECTV
Pagada vtr.com
Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.530 3.512 712 703 709 705 700 701 705 702 704 701

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

La satisfaccidon neta con el servicio de Television Pagada es de un 44. La compafiia que cuenta con la
satisfaccion neta mas alta es DirecTV (57%), pero que registra una caida de 6 puntos. La compafiia que

registra una satisfaccion neta mas baja es Movistar (29%). VTR presenta una caida de 10 puntos.
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Grafica 139, Satisfaccion con Televisiéon Pagada — Evolutivo
=o-Total TV pagada  ——Entel ——VTR —Claro —DirecTV
79

44
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

Continua la caida de DirecTV desde 2017. Claro continia mejorando y supera a VTR por primera vez.
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Gréfica 140. Satisfaccion neta con Television Pagada, Evolutivo
=o-Total TV pagada  ——Entel ——VTR  ——Claro  —DirecTV
73
70
65
62 64 63

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

Se acumulan 13 puntos de caida en la satisfaccion neta de DirecTV. Claro mejora en este indicador

logrando acumular 7 puntos mas y supera a VTR por primera vez.
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Gréfica 141. Satisfaccion con Television Pagada, por zona, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
68 ® 64
61 60

60 58 56 58

13 14 16 18 14 13 8 13 11 11
Total Television RM Norte Centro Sur
Pagada
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem?2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.530 3.512 1.449 1.434 288 274 1.035 1.039 758 765

La satisfaccion neta mds alta se identifica en el Sur (53%) y la mds baja en RM (35%). En la presente

medicion hay caida en la satisfaccion neta del Centro (-12%).
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Gréfica 142, Satisfaccion con Television Pagada, por tecnologia, 2 sem. 2018

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

14 14
Total Television Pagada Cable Satelital
n=3.512 1.040 1.656

(*) Se omiten casos que vienen sin informacion.

Por tecnologia, evaluan mejor el servicio quienes tienen satelital que entre los que tienen cable.
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Grafica 143.
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Satisfaccion con Television Pagada, por tecnologia Cable, 2 sem. 2018
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(**) Se grafican solo aquellas compafifas que prestan el servicio de Television Pagada con Cable.

Por tipo de tecnologia de TV Pagada a través de Cable, los usuarios de Claro presentan la satisfaccion

neta mas alta (40%)°.

6 Solo se grafican resultados donde la informacién de la base de datos indica que la tecnologia es Cable, esto se realiza
para cada caso en cada apertura por tecnologia, tanto para Cable como Satelital.
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Grafica 144, Satisfaccién con Televisiéon Pagada, por tecnologia Satelital, 2 sem. 2018
W 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta
Satelital
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Total
Television Pagada

|
A movistar Claro® DIRECTV

(**) Se grafican solo aquellas compafiias que prestan el servicio de Television Pagada con Satelital.
(*) En el caso de Entel, si bien la compafiia presta servicios satelital, la no entrega de BBD no nos permite tener esta apertura.

Por tipo de tecnologia satelital, los usuarios de Claro presentan la satisfaccion neta mas alta (58%).
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8.4.3. Problemas, reclamos y resolucién: Television Pagada

Grafica 145.
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La tasa de problemas alcanza un 36%, un punto porcentual menos que en la medicidon anterior.

DirecTV es la compaiiia con la tasa de problemas mas baja (24%) y Movistar es la compaiiia con la tasa

de problemas mas alta (43%). Se identifica una caida de 5 puntos en Claro y un alza de 6 puntos en

VTR.
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Gréfica 146. Tasa de problemas con el servicio de Television Pagada - Evolutivo

=o-Total TV pagada  ——Entel ——VTR —Claro —DirecTV

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018

Se mantiene DirecTV como la empresa con la menor tasa de problemas entre las compaiiias de
Television Pagada (24%). VTR mantiene un alza de su tasa de problemas, situacion contraria a la de

Claro.
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Gréfica 147. Tasa de problemas por Zona — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

37 36
34
31
Total TV Pagada RM Norte Centro Sur
Sem 2 Sem2 Sem2 Sem 2 Sem2 Sem?2 Sem2 Sem2 Sem2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3.530 3512 1.449 1.434 288 274 1.035 1.039 758 765
(*) Zonas: RM: XIIl / Norte: | =1l y XV / Centro: IV =VII / Sur: VIl = XII, XIVy XVI.

No se identifican variaciones relevantes por zona. RM continla siendo la zona con la tasa de
problemas mas alta y el Sur con la menor.
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Gréfica 148. Tasa de problemas de Television Pagada por tecnologia, 2 sem 2018.
43
36
I |
Total TV Pagada Cable Satelite
n=3512 1.040 1.656

(*) Se omiten casos que vienen sin informacion.

Por tecnologia, un 43% de quienes tienen cable presentan problemas, en comparacion a un 32% que

utiliza satelital.
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Gréfica 149, Tasa de problemas de Televisién Pagada por tecnologia Cable, 2 sem 2018.
Cable
51
| I
Total Cable Total Cable Total Cable Total Cable
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(*) Se grafican solo aquellas compafiias que prestan el servicio de Televisién Pagada con Cable.

(**) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafiias a Subtel

Por tipo de tecnologia Cable, los usuarios de Movistar presentan la tasa de problemas mas alta,

mientras que los usuarios de Claro la mas baja (41%).
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Grafica 150. Tasa de problemas de Television Pagada por tecnologia Satelital, 2 sem 2018.
Satelital
43 42
36 37
I | I |
Total Satelital Total Satelital Total Satelital Total Satelital
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Total
Television Pagada
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(**) Se grafican solo aquellas compafiias que prestan el servicio de Televisién Pagada con Satelital.
(*) En el caso de Entel, si bien la compafiia presta servicios satelital, la no entrega de BBD no nos permite tener esta apertura.

Por tipo de tecnologia satelital, los usuarios de Movistar presentan la tasa de problemas mas alta,

mientras que los usuarios de DirecTV la mas baja (25%).
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Grafica 151. Tipos de problemas de Television Pagada

Tasa de problemas

> total: 36% 35% 43% 41% 37% 24%
Problemas de sefial, interferencia, 62 75 70 60 64 49
cortes

Problemas comerciales / contrato 19 5 11 18 14 39

Problemas de imagen, sonido 18 19 17 22 13 13
Problemas con el funcionamiento del 13

decodificador 14 16 11 16 10

n=1.259 247 305 284 258 165

Casos:usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.259)
Enlatablasedestacael % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mds mencionados.

Entre los tipos de problemas, los problemas de senal tienen la mayor cantidad de menciones (62%),
seguido de los problemas comerciales y de contrato (19%). Se destaca Entel en problemas de

interferencias y corte y Directv en problemas comerciales y de contratos.
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Grafica 152.
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Tipos de problemas y Satisfaccidn con el servicio de Television Pagada

B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta

Total con Problemas

n=1.259
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44
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interferencia, cortes sonido contrato
813 203 176

(*) El % restante para llegara 100%correspondea la opcién “5” o0 “No sabe”.

Casos:usuarios que han tenido problemas con el servicio deTelevision Pagada (1.259)

Entre los usuarios de Television Pagada que han tenido un problema, su satisfaccidon neta con el

servicio de 2%. De todos los problemas reportados por parte de los clientes, aquellos vinculados a

temas comerciales y de contrato son aquellos que tienen el mayor impacto en la satisfaccién neta con

el servicio (-21%).
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Grafica 153. Tasa de reclamo - 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
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Tasa
problemas 37 36 36 35 47 43 35 41 42 37 25 24
(%)

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.483)
En esta medicion se registra un 80% de reclamos. La compafiia con la tasa de reclamos mas alta es

Movistar (87%), mientras que la empresa con menor tasa es DirecTV (67%)
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Gréfica 154. Lugar de reclamo para problemas de Televisiéon Pagada

Tasade problemas

> total: 45% 35% 43% 41% 37% 24%
. . «
Reclamo en algun lugar (*) a o o R0 &
En la compafiia proveedora sg 78 76 73 64
En la empresa donde comprd el
plan o prepago 8 6 2 4 1
En SUBTEL 2 3 3 2 2
En el SERNAC @ q Q
No reclamaron 32 13 18 21 33
n=1.259 247 305 284 258 165

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados: Compafiia Proveedora, Empresa donde
compr6 plan/prepago, Sernac o Subtel.

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.259).

En general, del total de personas que tuvo algun problema con su servicio de Televisién Pagada, un
74% indico que realizd un reclamo en su compaiiia proveedora del servicio. Entre las companias, son

los clientes de Movistar aquellos que realizan en mayor medida reclamos en su propia compaiiia
proveedora (78%).
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Grafica 155. Plataforma a través de la cual hizo el reclamo, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

2 sem 2017 2 sem 2018

Telefénico
80%

Telefénico
78%

Presencial

Presencial
16% 18%
Casos:Usuariosquehanreclamado a través de sucompafiia proveedora de Casos:Usuariosquehanreclamado a través de su compafiia proveedora de
Television Pagada (N:986) Television Pagada (N:973)

Entre los usuarios de Television Pagada que declararon haber tenido un problema con su servicio y
que interpusieron un reclamo en su compaiiia, un 78% lo hizo a través de canales telefénicos, mientras

que un 18% lo hizo via presencial, resultados similares a la medicién anterior.
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Grafica 156. Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal — Telefdnico, 2
sem. 2017 y 2 sem. 2018

m 95 Satisfaccion (Notas 6 + 7) m 9% Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
[ o [
49 >2 49
44
28 25
Total Television Pagada Telefénico Presencial
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018
957 943 810 783 147 160

(*) El % restante para llegara 100% correspondea la opcion “5” o “No sabe.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compafiia de Television Pagada a través teléfonoy presencial (N: 943)

La satisfaccién con la interposicién del reclamo es de un 9%, 12 puntos menos que en la medicién
anterior. Las caidas se identifican por iguales por tipo de canal.

179



cadem

¢Por qué evalua con nota 4 o menor? ¢Algo mds?

Grafica 157. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicién del reclamo por tipo de canal

%
Telefénico

% TOTAL MENCIONES

NO ME SOLUCIONARON EL PROBLEMA 37

MALA ATENCION/GENTE POCO AMABLE 16
Solucionaron el problema pero demoraron
mucho/soluciones lentas 10

CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho hasta
que 9

contestd la ejecutiva

No quedo conforme con las soluciones

/respuestas Z

La ejecutiva no entendia/ no estaba capacitada/ g
era extranjera

262

Casos:Quiénes evaltande 1 a4 laatencién cuando hizo el reclamo (N: 320)

* Virginsemide solo en prepago. *Se graficanlos problemas més mencionados.

%

47

30

14

58

Presencial

Entre las principales razones de la insatisfaccion, hay un 39% de menciones relacionadas a la no

solucién de los problemas, lo que es mayor entre quienes realizaron su reclamo via presencial (47%).
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Y esos problemas, éDieron origen a un agendamiento para una visita técnica a su hogar?

Grafica 158. Asistencia Técnica — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

64 63
49 45 46 47 48
39 41 41
29
I 25
Toral Claro>  DIRECTV
@) entel AN mowvistar o aro
TV Pagada
vtreom

Sem2  Sem2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2 Sem2  Sem2

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

1313 1.259 259 247 334 305 242 284 299 258 179 165

Tasa 25 24
problemas 37 36 36 35 47 43 35 41 42 37

(%)

Casos:usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.483)

Un 45% de los usuarios menciond que se agendd una visita técnica a su hogar, lo que corresponde a
un 4% menos que en la medicidn anterior. El agendamiento es mayor en Movistar (63%), y DirecTV es

la compafiia con la menor tasa (25%).
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Grafica 159. Evaluacion del servicio técnico de Television Pagada — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
B 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
° ° 77 @
66 67 69 67 68
11 12
15 14 14
21 17 ,, 18 16
25
Total ' 1/
TV Pagada €) entel WA movistar . Claro- DJIRECTV
vtr.com
Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
617 573 101 100 213 192 110 116 141 124 52 41

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

Casos: Usuariosquehan tenido problemasy hanrecibido la visitadeun técnico a suhogar (N: 573)

En un contexto de bases menos robustas, A nivel total, la satisfaccion neta con el servicio técnico
recibido en el hogar es de un 40%, lo que corresponde a 11 puntos porcentuales menos que en la
medicion anterior. Por compaiiia, la satisfaccion neta mas alta es en DirecTV y la mas baja en Movistar.

Cae de manera relevante el indicador en Movistar, VTR y DirecTV.
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Grafica 160. Razones de insatisfaccion con el servicio técnico

Personal poco capacitado/ no solucionan el problema

Se agendd a una horay llegan tarde /se demora mucho en
solucionar el problema

Se agendd y el técnico no llegd al domicilio

El técnico soluciond el problema pero fue temporal, el
problema volvid

Casos:Quiénes evaluande 1 a 4 el serviciotécnico (N: 194)

*Se graficanlos problemas mas mencionados.

A nivel total un 40% de las razones de insatisfaccion se deben al personal poco capacitado y que no

logran solucionar el problema.
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¢Y su problema fue resuelto?

Grafica 161. Tasa de resolucién del problema — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

73 73
1/
Total Televisién ) entel AN movistar . Claro- DJIRECTV
Pagada vtecom
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
1.295 1.483 250 232 252 269 357 403 238 278 198 301

Casos:usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.483).

Entre los usuarios que mencionaron haber tenido un problema en los Ultimos 6 meses, un 76% declaré
gue su problema fue resuelto, lo que no indica variacién respecto de la medicidén anterior. Entel tienen
la tasa de resolucién mas alta (82%), que de hecho mejora 10 puntos respecto de la medicidn anterior.

Movistar tiene la tasa mds baja (65%) y ademas presenta una caida del 13%.
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Grafica 163. Tasa de resolucién del problema por tecnologia — 2 sem. 2018

74
Total Television Pagada Cable Satelital
n=1.483 445 540

Casos:usuarios que hantenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.483).

(*) Se omiten casos que vienen sin informacién.
(**) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafiias a Subtel

Se identifica por tecnologia una tasa de resolucién mds alta en Cable que en Satelital.
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| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7)

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)
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Satisfaccion con Television Pagada, segun si le han resuelto problemas

% Satisfaccion Neta

Television . Con problemas  Con problemas
Pagada Sin problemas Con problemas ‘ resueltos no resueltos
74
58
31
6
14
29
3512 2253 1259 929 330

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios con
problemas y Usuarios sin Problemas
66%

Casos: 3.512. Se sefiala el nimero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 66% en la satisfaccion neta de los usuarios de Televisién Pagada, lo

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

los usuarios con problemas, la solucidén o no de estos problemas impacta en un 52% la satisfaccion.
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| 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7)

B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4)
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% Satisfaccion Neta

Television
Pagada

3.512

@) entel

703

g

Satisfaccion de Usuarios de Entel con Television Pagada, segun si le han resuelto problemas

Sin Con
problemas problemas
81
35
4
22

456

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Entel con

247

problemas y Usuarios de Entel sin Problemas

63%

Casos: 3.512. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.

Con Con
problemas problemas
resueltos no resueltos
43
22
14
38

160

87

El tener problemas impacta en un 63% en la satisfaccion neta de los usuarios de Entel, lo que equivale

a la diferencia en la tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios

con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 45% la satisfaccion, lo que

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 166. Satisfaccion de Usuarios de Movistar con Television Pagada, segun si le han resuelto
problemas
B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfacciéon (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta
Televisién i Con Con
pagada M movistar Sin Con - problemas problemas
g prObIemaS prObIemas resueltos no resueltos
65
58
49
32
16
30
59
3.512 705 400 305 249 56

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Movistar
con problemas y Usuarios de Movistar sin Problemas
63%

Casos: 3.512. Se sefiala el nUmero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 63% en la satisfaccién neta de los usuarios de Movistar, lo que
equivale a la diferencia en la tasa de satisfaccidon de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 45% la satisfaccién, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccidn neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.

188



c:c:demesO

Gréfica 167. Satisfaccion de Usuarios de VTR con Television Pagada, segun si le han resuelto problemas

| 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta

Television i Con Con
P d ’ Sin Con ‘ problemas problemas
agada hd problemas problemas resueltos no resueltos
vtr.com
73
58 56
31 38
8
5
28 22
49
3.512 706 428 278 161 117

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de VTR con
problemas y Usuarios de VTR sin Problemas
65%

Casos: 3.512. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 65% en la satisfaccién neta de los usuarios de VTR, lo que equivale
a la diferencia en la tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 56% la satisfaccion, lo que
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 168. Satisfaccion de Usuarios de Claro con Television Pagada, segun si le han resuelto problemas

B 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta

Television I : Con Con
Cla rO/' Sin Con - problemas problemas
Pagada problemas problemas resueltos no resueltos
73
58 57
30
6
28
3512 702 444 258

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Claro con
problemas y Usuarios de Claro sin Problemas
67%

Casos: 3.512. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 67% en la satisfaccién neta de los usuarios de Claro, lo que equivale
a la diferencia en la tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 62% la satisfaccion, lo que
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 169. Satisfaccion de Usuarios de DirecTV con Television Pagada, segun si le han resuelto problemas

B 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta

Television Sin Con Con Con
Pagada 3' R ECTV bl bl ‘ problemas problemas
problemas problemas resueltos no resueltos
78
42
19
17
46
3.512 707 406 301 214 87

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de DirecTV
con problemas y Usuarios de DirecTV sin Problemas
64%

Casos: 3.512. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 64% en la satisfaccion neta de los usuarios de DirecTV, lo que
equivale a la diferencia en la tasa de satisfaccidon de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 52% la satisfaccién, lo que
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 de su problema?

Grafica 170. Satisfaccién con la solucion de problemas de Televisién Pagada — Evolutivo
m 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) m 9% Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
¢ 72 ot 72 ¢ 72 ¢
69 65 69 63 63 66 64 69 67

11 g3 8 11 14 14 9 1w 12 1 9 11
1/
Total Television @) entel M mouwistar '. Claro- DJIRECTV
Pagada vtrcom
Sem 2 Sem 2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem2 Sem 2 Sem2 Sem2 Sem 2
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
655 880 148 122 119 144 149 239 118 161 121 214

(*) El % restante para llegara 100% correspondea la opcion “5” o0 “No sabe”.

Casos:usuarios quehantenido problemas con el servicio deTelevision Pagada y resolvieron su problema (880).
La satisfaccion neta con la resolucion de los problemas de Televisién Pagada, es decir, solo entre
quienes indicaron que resolvieron su problema, es de un 52%, 6 puntos menos que en 2017. Entre las

compainiias, destaca la caida de VTR (-11%).
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8.4.4. Principales indicadores: Television Pagada

Anadlisis de impacto de problemas sobre la satisfaccion

Grafica 171. Impacto de problemas en la Satisfaccion, por Operador de Television Pagada, 2 sem. 2017y 2
sem. 2018
--------- 2017
2018
Focalizado Critico
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|
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|
|
|
|
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3w 70 |
c 8 l ~claro2018
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©
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o
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b 45
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o
N " : Normal Normal
20 40 60
37%
Normal Masivo
% que declara haber tenido un problema
—mlr— *Mejora respecto de la medicién anterior (*) El impacto de los problemas correspondea la diferencia en Satisfaccién Neta, entre quienes no declaran
~E@B— *Empeora respecto de la medicionanterior problemas y quienes silohacen.

Entel y DirecTV se mantienen en sus cuadrantes. En cambio:
e VTR: pasa del cuadrante normal al masivo ya que aumenta su tasa de problemas.
e Claro: se traslada del cuadrante masivo al critico ya que aumenta el impacto sobre la tasa de
problemas.
e Movistar: se mueve del cuadrante critico al masivo ya que el impacto y su tasa de problemas

disminuyen.
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Impacto de problemas en la Satisfaccion de Television Pagada — Por Zona, 2 sem. 2017 y 2

Critico

[ ]
RM 20184 66%

Critico Critico

Sem2 Sem2
n 2017 2018 Resultadn
Focalizado  Focalizado
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Normal Focalizado ~

40 45

Masivo

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

problemas y quienes silohacen.

Sobre las zonas, se mantienen la mayoria en sus cuadrantes respectivos, solo se identifica que el sur

mueve del cuadrante normal al focalizado ya que el impacto de los problemas aumenta.
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A modo de resumen, las graficas siguientes presentan los principales indicadores.

Grafica 173. Principales indicadores de Television Pagada
s TOTAL = Entel = VTR m Claro m Direct TV
% Satisfaccién %Satisfaccion % Tasa de % Tasa .d’e % Satisfaccion Neta
Neta problemas resolucién con solucién

82

68

57
54
M a3 83 an
35
29
24
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9. Ranking de Calidad 2018

A continuacion, se presenta el Ranking de Calidad, donde se identifica el nivel de satisfaccién de los
usuarios para cada Operador considerando el total de los servicios prestados por operador. Se
muestra el nivel de satisfaccidén para cada servicio y los operadores asociados a cada servicio. Luego
se presenta el ranking acumulado por operador considerando todos los servicios en los que participa

el operador. Adicionalmente se incorpora un ranking para los operadores de servicios méviles.

Grafica 174, Ranking Satisfaccidon Usuarios Afio 2017 vs 2018
m % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfacciéon (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
o
80 ot O L

73 o
o

54: 54 54

15 12 13 12 17 14 14 17 18
24
36
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
Total Telefoni 1/ GG
Industria @) entel @ DIRECTV fé'gis‘,'f"o M moustar : Claro- ." MUNDO

(*) El % restante para llegara 100%correspondea la opcion “5” o “No sabe”.
El Indicador Unico’ corresponde a la evaluacién en el total de los servicios de cada operador. Cabe
destacar, que cada operador ofrece distintos servicios y participan en diferentes categorias, por lo que

esta comparacion es a modo referencial. Virgin, la empresa mejor evaluada por sus usuarios sélo

7 (**) Indicador Unico: corresponde a la evaluacién de cada operador en el total de los servicios. Debe ser considerado
s6lo a modo referencial puesto que los operadores no son comparables por los servicios que ofrecen. Es asi como DirecTV,
el nimero uno, sélo ofrece servicio de televisién pagada, Virgin y WOM sdlo se evalian en servicios méviles (telefonia e
internet), Telcoy/Telsur y Pacifico Cable sélo son evaluados en Internet Fija, VTR en los servicios fijos (internet Fijay TV
Pagada), Entel en todos los servicios excepto Internet Fija, mientras que Movistar y Claro se evaltian en los 4 servicios
estudiados.
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participa en servicios moviles (Telefonia e Internet) y en categoria prepago, mientras que Entel,

proveedor que obtiene la segunda mejor evaluacidén, presta servicios en todas las categorias

evaluadas excepto en Internet Fija. WOM aparece en el podio, pero cabe sefialar que solo participa

en servicios moviles.

En concreto, los servicios que han sido evaluados en cada empresa son los siguientes:

Claro y Movistar: Unicas dos empresas que son evaluadas en los 4 servicios
Wom: sdlo servicios moviles

Virgin: Sélo servicios moviles prepago

Entel: servicios méviles y Televisidon

VTR: Sélo servicios fijos

Pacifico Cable y Telsur: sélo en internet fija
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Grafica 175. Ranking Satisfacciéon Usuarios 2 sem 2017 vs 2 sem 2018
m 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
hy L
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Industria ) @ DIRECTV M mouistar C|aro . MUuNDO

vtrcom pecifice

13

(*) El % restante para llegara 100% correspondea la opcion “5” o “No sabe”.

En comparacion al segundo semestre 2017, vemos que Pacifico Cable mejora en su satisfacciéon neta

en 32 puntos.
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Gréfica 176. Ranking Satisfacciéon Usuarios Servicios Méviles Afio 2018

W 9 Satisfaccion (Notas 6 + 7) B 9% Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

Total Servicios 1,
Méviles €) entel @ M o Claro-

(*) EI 87,3% de la informacidn son servicios mdviles, por lo tanto el total del indicees muy similaral indicetotal considerando todos los servicios. 14
(**) El % restante para llegara 100% correspondea la opcién “5” o “No sabe”.

En el caso de los servicios méviles Virgin que solo presta servicios en prepago, lidera el ranking.
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Grafica 177. Ranking Satisfacciéon Usuarios Servicios Méviles Afio 2017 vs 2018
B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
° [
7z 50 ° o
63 66 1 67 O

11 9 12 9 13
14 15 20 14

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Total Servicios 1,
ol @) entel @ M movistar Claro-

(*) EI 87,3% de la informacidn son servicios mdviles, por lo tanto el total del indicees muy similaral indicetotal considerando todos los servicios. 15
(**) El % restante para llegara 100% correspondea la opcion “5” o “No sabe”.

En comparacion al ano 2017, se identifican mejoras en todas las compaiiias.
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Grafica 178. Ranking Satisfaccidon Usuarios Servicios Méviles 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018
W 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
o
L
75 80 ® °
69 71 67 o
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Total Servicios 1,
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(*) EI 87,3% de la informacion son servicios mdviles, por lo tanto el total del indicees muy similaral indicetotal considerando todos los servicios.
(**) El % restante parallegar a 100%correspondea la opcidn “5” o “No sabe”.

En comparacion al 2 semestre 2017, se identifican mejoras en todas las compaiiias, siendo la mas
destacada Claro (+14).
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Grafica 179.

W 9% Satisfaccién (Notas 6 + 7)
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde ala opcién “5” o “No sabe”.

(**) Virgin solo presta servicios prepago.
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Satisfaccion Usuarios Telefonia Moévil 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018

% Satisfaccion Neta

Sem?2 Sem?2 Sem2 Sem2
2017 2018 2017 2018
706 711 704 708

En la medicidon de 2018, el nivel de satisfaccion con Telefonia Movil alcanza un 59% de satisfaccion

neta, 10 puntos mas que en la medicidon anterior. Por compaiiia, vemos que Virgin presenta la

satisfaccion neta mas alta (81%), seguido de Entel (71%). Claro es la compaiia que presenta la

satisfacciéon neta mas baja, con un 48%. Todas las companfias tienen alzas en el indicador de

satisfaccion neta.
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Grafica 180. Tasa de problemas Usuarios Telefonia Movil 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018
29
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* Virgin solo presta servicios prepago
La tasa de problemas total es 24%. Claro presenta la tasa mds alta con 32% de usuarios que declaran

haber tenido algin problema en los ultimos 6 meses. Wom baja 9 puntos menos que la ultima

medicion.
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Grafica 181. Satisfaccion Usuarios Internet Movil 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegara 100% corresponde ala opcién “5” o “No sabe”.
(**) Virgin solo presta servicios prepago.

Existe un 42% de satisfaccion neta con el servicio de Internet Mévil, mejorando este indicador en 4
puntos porcentuales respecto a la medicion anterior. Entre las compafiias, Virgin tiene la mayor
satisfaccion neta (67%). Claro destaca con una mejora relevante en su satisfaccion neta respecto al

segundo semestre de 2017 aunque se mantiene como la compaiiia con la satisfacciéon neta mads baja.
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Grafica 182. Tasa de problemas Usuarios Internet Movil 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018
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*Virgin solo presta servicios prepago

La tasa de problemas sube a un 41%, dos puntos mas que en la medicion anterior. Entre todas las
compaiiias, Entel es la compafia con la menor tasa de problemas (33%). Aumentan de manera
relevante la tasa de problemas en Claro (+7%), Wom (+6%) y Virgin (+15). La tasa de problemas mas

alta la presenta Claro (58%).
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Grafica 183. Satisfaccion Usuarios Internet Fija 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

La satisfaccién neta con el servicio de Internet Fija es 22%, siete puntos porcentuales mas que en
medicidn anterior. Entre las compaiiias, Telsur/Telcoy destaca con la satisfaccion neta mas alta (52%)

y Movistar es la compafiia con la satisfaccidn neta mas baja. Pacifico Cable mejora 32 puntos, saliendo

del indicador negativo.
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La tasa de problemas en Internet Fija es 59%, un 4% menos respecto de la medicién anterior

Telsur/Telcoy es la empresa que tiene la menor tasa de problemas (44%). En el caso de Pacifico Cable

en esta medicion alcanza un 64% y presenta una baja relevante de 19 puntos
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Grafica 185. Satisfaccion Usuarios Television Pagada 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018
| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

La satisfaccién neta con el servicio de Television Pagada es de un 44. La compaiiia que cuenta con la
satisfaccion neta mas alta es DirecTV (57%), pero que registra una caida de 6 puntos. La compafiia que

registra una satisfaccion neta mas baja es Movistar (29%). VTR presenta una caida de 10 puntos.
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La tasa de problemas alcanza un 36%, un punto porcentual menos que en la medicidon anterior.

DirecTV es la compafiia con la tasa de problemas mas baja (24%) y Movistar es la compaiiia con la tasa

de problemas mas alta (43%). Se identifica una caida de 5 puntos en Claro y un alza de 6 puntos en

VTR.
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10. Analisis comparativo por Region

A continuacidn, se presenta un andlisis por regidn de los principales indicadores de satisfaccion de los
usuarios con cada uno de los servicios contemplados en este estudio, comparando los resultados
obtenidos en esta medicion con el aio 2017. Se exponen descripciones de los principales resultados
en las regiones Il (Antofagasta), IV (Coquimbo), V (Valparaiso), VIII (Biobio), IX (Araucania), X (Los

Lagos) y RM (Metropolitana), en conformidad a lo indicado en las bases técnicas de la licitacién.
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Grafica 187. Satisfaccion telecomunicaciones por region, 2017 vs 2018.
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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29.006 14.092 2.095 1378 11362 5.807 4.003 1778 1.095 543 835 419 1.648 780 1.902 785

(*) El % restante para llegara 100%correspondea la opcién “5” o “No sabe”.

A nivel anual, la regidn con la mejor evaluacién en 2018 es la V, con un 55% de satisfaccion neta y se
identifica una mejora de 9 puntos respecto de 2017. A su vez, se identifican mejoras en RM, Coquimbo
y la Araucania respecto del segundo semestre de 2017, mientras que se identifica una caida en la

satisfaccién neta la Regién de Los Lagos.
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Grafica 188. Satisfaccion telecomunicaciones por region, 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018.
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(*) EI % restante para llegara 100%correspondea la opcidn “5” 0 “No sabe”.

La regidn con la mejor evaluacion es la V, con un 55% de satisfaccidon neta y se identifica una mejora
de 10 puntos respecto de la medicién anterior. A su vez, se identifican mejoras en RM, Coquimbo y la

Araucania respecto del segundo semestre de 2017, mientras que se identifica una caida en la

satisfaccion neta la Regidn de Los Lagos.
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Grafica 189. Satisfaccion Telefonia Mévil por regién, 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018.
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(*) El % restante parallegara 100%correspondea la opcidn “5” o0 “No sabe”.

Se identifican mejoras en las regiones de Valparaiso, Coquimbo, Metropolitana y la Araucania, y solo

se identifica una caida en la Regidon del Biobio. La mejor regidn evaluada es Coquimbo y la peor Biobio.
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Grafica 190. Satisfaccion Internet Movil por regién, 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018.
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% correspondea la opcién “5” o “No sabe”.

Si bien la regién de Antofagasta es la mejor evaluada en Internet Mdvil, tiene una caida relevante
respecto del segundo semestre 2017. En RM también se identifica una caida, mientras que en

Coquimbo y Araucania se reflejan mejoras. La Region de Los Lagos tiene la satisfaccion neta mas baja.
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Grafica 191. Satisfaccion Internet Fija por regidn, 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018.
| % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
° [
62 o
56 [
31
12 15
23 23 22 23 22
27 24 29 28 24 31 28
Total Region de Region Regiondel  Regionde ~Regiéndela  Regionde o o
Internet Fija Los Lagos Metropolitana Biobio Coquimbo Araucania pv Antofagasta
X X1 Vil v IX I
2sem 2sem 2sem 2sem 2sem 2sem 2sem 2sem 2sem 2sem 2sem 2sem 2sem 2sem 2sem 2sem
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
3520 3515 149 174 1.652 1471 369 352 120 163 171 192 247 249 100 131

(*) El % restante para llegara 100%correspondea la opcion “5” o “No sabe”.

En Internet Fija, se identifica que la region de Los Lagos y Araucania presentan caidas respecto del 2
semestre de 2017, mientras que la Metropolitana, Biobio y Antofagasta presentan mejoras. Lidera

como mejor region evaluada Los Lagos y la mas baja Antofagasta.
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Grafica 192, Satisfaccion TV Pagada por region, 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018.
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(*) El % restante para |llegar a 100% correspondea la opcidn “5” 0 “No sabe”.

En televisidn pagada, se identifican mejoras respecto del segundo semestre de 2017 en Los Lagos y
en RM, mientras que se identifican caidas en la satisfaccion neta de Coquimbo, Biobio y Araucania.
Lidera como mejor region evaluada la Region de Los Lagos, mientras que la peor evaluada es la de la

Araucania.
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11. Analisis comparativo 2017 — 2018

Grafica 193. Satisfaccion con servicios 2017 vs 2018
W 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B 9% Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante parallegara 100%correspondea la opcion “5” 0 “No sabe”.

A nivel general, mejora la satisfaccién neta anual en el total de telecomunicaciones, donde por servicio se
evidencia la mejora en la satisfaccion usuaria en todos los servicios con excepcién de TV Pagada, siendo

mas significativa la mejora en Telefonia Movil (+10%).
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Grafica 194. Tasa Problemas con servicios 2017 vs 2018
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En relacién al ano 2017 no se identifican mayores variaciones considerando la medicién anual en 2018.
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Grafica 195. Satisfaccion con Telefonia Madvil 2017 vs 2018
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde ala opcion “5” o “No sabe”.
(**) Virgin solo presta servicios prepago.

En relacién al ano 2017, en telefonia movil mejora el indicador de satisfaccidon neta, aumentando de
un 49% a un 59%. Virgin cierra el aifo con la satisfaccién neta mas alta (81%), en comparacion al resto

de las empresas. Mejora de manera importante la satisfaccién neta Claro (+17%).
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Grafica 196. Tasa de Problemas con Telefonia Mévil 2017 vs 2018
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A nivel general se mantiene la tasa de problemas estable, mientras que por compaifiia disminuye 8

puntos en Wom en relacién con el afio 2017.
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Grafica 197. Satisfaccion con Internet Movil 2017 vs 2018

| % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% correspondea la opcidn “5” 0 “No sabe”. (**) Virginsélosemide desde el afio 2016.

En Internet Mavil, mejora la satisfaccidon neta general en 2018 respecto de 2017 (+7%). Por empresa
la mejora en la satisfaccidon neta es transversal, siendo las que mas destacan Claro (+11%) y WOM
(+7%).
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Grafica 198. Tasa de problemas con Internet Mévil 2017 vs 2018

°
58
50
°®
43
41 2 40
37 38 37 40
33
I I I |
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Total 1, @
Internet Mavil e) entel M movistar ClarO' @ @

*Virgin solo presta servicios prepago

A nivel general se mantiene la tasa de problemas estable, mientras que por compafia aumenta 15

puntos en WOM y 8 puntos en Claro en relacion con el afio 2017.
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Grafica 199. Satisfaccion con Internet Fija 2017 vs 2018
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(*) El % restante parallegar a 100% correspondea la opcion “5” o “No sabe”.

Respecto del 2017, la satisfaccion usuaria en Internet Fija mejora en 2018, aumentando la satisfaccién
neta en 6 puntos. Por empresa, la mejora mas importante en la satisfaccién neta se da en Pacifico

Cable (+26%).
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Grafica 200. Tasa de problemas con Internet Fija 2017 vs 2018
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La tasa de problemas disminuye dos puntos en 2018. La disminuciéon mas relevante se identifica en
Pacifico Cable (-14%).

224



codem@o

Grafica 201. Satisfaccion con Television Pagada 2017 vs 2018
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”.

En el caso de TV Pagada, entre 2017 y 2018 disminuye 3 puntos la satisfaccion usuaria. En el caso de

VTR y DirecTV cae 9 puntos la satisfaccion neta respectivamente.

225



c:cademesO

Gréfica 202. Tasa de problemas con Televisiéon Pagada 2017 vs 2018
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La tasa de problemas disminuye se mantiene estable en 2018. Si se identifica que VTR aumenta en 7

puntos su tasa de problemas y Claro disminuye 7 puntos.
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12. Conclusiones

Las principales conclusiones de la medicion de 2018 de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de

Telecomunicaciones se pueden resumir en los siguientes puntos:

Satisfaccion con Servicios de Telecomunicaciones

a. Los Servicios mejor evaluados son Telefonia Mdvil con una satisfacciéon neta de 59% y

Televisidon de Pago en el segundo lugar con un 44%.

b. El servicio de Internet es mal evaluado por sus usuarios, presentando en el caso de la
satisfaccion neta de Internet Fija un 22% y un 42% en Internet Movil. Sin embargo, en
Internet Movil e Internet Fija se presentd una mejora en la satisfaccién netade 4y 7
respectivamente.

c. Respecto a la Satisfaccién de los usuarios por zona geogréfica, la Zona Norte, RM y
Centro presentan la mejor satisfacciéon de usuario, con un neto de 51% vy la Zona Sur la
peor con un 47%, donde los usuarios de Internet Fija de del sur presentan la
satisfaccion neta mas baja con un 29%.

Satisfaccion con las compaiias por servicio

v' Telefonia Mdvil

Virgin (81% de satisfaccidon neta) es la compaiiia que presenta el mejor desempefio
entre las empresas evaluadas, mientras que Claro es la que obtiene la peor evaluacién
(48% satisfaccion neta). Es importante destacar que Virgin solo opera en servicios

moviles y en la modalidad prepago.

v Internet Movil
o En Internet Mévil, Virgin lidera la satisfaccidon (73%) y satisfaccion neta (67%) entre las
compafiias evaluadas, mientras que la evaluacion mas baja es en Claro (27%
satisfaccidn neta). Respecto del segundo semestre 2017, solo Claro mejora su nivel de
satisfaccién y satisfaccidon neta en términos relevantes, de un 40 a un 46% en la

satisfaccion y de un 15 a un 27% en la satisfaccion neta.
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v’ Internet Fija
o Telsur/Telcoy es la empresa con la mejor satisfaccién usuaria, con un 64% de

satisfaccion y 52% de satisfaccion neta, mientras que la evaluacién mas baja es en
Pacifico Cable, con un 46% de satisfaccidon y 22% de satisfaccién neta. Respecto al
segundo semestre de 2017, Pacifico Cable, VTR y Movistar registran importantes

mejoras en su satisfaccion neta, de +32, +6 y +5 puntos porcentuales, respectivamente.

v" Televisidon Pagada

o En Television Pagada la compafiia que cuenta con la satisfaccion neta mds alta es
DirecTV (57%), aunque registra una caida de 6 puntos en comparacion con el segundo
semestre de 2017. VTR presenta una caida de 10 puntos en su satisfaccidon neta

llegando a un 41%.

Tasa de Problemas por servicio y empresa

v" En el segundo semestre de 2018, Telefonia mdvil obtiene la tasa de problemas mas baja de los
servicios evaluados (24%), mientras que Internet Fija mantiene la tasa de problemas mas alta
(59%).

v Por servicio, en Telefonia mdvil la tasa de problemas mas alta en este segundo semestre de
2018 se registra en Claro (32%), mientras que la mas baja en Virgin (15%). Respecto del
segundo semestre de 2017, cae de manera relevante la tasa de problemas en Claro (-9%).

v" En el caso de Internet mdvil, la tasa de problemas mas alta es en Claro (58%), mientras que la
mas baja en Entel (33%). Respecto al segundo semestre de 2017, aumenta de manera
importante la tasa de problemas en Claro (+7%), WOM (+6%) y Virgin (+15%).

v" En Internet Fija, la empresa con la tasa de problemas mds alta registrada es Pacifico Cable
(64%), mientras que la mas baja es en Telsur/Telcoy (44%). Pacifico Cable presenta una

disminuciéon de 19 puntos respecto al segundo semestre de 2017.
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v" Finalmente en TV Pagada, la tasa de problemas mas alta se registra en Movistar (43%),
mientras que la mds baja en DirecTV (24%). Respecto del segundo semestre de 2017, se

registran alzas de 6 puntos en VTR y una caida de 5 puntos en Claro.
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13. Ponderadores

El proceso de Ponderacién se realiza cuando la muestra no es proporcional a la poblacion, y consisten
en la asignacion de un “peso” a cada encuesta, que permita corregir y recuperar la proporcionalidad,

similar al universo.

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

lineas o usuarios que cada una tiene.

Las muestras de cada empresa operadora, en cada servicio, fueron disefiadas de manera proporcional
a sus propios universos, por lo que, en principio, para calcular el total de cada empresa operadora, no
seria necesario ponderar. Sin embargo, para corregir sesgos que en la practica ocurren, como la
realizacion de una proporcién algo menor de encuestas en comunas del sector oriente, en la Regién
Metropolitana, se optd por incluir un factor que corrigiera cualquier desviacion muestral, por pequeiia

que esta sea.

Por otra parte, la pregunta sobre derechos del consumidor es aplicada en todas las encuestas del
estudio: en las evaluaciones de los servicios de Telefonia Movil, Internet Mdvil, Internet Fija y
Televisién Pagada. Para procesar los Derechos del Consumidor, se acumulan todas las encuestas, de
todos los servicios, manteniendo sus pesos o ponderaciones originales. De esta manera, la Telefonia
Movil tiene una incidencia de un 56,7% en el total, Internet Moévil un 12,7%, Televisidon Pagada un

2,3% vy, finalmente, Internet Fija un 2,2%.
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14. Cuestionarios

14.1. Telefonia Movil

INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa de estudios de mercado
Cadem. Por encargo de la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL, estamos realizando una
encuesta para medir la calidad de servicio de la TELEFONIA MOVIL. i Me permite hacerle unas breves

preguntas? Gracias.

NOTA: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA:
“Los datos que usted nos entregue son de cardcter confidencial y estan resguardados por la Ley del
Secreto Estadistico Numero 17.374, por lo tanto sus respuestas sélo serdn utilizadas en forma

agregada junto al resto de los entrevistados y en ningun caso en forma individual”

CONTACTE A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

FILTRO

1. ¢Es usted el usuario principal de este teléfono movil?
S 1> SIGA

NO 2 -> PREGUNTE POR USUARIO PRINCIPAL. SI NO ESTA DISPONIBLE AGRADEZCA Y CIERRE

2. ¢Es usted o alguien de su hogar quien paga la cuenta de este teléfono mdvil, o la paga una
empresa?
Entrevistado (a) o alguien del hogar 1 > PASE A Al

Una empresa 2 > CIERRE
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DATOS DE CLASIFICACION

Al. ¢En qué regidn vive usted? VALIDAR CUOTAS
A2. ¢Qué edad tiene Ud.?

REGISTRE EDAD EXACTA: - LUEGO CODIFIQUE:
Menosde 18 0 > CIERRE

18 -39 1 > SIGA

40 y mas 2 > SIGA

A3. CLASIFIQUE GENERO

HOMBRE 1
MUIJER 2

DATOS DEL PROVEEDOR

Ahora le voy a pedir que hablemos respecto al servicio de TELEFONIA MOVIL que usted tiene:

B1. ¢{Qué empresa le da el servicio de TELEFONIA MOVIL de voz actualmente? RESPUESTA UNICA.
ENCUESTADOR: S| TIENE MAS DE UNA EMPRESA PROVEEDORA, PREGUNTAR POR LA QUE PAGA LA
PERSONA O ALGUIEN DEL HOGAR (NO UNA EMPRESA), O ES LA QUE USA EN FORMA MAS FRECUENTE

Movistar 1
Entel 2
Claro 4
Wom 5
Virgin 9 = SOLO APLICAR B2 Y LUEGO SALTE A C1

Otra (Especificar) 98 [CIERRE

B2. ¢Hace cuanto tiempo tiene el servicio de TELEFONIA MOVIL con esta empresa?

REGISTRE ANOS:
REGISTRE MESES:

B3. ¢ Tiene este servicio con contrato o con prepago?

Contrato 1
Prepago 2
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SATISFACCION CON EL SERVICIO

C1. Quisiera pedirle que evalle su satisfaccién general con el servicio de TELEFONIA MOVIL que le
presta actualmente... [PROVEEDOR SEGUN B1]; es decir, su servicio de telefonia de voz y NO
internet. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy
satisfecho, éQué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de TELEFONIA MOVIL DE
[PROVEEDOR SEGUN B1]?

NOTA NS/NC

Satisfaccién general con el servicio de

, . 1 2 3 4 5 6 7 9
TELEFONIA MOVIL

PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los Ultimos 6 meses, ¢ha tenido algiin problema con su servicio de TELEFONIA MOVIL de voz?

S| 1 > SIGA
NO 2 > PASE AE1

D2. ¢{Qué tipo de problema tuvo? REGISTRE TEXTUAL. Sondee: ¢ Algun otro problema? REGISTRE. Y
finalmente, éalgun otro? REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D3. Considerando el ultimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de TELEFONIA MOVIL de voz
¢Reclamé o pidi6 alguna solucién en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

LUGARES DEL RECLAMO D3. Dénde
1) En la compafiia proveedora de TELEFONIA MOVIL de voz 1S 2NO
2) En la empresa donde comprod el plan o prepago (Ej: Multitienda) 1Sl 2 NO
3) En el SERNAC 1S 2NO
4) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 1Sl 2 NO
5) En otro organismo (Especificar) 1Sl 2 NO
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D3.1.a Considerando también este ultimo reclamo que usted hizo en la compaiiia proveedora de
TELEFONIA MOVIL de voz, éCual fue la plataforma a través de la cual realizé el reclamo? LEER
OPCIONES DE RESPUESTA — RESPUESTA UNICA

Canales de reclamo D3.1.a
1 | De forma telefénica 1 = SIGA
2 | Atravésdelaweb 2 > _7
3 | De forma presencial, a través de una sucursal 3 = SIGA

D3.1.b Y en una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢COmo evaluaria usted la

atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

NOTA NS/NC

Evaluacion proceso
1 2 3 4 5 6 7 9

interposicién del reclamo

D3.1.c _ éPor qué evalua con esa nota? ¢Algo mas??
REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

DA4. ¢Y su problema fue resuelto?
SI 1 > SIGA

NO 2 >  PASEAEL
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D5. En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan

satisfecho quedo con la resolucion de su problema?

NOTA [ Ns/NC
Satisfaccion con
la resolucion de 1 2 3 4 5 6 7 9
su problema

DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

Hablemos ahora de los derechos que Ud. posee como consumidor frente a las compaiiias proveedoras
de servicios de telecomunicaciones, tales como de telefonia fija, celular, television pagada e Internet.
E1l. Cuando Ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero
también deberes tales como por €j., la obligacién de pagar la cuenta mes a mes. Le voy a leer algunos
derechos que Ud. tiene como consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia
gue existia ese derecho. Veamos, éSabia usted que tiene derecho a....?

LEA UNO A UNO SEGUN ROTACION

DERECHOS — ROTAR SI NO

1 Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio? 1 2
2 | Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento? 1 2
3 | Que las empresas de Telefonia Fija y Movil no pueden enviar sus antecedentes a Dicom? 1 2
4 | Reclamar al nimero 105 de la empresa que le entrega el servicio? 1 2
5 | Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de telecomunicaciones por 1 5

disconformidad con el servicio prestado.
6 | Exigir que se le entregue un niumero de reclamo para identificar claramente el reclamo 1 5

realizado?
7 | Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL si esta

disconforme con la respuesta de la empresa? ! 2
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E2. De las Instituciones que le voy a mencionar, écon cudles se siente mas protegido para hacer valer
sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIONES.

RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones E2
1 | SUBTEL , Subsecretaria de telecomunicaciones 1
2 | SERNAC, Servicio nacional del consumidor 2
3 | Otra (Especifique) 3
4 | No sabe / No contesta 9

TELEVISION DIGITAL DE LIBRE RECEPCION

G1. Para ir finalizando, ¢Qué tipo de television tiene en su casa? RESPUESTA MULTIPLE

Tipo de television Gl
1 | Televisor antiguo (de los profundos) 1
2 | Televisor nuevo (de los planos) 2
3 | Televisor digital (con sello TVD) 3
4 | No sabe / No contesta 9

G2. i Puede conectarse a internet a través de su televisor? Esto quiere decir que usted puede acceder,

por ejemplo, a Netflix o YouTube a través de su televisor.

Acceso a internet por televisor G2
1 Si 1
2 No 2
3 No sabe / No contesta 9

G3. ¢Sabe usted qué es o ha oido hablar de Televisién Digital de libre recepcion?

Conocimiento TVD G3
1 Si 1
2 No 2
3 No sabe / No contesta 9
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GA4. Por lo que usted sabe o se imagina, la Television Digital de libre recepcion ¢ es gratis o pagada?

Acceso a TVD G5
1 Gratis 1
2 Pagada 2
3 No sabe / No contesta 9

G5. ¢Con cual de los siguientes atributos relaciona usted la Television Digital de libre recepcién?
ROTAR

ATRIBUTOS TVD S NO
Mejor calidad de imagen

Mejor calidad de sonido

Permite ver televisidén mientras uno se desplaza en auto o bus
Permite ver televisidén en celulares y Tablets

Permite ver mas canales

albhlw|N|F-
[N [FEENY P[RR I
N[N N[N N

AGRADEZCAY CIERRE
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14.2. Internet Movil

ESTUDIO “CALIDAD DE SERVICIO DE INTERNET MOVIL”

INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa de estudios de mercado
Cadem. Por encargo de la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL, estamos realizando una
encuesta para medir la calidad de servicio de INTERNET MOVIL, que es el servicio de internet que

usted tiene en su celular. ¢ Me permite hacerle unas breves preguntas? Gracias.

NOTA: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA:
“Los datos que usted nos entregue son de cardcter confidencial y estan resguardados por la Ley del
Secreto Estadistico Numero 17.374, por lo tanto sus respuestas solo serdn utilizadas en forma

agregada junto al resto de los entrevistados y en ningun caso en forma individual”

CONTACTE A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

FILTRO

1. ¢Es usted el usuario principal de este teléfono movil?
S 1> SIGA
NO 2-> PREGUNTE POR USUARIO PRINCIPAL. SI NO ESTA DISPONIBLE AGRADEZCA Y CIERRE

2. ¢Es usted o alguien de su hogar quien paga la cuenta de este teléfono mdvil, o la paga una
empresa?

Entrevistado (a) o alguien del hogar 1 > SIGA

Una empresa 2 > CIERRE
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3. éUd. tiene el servicio de internet movil en su teléfono celular y lo utiliza al menos de vez en
cuando, por ejemplo, para revisar correos, acceder a redes sociales o navegar por internet?
S| 1 > SIGAA Al

No 2 > [CIERRE

DATOS DE CLASIFICACION

Al. ¢En qué region vive usted? VALIDAR CUOTAS
A2. ¢Qué edad tiene Ud.?
REGISTRE EDAD EXACTA: LUEGO CODIFIQUE:

Menos de 18 0 > -

18-39 1 > SIGA
40 y mas 2 > SIGA

A3.  CLASIFIQUE GENERO

HOMBRE 1
MUIJER 2

DATOS DEL PROVEEDOR

Ahora le voy a pedir que hablemos respecto al servicio de INTERNET MOVIL que usted tiene:

B1. {Qué empresa le da el servicio de INTERNET MOVIL actualmente? RESPUESTA UNICA.

SI TIENE MAS DE UNA EMPRESA PROVEEDORA, PREGUNTAR POR LA QUE PAGA LA PERSONA O
ALGUIEN DEL HOGAR (NO UNA EMPRESA), O ES LA QUE USA EN FORMA MAS FRECUENTE

Movistar
Entel
Claro
Wom
Virgin - SOLO APLICAR B2 Y LUEGO SALTEAC1

Otra (Especificar) 98 -

(o R O e S R
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B2. ¢Hace cuanto tiempo tiene el servicio de INTERNET MOVIL con esta empresa?

REGISTRE ANOS:
REGISTRE MESES:

B3. ¢Tiene este servicio con contrato o con prepago?

Contrato 1
Prepago 2

SATISFACCION CON EL SERVICIO

C1. Quisiera pedirle que evalle su satisfacciéon general con el servicio de INTERNET MOVIL que le
presta actualmente... [PROVEEDOR SEGUN B1]. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa
muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, éQué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio
de INTERNET MOVIL DE [PROVEEDOR SEGUN B1]?

NOTA NS/NC
Satisfaccidn general con el
servicio de INTERNET 1 2 3 4 5 6 7 9
MOVIL

PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los Ultimos 6 meses, ¢ha tenido algtn problema con su servicio de INTERNET MOVIL?

SI 1 > SIGA
NO 2 > PASE A E1

D2. {Qué tipo de problema tuvo? REGISTRE TEXTUAL. Sondee: ¢ Algun otro problema? REGISTRE. Y
finalmente, éalgun otro? REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.
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D3. Considerando el ultimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de INTERNET MOVIL ¢Reclamé o

pidi6 alguna solucién en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

LUGARES DEL RECLAMO D3. Dénde
1) En la compafiia proveedora de INTERNET MOVIL 1Sl 2 NO
2) En la empresa donde compro el plan (Ej: Multitienda) 1Sl 2 NO
3) En el SERNAC 1Sl 2NO
4) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 1Sl 2 NO
5) En otro organismo (Especificar) 1S 2NO

—9—
D3.1.a Considerando también este ultimo reclamo que usted hizo en la compaiiia proveedora de
INTERNET MOVIL, éCual fue la plataforma a través de la cual realizé el reclamo? LEER OPCIONES DE

RESPUESTA — RESPUESTA UNICA

Canales de reclamo D3.1.
a
1 | De forma telefénica 1 = SIGA
2 | Atravésdelaweb 2 > i
De forma presencial, a través de una sucursal 3 = SIGA

D3.1.b Y en una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢COmo evaluaria usted la

atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

NOTA NS/NC
Evaluacién proceso
interposicion del 1 2 3 4 5 6 7 9
reclamo
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D3.1.c SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1.b ¢Por qué evaltia con esa nota? ¢Algo mas??
REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

DA4. ¢Y su problema fue resuelto?

S| 1 > SIGA
NO 2 > PASE AE1

D5. En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, é¢Cuan

satisfecho quedo con la resolucion de su problema?

USOS ESPECIFICOS DE INTERNET MOVIL

E1l. Y usando la misma escala, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan
satisfecho esta con la velocidad de INTERNET MOVIL en su celular?

NOTA NS/NC
Satisfaccién con la
velocidad de Internet 1 2 3 4 5 6 7 9
Movil
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DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

Hablemos ahora de los derechos que Ud. posee como consumidor frente a las compaiiias
proveedoras de servicios de telecomunicaciones, tales como de telefonia fija, celular, televisién

pagada e Internet.

F1. Cuando Ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero
también deberes tales como por €j., la obligacion de pagar la cuenta mes a mes. Le voy a leer algunos
derechos que Ud. tiene como consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia
que existia ese derecho. Veamos, ¢Sabia usted que tiene derecho a....? LEA UNO A UNO SEGUN
ROTACION

DERECHOS - ROTAR SI NO

1 Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio? 1 2

2 Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento? 1 2

3 Que las empresas de Telefonia Fija y Mdvil no pueden enviar sus antecedentes a 1 5
Dicom?

4 Reclamar al nimero 105 de la empresa que le entrega el servicio? 1 2
Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de telecomunicaciones por 1 5
disconformidad con el servicio prestado.

6 Exigir que se le entregue un nimero de reclamo para identificar claramente el 1 5
reclamo realizado?

7 Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL si 1 5
esta disconforme con la respuesta de la empresa?

F2. De las Instituciones que le voy a mencionar, écon cudles se siente mas protegido para hacer valer
sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIONES.
RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones F2

SUBTEL , Subsecretaria de telecomunicaciones
SERNAC, Servicio nacional del consumidor

Otra (Especifique)
No sabe / No contesta

O W|IN |-

A W|IN|F
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TELEVISION DIGITAL DE LIBRE RECEPCION

G1. Parair finalizando, éQué tipo de televisidn tiene en su casa? RESPUESTA MULTIPLE

Tipo de television

Gl

Televisor antiguo (de los profundos)

Televisor nuevo (de los planos)

Televisor digital (con sello TVD)

Al W N R

No sabe / No contesta

1
2
3
9

G2. {Puede conectarse a internet a través de su televisor? Esto quiere decir que usted puede acceder,

por ejemplo, a Netflix o YouTube a través de su televisor.

Acceso a internet por televisor G2
1 Si 1
2 No 2
3 No sabe / No contesta 9

G3. ¢Sabe usted qué es o ha oido hablar de Television Digital de libre recepcion?

Conocimiento TVD G3
1 Si 1

No 2
3 No sabe / No contesta 9

GA4. Por lo que usted sabe o se imagina, la Television Digital de libre recepcion ¢ es gratis o pagada?

Acceso a TVD G5
1 Gratis 1
2 Pagada 2
3 No sabe / No contesta 9
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G5. ¢Con cual de los siguientes atributos relaciona usted la Television Digital de libre recepcién?
ROTAR

ATRIBUTOS TVD S NO
Mejor calidad de imagen

Mejor calidad de sonido

Permite ver televisidén mientras uno se desplaza en auto o bus
Permite ver television en celulares y Tablets

Permite ver mas canales

O lw|(N|-
[N PN Y RN Y
NN N[N

CERRAR Y AGRADECER
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14.3. Internet Fija

ESTUDIO “CALIDAD DE SERVICIO DE INTERNET FIJA”

INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa de estudios de mercado
Cadem. Por encargo de la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL, estamos realizando una
encuesta para medir la calidad de servicio de INTERNET FIJA de su hogar. ¢ Me permite hacerle unas

breves preguntas? Gracias.

NOTA: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA:
“Los datos que usted nos entregue son de caracter confidencial y estdn resguardados por la Ley del
Secreto Estadistico Numero 17.374, por lo tanto sus respuestas solo serdn utilizadas en forma

III

agregada junto al resto de los entrevistados y en ningln caso en forma individua

CONTACTE EN EL HOGAR A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

FILTRO

1. ¢Tienen INTERNET FlJA en su hogar?
S 1 > SIGA

No o2 > GRADERCRNICERRE

2. ¢Y Ud. usa INTERNET FUJA en su hogar al menos una vez por semana?

S| 1 -> PASE A A1

NO 2 > PODRIA HABLAR CON ALGUN MIEMBRO DEL HOGAR QUE USE
HABITUALMENTE INTERNET FIJA EN SU HOGAR
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DATOS DE CLASIFICACION

Al. ¢En qué region vive usted? VALIDAR CUOTAS

A2. ¢Qué edad tiene Ud.?
REGISTRE EDAD EXACTA: LUEGO CODIFIQUE:

Menosde 18 0 > -

18-39 1 > SIGA
40y mas 2 > SIGA

A3.  CLASIFIQUE GENERO

HOMBRE 1
MUIJER 2

DATOS DEL PROVEEDOR

Ahora le voy a pedir que hablemos respecto al servicio de INTERNET FIJA que tiene en su hogar:

B1. {Qué empresa le da el servicio de INTERNET FIJA actualmente?

Movistar
VTR
Claro

Telsur

N o B WwoR

Telcoy

Pacifico cable 10

Otra (Especificar) 98 > CIERRE

B2. {Hace cuanto tiempo tiene el servicio de INTERNET FIJA con esta empresa?
REGISTRE ANOS:
REGISTRE MESES:
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B3. é{De qué velocidad es el plan que tienen actualmente para su INTERNET FIJA?

20 megas 0 menos 1
De 21 a 50 megas 2
51 megas a 100 megas 3
101 megas y mas 4
No sabe / No Contesta 9

SATISFACCION CON EL SERVICIO

C1. Quisiera pedirle que evalue su satisfaccion general con el servicio de INTERNET FIJA que le presta
actualmente... [PROVEEDOR SEGUN B1]. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy
insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, é¢Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de
INTERNET FIJA que tienen en su hogar con [PROVEEDOR SEGUN B1]?

NOTA NS/NC
Satisfaccion
general con el| 2 3 4 5 6 7 9
servicio de
INTERNET FIJA

PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los ultimos 6 meses, ¢ha tenido algun problema con su servicio de INTERNET FIJA en el hogar?
S 1> SIGA

NO 2> PASEAE1

D2. {Qué tipo de problema tuvo? REGISTRE TEXTUAL. Sondee: ¢ Algun otro problema? REGISTRE. Y
finalmente, ¢algun otro? REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.
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D3. Considerando el tltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de INTERNET FIJA ¢Reclamé o pidio

alguna solucién en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

LUGARES DEL RECLAMO D3. D6nde
1) En la compafiia proveedora de INTERNET FIJA 1Sl 2NO
2) En el SERNAC 1S 2NO
3) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 1Sl 2 NO
4) En otro organismo (Especificar) 1Sl 2NO

—

D3.1.a Considerando también este ultimo reclamo que usted hizo en la compaiiia proveedora de
INTERNET FIJA, ¢Cudl fue la plataforma a través de la cual realizé el reclamo? LEER OPCIONES DE

RESPUESTA — RESPUESTA UNICA

Canales de reclamo D3.1.a
1 | De forma telefdnica 1 => CONTINUAR
2 | Atravésdelaweb 2 4 ‘
De forma presencial, a través de una sucursal 3 => CONTINUAR

D3.1.b Y en una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢COmo evaluaria usted la

atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

NOTA NS/NC
Evaluacion proceso
interposicion del 1 3 4 5 6 7 9
reclamo

D3.1.c SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1.b ¢Por qué evalda con esa nota? ¢Algo mas?
REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.
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D3.1d Y estos problemas, ¢dieron origen a un agendamiento para una visita técnica a su hogar?

S| 1 —>SIGA

NO 2 ->PASEADA

D3.1eYenunaescaladela?7, donde 1espésimoy 7 es excelente, ¢ COmo evaluaria usted el servicio

técnico que le prestaron?

NOTA NS/NC

Evaluacion servicio
1 2 3 4 5 6 7 9

técnico

D3.1f SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1e ¢Por qué evalia con esa nota? ¢Algo mas?

REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D4. ¢Y su problema fue resuelto?
Sl 1 > SEGUIR

NO 2 > PASEAEL

D5. En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan

satisfecho quedd con la resolucion de su problema?

NOTA NS/NC
Satisfaccién con la
resolucidn de su 1 2 3 4 5 6 7 9
problema
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USOS ESPECIFICOS DE INTERNET FIJA

E1l. Y usando la misma escala, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan

satisfecho esta con la velocidad de INTERNET FIJA en su hogar?

NOTA NS/NC

Satisfaccion con
la velocidad de 1 2 3 4 5 6 7 9
Internet Fija

DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

Hablemos ahora de los derechos que Ud. posee como consumidor frente a las companias
proveedoras de servicios de telecomunicaciones, tales como de telefonia fija, celular, televisién

pagada e Internet.

F1. Cuando Ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero
también deberes tales como por €j., la obligacion de pagar la cuenta mes a mes. Le voy a leer algunos
derechos que Ud. tiene como consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia
que existia ese derecho. Veamos, ¢Sabia usted que tiene derecho a....? LEA UNO A UNO SEGUN
ROTACION

DERECHOS — ROTAR Sl NO
1 | Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio? 1 2
2 | Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento? 1 2
3 | Que las empresas de Telefonia Fija y Mdvil no pueden enviar sus antecedentes a 1 )
Dicom?
4 | Reclamar al numero 105 de la empresa que le entrega el servicio? 1 2
5 | Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de telecomunicaciones por 1 5
disconformidad con el servicio prestado.
6 | Exigir que se le entregue un nimero de reclamo para identificar claramente el 1 )
reclamo realizado?
7 | Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL si 1 )
esta disconforme con la respuesta de la empresa?
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F2. De las Instituciones que le voy a mencionar, écon cudles se siente mas protegido para hacer valer
sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIONES.

RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones F2
SUBTEL, Subsecretaria de telecomunicaciones
SERNAC, Servicio nacional del consumidor
Otra (Especifique)

No sabe / No contesta

PHPIWIN|F-
O W|IN |-

TELEVISION DIGITAL DE LIBRE RECEPCION

G1. Parair finalizando, éQué tipo de televisidn tiene en su casa? RESPUESTA MULTIPLE

Tipo de television Gl
1 | Televisor antiguo (de los profundos) 1
2 | Televisor nuevo (de los planos) 2
3 | Televisor digital (con sello TVD) 3
4 | No sabe / No contesta 9

G2. i Puede conectarse a internet a través de su televisor? Esto quiere decir que usted puede acceder,

por ejemplo, a Netflix o YouTube a través de su televisor.

Acceso a internet por televisor G2
1 Si 1
2 No 2
3 No sabe / No contesta 9

G3. ¢Sabe usted qué es o ha oido hablar de Television Digital de libre recepcion?

Conocimiento TVD G3
1 Si 1
2 No 2
3 No sabe / No contesta 9
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GA4. Por lo que usted sabe o se imagina, la Television Digital de libre recepcion ¢ es gratis o pagada?

Acceso a TVD G5
1 Gratis 1
2 Pagada 2
3 No sabe / No contesta 9

G5. ¢Con cual de los siguientes atributos relaciona usted la Television Digital de libre recepcién?
ROTAR

ATRIBUTOS TVD S NO
Mejor calidad de imagen

Mejor calidad de sonido

Permite ver televisidén mientras uno se desplaza en auto o bus
Permite ver televisidén en celulares y Tablets

Permite ver mas canales

albhlw|N|F-
[N [FEENY P[RR I
N[N N[N N

AGRADEZCA'Y CIERRE
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14.4. TV Pagada

ESTUDIO “CALIDAD DE SERVICIO TELEVISION PAGADA”

INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa de estudios de mercado
Cadem. Por encargo de la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL, estamos realizando una
encuesta para medir la calidad de servicio de la TELEVISION PAGADA de su hogar, que puede ser por

cable o satelital. ¢ Me permite hacerle unas breves preguntas? Gracias.

NOTA: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA:
“Los datos que usted nos entregue son de caracter confidencial y estdn resguardados por la Ley del
Secreto Estadistico Numero 17.374, por lo tanto sus respuestas sélo serdn utilizadas en forma

III

agregada junto al resto de los entrevistados y en ningln caso en forma individua

CONTACTE EN EL HOGAR A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

FILTRO

1. éTienen TELEVISION PAGADA, por cable o satelital, en su hogar?
S 1 > SIGA
NO 2 > AGRADEZCA Y CIERRE
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DATOS DE CLASIFICACION

Al. ¢En qué region vive usted? VALIDAR CUOTAS

A2. ¢Qué edad tiene Ud.?
REGISTRE EDAD EXACTA: LUEGO CODIFIQUE:

Menos de 18 0 > -

18-39 1 > SIGA
40 y mas 2 - SIGA

A3.  CLASIFIQUE GENERO

HOMBRE 1
MUIJER 2

DATOS DEL PROVEEDOR

Ahora le voy a pedir que hablemos respecto al servicio de la TELEVISION PAGADA que tiene en su

hogar:

B1. ¢éQué empresa le da el servicio de TELEVISION PAGADA actualmente?

Movistar 1

Entel 2

VTR 3

Claro 4

DirecTV 8
Otra (Especificar): 98 -

B2. ¢Hace cuénto tiempo tiene el servicio de TELEVISION PAGADA con esta empresa?

REGISTRE ANOS:
REGISTRE MESES:
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SATISFACCION CON EL SERVICIO

C1. Quisiera pedirle que evalle su satisfaccion general con el servicio de TELEVISION PAGADA que le
presta actualmente... [PROVEEDOR SEGUN B1]. Pensando 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 TELEVISION PAGADA que tienen en su hogar con [PROVEEDOR SEGUN B1]?

NOTA NS/NC

Satisfaccion general
con el servicio de 1 2 3 4 5 6 7 9
TELEVISION PAGADA

PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los Ultimos 6 meses, éha tenido algin problema con su servicio de TELEVISION PAGADA en el

hogar?
S 1 > SIGA
NO 2 > PASE AE1

D2. {Qué tipo de problema tuvo? REGISTRE TEXTUAL. Sondee: ¢ Algln otro problema? REGISTRE. Y
finalmente, éalgun otro? REGISTRE. MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D3. Considerando el Gltimo problema que Ud. tuvo con su servicio de TELEVISION PAGADA ¢Reclamé
o pidié alguna solucién en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

LUGARES DEL RECLAMO D3. D6nde
1) En la compafiia proveedora de TELEVISION PAGADA 1Sl 2 NO
2) En el SERNAC 1S 2 NO
3) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 1Sl 2 NO
4) En otro organismo (Especificar) 1Sl 2 NO
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—

D3.1.a Considerando también este ultimo reclamo que usted hizo en la compaiiia proveedora de TV
PAGADA, ¢Cual fue la plataforma a través de la cual realizé el reclamo? LEER OPCIONES DE
RESPUESTA — RESPUESTA UNICA

Canales de reclamo D3.1.a
1 | De forma telefonica 1 = CONTINUAR
2 | Atravésdela web 2 4 ‘
3 | De forma presencial, a través de una sucursal 3 = CONTINUAR

D3.1.b Y en una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢COmo evaluaria usted la

atencidén cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

NS/N
C

NOTA

Evaluacidn proceso

interposicion del reclamo

D3.1.c SOLO/QUIENES EVALUAN DETA EN'DS:1Lb ¢Por qué evaltia con esa nota? ¢Algo més??

REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D3.1d Y estos problemas, édieron origen a un agendamiento para una visita técnica a su hogar?
Sl 1 > SIGA

NO 2 >  PASEAD4
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D3.1eYenunaescalade1a7, donde1lespésimoy 7 es excelente, éCOmo evaluaria usted el servicio
técnico que le prestaron?
NOTA NS/NC

Evaluacidn servicio
técnico

1 2 3 4 5 6 7 9

D3.1f SOLO/QUIENES EVALUAN DE'L/A4'EN'D3/1¢ ¢Por qué evalia con esa nota? ¢Algo més??

REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D4. ¢Y su problema fue resuelto?
Sl 1 > SIGA

NO 2 > PASEAE1

D5. En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, é¢Cuan

satisfecho quedé con la resolucion de su problema?

NOTA NS/NC
Satisfaccion con la
resolucion de su 1 2 3 4 5 6 7 9
problema
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DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

Hablemos ahora de los derechos que Ud. posee como consumidor frente a las compaiiias
proveedoras de servicios de telecomunicaciones, tales como de telefonia fija, celular, televisién
pagada e Internet.

E1l. Cuando Ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero
también deberes tales como por ej., la obligacién de pagar la cuenta mes a mes. Le voy a leer algunos
derechos que Ud. tiene como consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia
que existia ese derecho. Veamos, éSabia usted que tiene derecho a....? LEA UNO A UNO SEGUN
ROTACION

DERECHOS — ROTAR Sl NO

1 | Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio? 1 2
2 | Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento? 1 2
3 | Que las empresas de Telefonia Fija y Mévil no pueden enviar sus antecedentes a Dicom? 1 2
4 | Reclamar al nimero 105 de la empresa que le entrega el servicio? 1 2
5 | Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de telecomunicaciones por disconformidad

con el servicio prestado. ! 2
6 | Exigir que se le entregue un numero de reclamo para identificar claramente el reclamo

realizado? ! 2
7 | Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL si estd

disconforme con la respuesta de la empresa? ! 2

E2. De las Instituciones que le voy a mencionar, écon cuales se siente mas protegido para hacer valer
sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIONES.
RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones E2
SUBTEL, Subsecretaria de telecomunicaciones
SERNAC, Servicio nacional del consumidor
Otra (Especifique)

No sabe / No contesta

HPIWIN|E-
O W|IN|F-
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TELEVISION DIGITAL DE LIBRE RECEPCION

G1. Parair finalizando, éQué tipo de televisidn tiene en su casa? RESPUESTA MULTIPLE

Tipo de television G1
1 | Televisor antiguo (de los profundos) 1
2 | Televisor nuevo (de los planos) 2
3 | Televisor digital (con sello TVD) 3
4 | No sabe / No contesta 9

G2. {Puede conectarse a internet a través de su televisor? Esto quiere decir que usted puede acceder,

por ejemplo, a Netflix o YouTube a través de su televisor.

Acceso a internet por televisor G2
1 Si 1
2 No 2
3 No sabe / No contesta 9

G3. ¢Sabe usted qué es o ha oido hablar de Televisién Digital de libre recepciéon?

Conocimiento TVD G3
1 Si 1
2 No 2
3 No sabe / No contesta 9

GA4. Por lo que usted sabe o se imagina, la Television Digital de libre recepcion ¢ es gratis o pagada?

Acceso a TVD G5
1 Gratis 1
2 Pagada 2
3 No sabe / No contesta 9
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G5. ¢Con cual de los siguientes atributos relaciona usted la Television Digital de libre recepcién?
ROTAR

ATRIBUTOS TVD S NO
Mejor calidad de imagen

Mejor calidad de sonido

Permite ver televisidén mientras uno se desplaza en auto o bus
Permite ver television en celulares y Tablets

Permite ver mas canales

O lw|(N|-
[N PN Y RN Y
NN N[N

AGRADEZCAY CIERRE

261



CodemeO

15. Listado de graficas

Grafical.  Muestras reales en mediciones desde 2013 .........coivviiiieiiiiiieeeniiieee e 14
Grafica 2.  Perfil DEmMOGIrAfiCo POI SEIVICIO ..uiiiiieiiiiiiiiiee ettt e s s 15
Grafica 3. PrinCipales iINdICAAOrES ........uveiiiiiiie e e s s e s e 16

Gréfica 4. Conocimiento de los usuarios sobre derechos del consumidor de servicios de

B =] [=Tol0) 0 10T g Y [oF= Lol o] 4 T=1 ST 23
Grafica 5. Conocimiento de derechos, Ultimas 9 MediCIONES .........oeueeeeeeeeerieeeeeerereeeereeeeeeeereeeeeees 24

Grafica 6. Evolutivo Institucidn con la cual se siente mas protegido para hacer valer derechos de

LEIECOMUNICACIONES ...ttt e e b e s e e s b e e s b e e e s be e s sareesenree s 25
3. Acceso a TV Digital, 2 S8mM. 2018 ......cccoiuiiieiiiiiee ettt e e e s e e s s e e e e sare e e e eanaes 27
4. Conocimiento TV Digital, 2 Sem. 2018.........cooiiiiiiiieiiiiee et seee e e s e e e s srae e s s ssraeeeennes 28
5. Asociaciones espontaneas con TV Digital, 2 sem. 2018 ........ccccouiiiiiiiiieeeiiiiee e e e e 29

Grafica7.  Satisfaccion General con servicios de telecomunicaciones — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
30

Grafica 8.  Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones — Por servicio y medicidn.............. 31
Grafica9.  Satisfaccion neta con servicios de telecomunicaciones — Por servicio y medicidn...... 32

Grafica 10. Satisfaccion neta con servicios de telecomunicaciones — por zona, 2 sem. 2017 y 2 sem.
2018 33

Grafica 11. Satisfaccion general con servicios de telecomunicaciones — Por Servicio y Zona. ...... 34
Grafica 12. Tasa de Problemas con servicios de telecomunicaciones — 2 sem. 2017 y 2 sem. 201835

Grafica 13. Tasa de Problemas por Zona con servicios de telecomunicaciones —2 sem. 2017 y 2 sem.
2018 36

Grafica 14. Tasa de reclamos con servicios de telecomunicaciones —2 sem. 2017 y 2 sem. 2018.37
Grafica 15. Tasa de Resolucion de problemas con servicios de telecomunicaciones — 2 sem. 2017 y

2 sem. 2018. 38

262



CodemeO

Grafica 16. Cuadros comparativos de satisfaccidon neta por servicio, segun si tuvo problemas o no
y si fueron o no resueltos, 2 sem. 2017 y 2 5emM. 2018. .......ooeeieiiiiieeeiiieeeceieee e e e rree e eerae e 39
Grafica 17. Impacto problemas en la Satisfaccién por Servicio, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018.......... 40
Grafica 18. Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia Movil ...........ccccoeeeeiniieeennnnen. 41
Grafica 19. Caracteristicas del servicio Telefonia MOVil ..........ccooviiiiiiiiiiiiiiiieeeee 42
Grafica 20. Satisfaccion con empresas de Telefonia Mévil, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018................ 43
Grafica 21. Satisfaccion con empresas de Telefonia M&vil — EVOIULIVO.......ccccvvvveiiciieeeiiiieee e, 44
Grafica 22. Satisfaccion Neta con empresas de Telefonia Mévil — Evolutivo.........cceeeeeeivieeenneen. 45
Grafica 23. Satisfaccion por zona con Telefonia Mévil — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018 .................... 46
Grafica 24. Satisfaccion con Telefonia Movil, por tipo de Plan — Contrato 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
47
Grafica 25. Satisfaccion con Telefonia Mdévil, por tipo de Plan — Prepago 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
48
Grafica 26. Tasa de problemas —2 sem. 2017 y 2 sem. 2018........c.eeeeieiiiveeeeeiiieee e esree e 49
Grafica 27. Tasa de problemas — EVOIULIVO.......ceoeiiiiiiiiiiiec ettt e e 50
Grafica 28. Tasa de problemas por Zona —2 sem. 2017 y 2 sem. 2018 ......ccccovvvreeeeeeeecccnnrreeeeeeenn. 51
Grafica 29. Tasa de problemas con servicio de Telefonia Moévil por tipo de plan — Contrato 2 sem.
2017 Y 2 SEM. 20L8....neieeeeeee ettt sttt ettt st b e a et bt e ehe e e be e e he e e bt e sneeere e neeenneennee 52
Grafica 30. Tasa de problemas con servicio de Telefonia Moévil por tipo de plan — Prepago 2 sem.
DO R - o TR A 0 - ST 53
Grafica 31. Tipo de problemas de Telefonia Mavil, por tipo de plan.......ccccccvvvviieeiiiicccciieeeeee, 54
Grafica 32. Tipo de problemas de Telefonia Mdvil, por tipo de plan — Contrato........ccccvvveeeeeenn. 55
Grafica 33. Tipo de problemas de Telefonia Mdvil, por tipo de plan —Prepago.......cccccccvvvveeeennnn. 56
Grafica 34. Tipo de problemas de Telefonia Mévil y Satisfaccidon con el servicio ......cccccuvveenneeen. 57
Grafica 35. Tasadereclamo—2 sem. 2017y 2 5em. 2018 ......cccovcrrrerieeeeeiiiinrreeeeeeeeeecnrrerereeeeeens 58

263



CodemeO

Grafica 36. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mdvil, por tipo de plan — Contrato y
Prepago 59

Grafica 37. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil, por tipo de plan — Contrato60
Grafica 38. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil, por tipo de plan — Prepago 61
Grafica 39. Plataforma a través de la cual hizo el reclamo — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018.............. 62
Grafica 40. Satisfaccion con la interposicion de reclamos, por canal telefénico y empresa — 2 sem.
2017 ¥ 258M. 2008 ... i, 63
Grafica4l. Tasa de resolucion del problema —2 sem. 2017 y 2 sem. 2018........cccccvveeeccvireeennen. 64
Grafica42. Satisfaccion con Telefonia Mdvil, segun si le han resuelto un problema. ................... 65
Grafica 43. Satisfaccion de usuarios de Entel con Telefonia Mdvil, segun si le han resuelto un
problema. 66

Grafica 44. Satisfaccién de usuarios de Movistar con Telefonia Mdévil, segun si le han resuelto un
problema. 67

Grafica 45. Satisfaccion de usuarios de Claro con Telefonia Mévil, segun si le han resuelto un
problema. 68

Grafica 46. Satisfaccion de usuarios de Wom con Telefonia Mdvil, segln si le han resuelto un
problema. 69

Grafica 47. Satisfaccion de usuarios de Virgin con Telefonia Movil, segln si le han resuelto un
problema. 70

Grafica 48. Satisfaccion con la solucidn de problemas de Telefonia Mévil — 2 sem. 2017 y 2 sem.
2018 71

Grafica 49. Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de Telefonia Mévil, 2 sem. 2017 y 2
sem. 2018. 72

Grafica 50. Impacto de problemas en la Satisfaccién de Telefonia Mévil, por Zona, 2 sem. 2017 y 2
sem. 2018 73

Grafica 51. Principales indicadores de Telefonia Movil, Medicion 2018............ccccccveeeeiiveeeeeennen. 74
Grafica 52.  Ponderacién por segmento de los usuarios de Internet MoVl .........cooccveveiviiieeinnnen. 75



CodemeO

Grafica 53. Caracteristicas de contratos de servicio de Internet MOvil..........c.cccccceviiriiiiiinenne 76
Grafica 54. Satisfaccion con Internet Movil, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018 ......cceeveevvvveeeerireeeesnnnn 77
Grafica 55. Satisfaccion con Internet MAVil - EVOIULIVO .......ccueiiiiiniieiiinieeceeeee e 78
Grafica 56. Satisfaccion neta con Internet MOVil - EVOIULIVO.........cccueeiieriiniiiinieceeeeceee 79
Grafica 57. Satisfaccion con Internet Movil, por zona 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018.............cc........ 80
Grafica 58. Satisfaccion con Internet Mévil, por tipo Plan — Contrato, 2 sem. 2017 y 2 sem. 201881
Grafica 59. Satisfaccion con Internet Moévil por tipo Plan — Prepago, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018 82
Grafica 60. Satisfaccion con velocidad de Internet Movil, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018.................. 83
Grafica 61. Satisfaccion con velocidad de Internet Mdvil, por tipo Plan — Contrato, 2 sem. 2017 y 2
sem. 2018 84

Grafica 62. Satisfaccion con velocidad de Internet Mévil, por tipo Plan — Prepago, 2 sem. 2017 y 2
sem. 2018 85

Grafica 63. Tasa de problemas —2 sem. 2017 y 2 sem. 2018.........eeeeiriiiieeeniiieee e erireee e 86
Grafica 64. Tasa de problemas con servicio de Internet Movil - EVOIULIVO ......coovvveiviieiniiieinieenn, 87
Grafica 65. Tasa de problemas por Zona —2 sem. 2017 y 2 sem. 2018 ......ccccvvrervvrieeeercveeeeernnn 88
Grafica 66. Tasa de problemas con servicio de Internet Mavil, por tipo de plan — Contrato, 2 sem.
2017 Y 2 SEM. 2018ttt ettt sttt e ae e bt e e he e e be e e he e e bt e saeeebe e neeeneennee 89
Grafica 67. Tasa de problemas con el servicio de Internet Mavil por tipo de plan — Prepago, 2 sem.
DO ) - o TR A 0 - TN 90
Grafica 68. Tipos de problemas de Internet Movil, por tipo de plan .......ccooccvveeeeeieiieccccirreeeeeeenn, 91
Grafica 69. Tipos de problemas de Internet Movil — Contrato........ccceevcvieeeeeccieee e, 92
Grafica 70. Tipos de problemas de Internet MoOvil — Prepago.........ceevvviiieiiniiieec s 93
Grafica 71. Tipos de problemas de Internet Movil y Satisfaccion .........cccccovvviiiiiniiieeeeniiieee e, 94
Grafica72. Tasa dereclamo—2 sem. 2017y 25em. 2018........cccciiiieieeeeeeeciriee e eeecreree e e 95
Grafica 73. Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil por tipo de plan — Contrato y
Prepago 96

265



CodemeO

Grafica 74. Lugar de reclamo para problemas de Internet Mévil por tipo de plan — Contrato ..... 97

Grafica 75. Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil por tipo de plan — Prepago ...... 98

Grafica 76.  Plataforma a través de la cual hizo el reclamo, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018................ 99

Grafica 77. Satisfaccion con el proceso de interposicidon del reclamo por tipo de canal, 2 sem. 2017

YA =T o o TR A 0 < PSS 100

Grafica 78. Razones de insatisfaccidon con el proceso de interposicién del reclamo por tipo de canal
101

Grafica 79. Tasa de resolucidn de problemas — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018.......ccccceeeeecuvreeeennnen. 102

Grafica 80. Tipos de satisfaccion con Internet Movil, segun si le han resuelto problemas ......... 103

Grafica 81. Satisfaccion de usuarios de Entel con Internet Mavil, segun si le han resuelto problemas
104

Grafica 82. Satisfaccién de usuarios de Movistar con Internet Movil, segun si le han resuelto

problemas 105

Grafica 83. Satisfaccion de usuarios de Claro con Internet Mévil, segun si le han resuelto problemas
106

Grafica 84. Satisfaccion de usuarios de Wom con Internet Movil, segun si le han resuelto problemas
107

Grafica 85. Satisfaccion de usuarios de Virgin con Internet Movil, segun si le han resuelto problemas
108

Grafica 86. Satisfaccion con la solucién de problemas de Internet Mévil — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018
109

Grafica 87. Impacto problemas en la Satisfaccién por Operador de Internet Mévil, 2 sem. 2017 y 2

sem. 2018 110

Grafica 88. Impacto problemas en la Satisfaccion de Internet Mdvil — Por zona, 2 sem. 2017 y 2 sem.

2018 111

Grafica 89. Principales indicadores de Internet Mévil, Segundo semestre 2018............ccuuvueeee.. 112

Grafica 90. Ponderacion por segmentos de usuarios de Internet Fija ........ccoeccvviiieeeeeee e, 113



Grafica 91.
Grafica 92.
Grafica 93.
Grafica 94.
Grafica 95.
Grafica 96.
Grafica 97.
Grafica 98.
Grafica 99.
Grafica 100.
Grafica 101.
Grafica 102.
Grafica 103.
Grafica 104.
Grafica 105.
Grafica 106.
Grafica 107.
Grafica 108.
Grafica 109.

Grafica 110.

y 2 sem. 2018

Grafica 111.

canal
Grafica 112.

Grafica 113.

CodemeO

Caracteristicas demograficas de los usuarios de Internet Fija — Por compaiiia......... 114
Tecnologia utilizada por los usuarios de Internet Fija — Por compafia..........cccceeennee 115
Satisfaccidn con Internet Fija, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018........cccceeeeeciveeeeccrneeeeeennen 116
Satisfaccidon con Internet Fija - EVOIULIVO ....ccoeuvieeiiiiieeceee e 117
Satisfaccidn neta con Internet Fija - EVOIULIVO .....ccoevvieeeiiiiee e, 118
Satisfaccién con Internet Fija, por zona 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018 .......cccceeeeeeennnnns 119
Satisfaccién con Internet Fija, por tecnologia 2 sem. 2018........cccceeveviciveeereeeeeeeenns 120
Satisfaccidn con velocidad de Internet Fija, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018.................... 124

Satisfaccién con velocidad de Internet Fija por zona, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018 ..... 125

Satisfaccién con velocidad de Internet Fija por tecnologia, 2 sem. 2018 .............. 126
Tasa de problemas —2 sem. 2017 y 2 sem. 2018 ........ccvvveeieeeieicciiiieeeee e 130
Tasa de problemas con servicio de Internet Fija - EVOlUtiVO .....cccvvveeiiciieeiiiien. 131
Tasa de problemas por zona —2 sem. 2017 y 2 sem. 2018 ........cccovveeeeeeeeeccnrnnnnn. 132
Tasa de problemas por tecnologia — 2 sem. 2018 .........ccceeecviieeeciiiee e, 133
Tipos de problemas de Internet Fija.......cccoviiieieeeii e 137
Tipos de problemas de Internet Fija y Satisfaccion ........cccccevieecciieeeee e, 138
Tasa de reclamo —2 sem 2017 y 2 5em 2018. ....ccooveerrreeeeeeeeeiecirrreeeee e e e eeenrneeeees 139
Lugar de reclamo para problemas de Internet Fija ......ccccceeeeieeieciiiieeeeee e, 140
Plataforma a través de la cual hizo el reclamo, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018........... 141

Satisfaccidn con el proceso de interposicidén del reclamo por tipo de canal, 2 sem. 2017
142

Razones de insatisfaccién con el proceso de interposicién del reclamo, por tipo de
143

Asistencia técnica, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018........ooverieeeeiiciiiiieeee e 144

Satisfaccidn con el servicio técnico de Internet Fija, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018.. 145

267



Grafica 114.
Grafica 115.
Grafica 116.
Grafica 117.

Grafica 118.

problemas

Grafica 119.

151

Grafica 120.

152

Grafica 121.

problemas

Grafica 122.

problemas

Grafica 123.

155

Grafica 124.

sem. 2018

Grafica 125.

sem. 2018

Grafica 126.
Grafica 127.
Grafica 128.
Grafica 129.
Grafica 130.

Grafica 131.

CodemeO

Razones de insatisfaccion con el servicio téCniCo.......ccccevevieeiiiiiiiieenieecieeee, 146
Tasa de resolucion de problemas, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018 .......cccceeeeeeeennnnnnnenn. 147
Tasa de resolucién de problemas, por tecnologia 2 sem. 2018 .........cccccveeeeevnennn. 148
Satisfaccidn con Internet Fija, segln si le han resuelto problemas...........ccccc...... 149

Satisfaccién de Usuarios de Movistar con Internet Fija, segin si le han resuelto
150

Satisfaccidon de Usuarios de VTR con Internet Fija, segun si le han resuelto problemas

Satisfaccién de Usuarios de Claro con Internet Fija, segln si le han resuelto problemas

Satisfaccién de Usuarios de Telsur/Telcoy con Internet Fija, segun si le han resuelto
153

Satisfaccién de Usuarios de Pacifico Cable con Internet Fija, segun si le han resuelto
154

Satisfaccién con la solucién de problemas de Internet Fija—2 sem. 2017 y 2 sem. 2018

Impacto problemas en la Satisfaccién por Operador de Internet Fija, 2 sem. 2017 y 2
156

Impacto problemas en la Satisfaccién por Operador de Internet Fija, 2 sem. 2017 y 2
157

Principales indicadores de Internet Fija, 2018.........cccccivreeeeeeeeiiciirreeeee e eeenvneeenn. 158
Ponderacién por segmento de los usuarios de Televisiéon Pagada...........cccuuu...... 159
Caracteristicas del servicio de Television Pagada.......cccccccevvvvrveeeeeeeeiecicineeeeneeeenn, 160
Satisfaccidn con Televisidon Pagada, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018........cccccvvvveeeeennnn. 161
Satisfaccidn con Television Pagada — EVOIULIVO........ceeeeeeiieciiiiieeee e, 162
Satisfaccidn neta con Televisidn Pagada, EVOIUtiVO .........cccuneiiiiiieeiiieee, 163



CodemeO

Grafica 132.  Satisfaccién con Televisidn Pagada, por tecnologia, 2 sem. 2018...........cceeeeenneen. 164
Grafica 133.  Satisfaccidn con Televisidn Pagada, por zona, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018............ 164
Grafica 134.  Tasa de problemas —2 sem. 2017 y 2 sem. 2018 .........vvvveeeeeiieiicniereeee e, 168
Grafica 135.  Tasa de problemas con el servicio de Televisién Pagada - Evolutivo..................... 169
Grafica 136.  Tasa de problemas por Zona —2 sem. 2017 y 2 sem. 2018........cccccvvveeeeeiecnnrnnnnnn. 170
Grafica 137.  Tasa de problemas de Television Pagada por tecnologia, 2 sem 2018. ................. 171
Grafica 138.  Tipos de problemas de Televisidn Pagada........ccccccveeeiviiiieicriiiee e 174
Grafica 139.  Tipos de problemas y Satisfaccidn con el servicio de Televisién Pagada............... 175
Grafica 140. Tasa dereclamo -2 sem. 2017 y 2 5em. 2018 ......cccccuriiirieeeeeiecirrreee e e 176
Grafica 141.  Lugar de reclamo para problemas de Television Pagada ..........cccceccveeeeecieeeecnnnen. 177
Grafica 142.  Plataforma a través de la cual hizo el reclamo, 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018 .......... 178

Grafica 143.  Satisfaccion con el proceso de interposicién del reclamo por tipo de canal — Telefénico,
25em. 2017 ¥ 25eM. 2008 ... 179

Grafica 144.  Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicién del reclamo por tipo de
canal 180

Grafica 145.  Asistencia Técnica —2 sem. 2017 y 2 5em. 2018 ......cccuvrereeeeeeieiicirreeeeeeeeeeeenrreneee.s 181

Grafica 146.  Evaluacidén del servicio técnico de Televisién Pagada —2 sem. 2017 y 2 sem. 2018182

Grafica 147.  Razones de insatisfaccion con el servicio técnico.......c.ccceevvveeiiiiiniieiniiieciieece, 183
Grafica 148.  Tasa de resolucion del problema — 2 sem. 2017 y 2 sem. 2018.......cccceeevveunrrnnnenn. 184
Grafica 150.  Tasa de resolucion del problema por tecnologia — 2 sem. 2018...........cccccuvvvneeeen. 185
Grafica 151.  Satisfaccion con Television Pagada, segun si le han resuelto problemas .............. 186

Grafica 152.  Satisfaccion de Usuarios de Entel con Televisién Pagada, segun si le han resuelto

problemas 187

Grafica 153.  Satisfaccion de Usuarios de Movistar con Televisién Pagada, segun si le han resuelto

problemas 188

269



Grafica 154.

problemas

Grafica 155.

problemas

Grafica 156.

CodemeO

Satisfaccion de Usuarios de VTR con Television Pagada, segun si le han resuelto
189

Satisfaccién de Usuarios de Claro con Television Pagada, segun si le han resuelto
190

Satisfaccién de Usuarios de DirecTV con Televisién Pagada, segun si le han resuelto

problemas 191

Grafica 157.  Satisfaccioén con la solucidn de problemas de Television Pagada — Evolutivo ....... 192
Grafica 158.  Impacto de problemas en la Satisfaccion, por Operador de Televisién Pagada, 2 sem.
DA YA Y =T o o TR 1 < S 193

Grafica 159.

y 2 sem. 2018

Grafica 160.
Grafica 161.
Grafica 162.
Grafica 163.
Grafica 164.
Grafica 165.
Grafica 166.
Grafica 167.
Grafica 168.
Grafica 169.
Grafica 170.
Grafica 171.
Grafica 172.
Grafica 173.

Grafica 174.

Impacto de problemas en la Satisfaccidn de Televisién Pagada — Por Zona, 2 sem. 2017
194

Principales indicadores de Television Pagada ........cccccccveeeevciiieiecciiiee e, 195
Ranking Satisfaccidn Usuarios A0 2017 vS 2018........cccuveeeeeeeeeiiciiireeeeeeee e, 196
Ranking Satisfaccidn Usuarios 2 sem 2017 vs 2 sem 2018..........ccccvvvveeeeeeeecnnnnnnnn. 198
Ranking Satisfaccion Usuarios Servicios Méviles Afio 2018 .........ccccceeevvveeeecnnennn. 199
Ranking Satisfaccidn Usuarios Servicios Méviles Aio 2017 vs 2018..................... 200

Ranking Satisfaccidn Usuarios Servicios Méviles 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018 ...... 201

Satisfaccion Usuarios Telefonia Movil 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018.........ccceevuveennee 202
Tasa de problemas Usuarios Telefonia Mévil 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018 ........... 203
Satisfaccion Usuarios Internet Movil 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018..........cccceevuveennee 204
Tasa de problemas Usuarios Internet Mdvil 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018 ............. 205
Satisfaccidn Usuarios Internet Fija 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018 .........cccccvvvveeeennnnn. 206
Tasa de problemas Usuarios Internet Fija2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018.................. 207
Satisfaccidn Usuarios Television Pagada 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018.................... 208
Tasa de problemas Usuarios Television Pagada 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018........ 209
Satisfaccién telecomunicaciones por regién, 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018............ 212



Grafica 175.
Grafica 176.
Grafica 177.
Grafica 178.
Grafica 179.
Grafica 180.
Grafica 181.
Grafica 182.
Grafica 183.
Grafica 184.
Grafica 185.
Grafica 186.
Grafica 187.

Grafica 188.

CodemeO

Satisfaccion Telefonia Mavil por region, 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018................... 213
Satisfaccion Internet Movil por region, 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018........ccccveeennee 214
Satisfaccidn Internet Fija por regidn, 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018. .........cccvveennee 215
Satisfaccidén TV Pagada por region, 2 sem. 2017 vs 2 sem. 2018. .........ccccccvveeenes 216
Satisfaccion con servicios 2017 vS 2018 .......ccceerieriieenieeiienee et 217
Tasa Problemas con servicios 2017 vS 2018 ........coeviieriieeniiieeniieeeieeeeiee e 218
Satisfaccion con Telefonia MAvil 2017 vs 2018 .......coocuiiieiiiiiniieeeieeereeeeiee e 219
Tasa de Problemas con Telefonia Movil 2017 vs 2018.......cceevviiieriiieeniieennieeeneenn 220
Satisfaccion con Internet Movil 2017 v 2018.......couiiiiieiienieeieenieeiee e 221
Tasa de problemas con Internet Mévil 2017 vs 2018.......ccccvvveeeeiiveeeeeiieeeeeecieene, 222
Satisfaccidn con Internet Fija 2017 vs 2018........cooeeiiiieeeiiieie e 223
Tasa de problemas con Internet Fija 2017 vs 2018 .......ccoveviiiieiniiiiiee e 224
Satisfaccidn con Television Pagada 2017 vs 2018 .......cccoecveeeiiiieeeeeniieeeeeieee e 225
Tasa de problemas con Televisién Pagada 2017 vs 2018 ..........ccccveeeeeciveeeecnnennnn. 226

271



