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1. Presentacion

El Gobierno de Chilen materia de telecomunicaciones, ha definido como lineamientos
estratégicos principales de politica publica, la generacién de una nueva institucionalidad
que propenda hacia la creacién de una Superintendencia del sector, brindar un mayor
impulso a la ageda digital a fin de otorgar banda ancha para todos, modernizar y actualizar
la normativa vigente considerando el avance tecnologico, impulsar la convergencia de los
servicios, fomentar la competitividad entre los distintos actores de la industria y ariant

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
Gf I {dzoaSONBGFNNFEZ tF O2yONBOAsyYy & YI G§SNRIf
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 telecomunicacionesrgtéc@on 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 informacidn existentesedns usuarios y las
compafias proveedoras de los servicios y a incrementar la difusion de los derechos de los
consumidores, bajo el supuesto que mientras mas conocimiento y acceso a la informacion
tengan los consumidores, mayores seran las exigenciasrmpangan 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
SyOdzSaidl F yA@St ylIOA2ylf RSY2YAYylmRlbs &9y 0dzS
{ SNAOA2a RS ¢SftSO2YdzyAOF OA2ySaé¢ RSaluAyl RI |
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, nédetelular, internet y
TV pagada.

A partir del afio 2011, y en virtud de las carencias detectadas en la encuesta que se venia
aplicando, se opto6 por reformularla y levantar un nuevo instrumento destinado a medir el
grado de percepcion y satisfaccion @es lusuarios, respecto de la calidad con que son
provistos los servicios por cada una de las compafiias sujetas a medicion, siendo el objetivo
principal el de propiciar un mayor grado de competitividad en el mercado y fortalecer la
funcion del Estado en mati@ de proteccién de los derechos de los consumidores.

De esta manera, se disefid un estudio descriptivo de caracter cuantitativo tomado a traves
de encuestas telefonicas aplicadas a cada uno de los servicios considerados en la medicion
y que se indican aontinuacién, con un muestreo de proporciones con representacion
nacional y regional y con la utilizacién de un Sistema de entrevistas telefonicas asistidas por
computador Computer Assisted Telephone Interview, CATI).

Este instrumento fue aplicado padas encuestas realizadas en el primer y segundo
semestre de los afios 2011, 2012, 2013, 2@D45y 2016,2017, y ha sido ejecutadale
manera anualen el afio 2018 Y019 en el mes de octubreon los cuestionarios y
metodologia que se disefien al efecto paya servicios sujetos a medicion.
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2. Objetivos del Estudio
2.1.0bjetivo General

a)

b)

Medir cuantitativamente el grado de satisfaccion de los usuarios con los servicios de
telefonia movil, Internet movil, television de pago y del servicio de Internet
residencial, pr 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 comparacionb@nchmarking entre las mismas empresas.

Disponer de informacion relativa al grado de conocimiento que tienen los usuarios
de servicios de telecomunicacion respecto de la entrada en operacion de la
television digital en Chile.

2.2.0bjetivos Especificos

a) Conoer qué y cuanto saben de sus derechos los usuardes
telecomunicaciones.

b) Disefiar y proponer un instrumento de encuesta de caracter cuantitativo, con
encuestas telefonicas aplicadas a los servicios de telefonia movil, internet movil,
television de pago enternet residencial o fija, con un muestreo de proporciones
con representacion 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 afos anteriores.

d) Elaborar los indicadores que permitan conocer y evaluar el grado de satisfaccion
global y de satisfaccion neta de los usuarios con relacion a los servicios medidos
como también la tasa de problema de l@nos y la respectiva resolucién de
estos

e) Comparar los niveles de satisfaccion entre usuarios de diferentes compafias
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.
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h)

)

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

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

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

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

Generar informes con el andlisis y comentarios de los resultados de las
encuestas, tablas y grafiscomparativos 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
telefénicas, con un muestreo de proporciones de representacion nacional y la utilizacion de
sistema CATI (Entrevistas Telefonicas Asistidas por Computador, segun sus siglas en inglés
oComputer Assisted Telephone Interview @

3.2.Universo

El universo correspule a la totalidad de los usuarios que cada operador tiene activos 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 afijaciéon no proporcionabmpafia, esto

es, en cada servicio, cada empresa operadora tiene un numero 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 (correspandhr un peso a cada encuesta,
segun la cantidad desuariosque en el universo representa).

En cada serviciolas muestras de cada empresa operadora, fueron disefiadas de manera
proporcional a sus propios universos, por lo que, en principio, no se mMaEesario
ponderar. Sin embargo, para evitar sesgos que en la practica ocurren, como la realizacion
de una proporcion algo menor de encuestas en comunas de la Regién Metropolitana, del
sector oriente, se optd por incluir un factor de correccion que evitargquier 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.

W Internet Movil.

() Internet FijaResidencial.

() Televisién Pagada

3.4.Disefio Muestral
Probabilistico, estratificado, con afijacion no proporcional a los estratos (servicio, empresa)
con un error muestral maximo por empresa operadora y servicio, de hasta 3,7%, al 95% de

confianza

Al interiar de las compafias y sus servicios, las muestras fueron aleatorias, proporcionales
por region y tipo de cliente.

3.5.Cuestionarios
Se aplicaron 4 cuestionarios, Telefonia Mavil, InternéviMl Internet Fija y TV pagada
entrevistados independienteta pesente medicién conserva los principales elementos de

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

Modificaciones al Cuestionario

Se testeo la pertinencia del cuestionario ya aplicado en las versiones anteriores del estudio,
sin sufrir modificaciones en esta medicion.

! Se adjuntan cuestionarios en los Anexos del informe.
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3.6.Tamano muestral

El tamafio muestral esta determinado por el requisito del error muesttajue debe ser
igual o nenor a 3,7%con un nivel de confianza de 95&cnivel nacional, por empresa y
paracada uno de los servicids base a este requisitta muestra parda medicion de este
afotiene las siguientes caracteristicas:

1 700 casos por compafia, en cadarvicio prestado, cumpliendo con el error
muestral solicitado de ,3%,al 95% de confiaza y asumiendo varianza maxima
Cabe sefalar que para efectos de la muestra Telcoy y Telsur, éstas se consideran
como una sola muestra.

1 Eltotal de casos por servi@sde 3.500 encuestas (Telefonia Mévil, Internet Mévil,
Televisidon de Pago e Internet Residencial Fija), con un error muestral por servicio de
1,7%considerando iguales parametros.

1 El total de casos en el estudio (todas las compaiiias, con todos losocs@escle
14.000, con un error muestral menor al 1% (considerando iguales parametros).

Las muestras de cada compafia y servicio seran distribuidas en forma proporcional a sus
universos. Dado que las muestras por compafia y servicio son de tamafio Uum&o, pa
totalizar los resultados, se aplicaran ponderadores segun la participacion de mercado de
cada compafiia, en el respectivo servicio (segun informacién entregada por Subtel)
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Disefio y Tamafio Muestra] 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 Xl
**Telefonica Chile en Internet Fija esta en todas las regiones del pais

***Claro Comunicaciones en Internet Fija se midet@tas las regiones menos la Xl

*** Telefénica Coyhaique solo se mide en XI Regién

rxxxPacifico Cable se mide solo en VI, VII, VI, IX, XIII, XIV Region

Las ponderaciones por servicio y operador se detallan al final del presente documento.
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3.7.Muestras histéricas por servicio
El tamafio muestral est4 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 cad@sino de
servicios sujetos a evaluacion.

Cadem, en base a este requisito, propuso una muestra de 3.500 encuestas semestrales para los
servicios de Telefonia Mavil, Internet Movil, TV de pagdnfernet 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 ernomuestral a nivel nacional y D00 encuetas semestrales totaleka muestra

por servicio eta distribuida por cada empresa que opera en cada uno de los servicios con errores
muestrales de3,7 puntos porcentuales.

Grafica 1. Muestras reales en mediciones desde 2013

mSem1-2013 mSem 2 - 2013 mSem1-2014 mSem 2 -2014
mSem1-2015 Sem 2 - 2015 mSem1-2016 mSem 2 - 2016
Sem1-2017 Sem 2 - 2017 2018 2019

Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

12
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3.8.Perfil de los Entrevistados
La siguiente grafica muestra como se distribuyen los eistiedos de cada estudio en esteedicion:

Grafica 2. Perfil Demografico por servicio
I 0
Telefonia Mavil| Internet Movil Internet Fija TV Pagada

Hombre 49 52 38 46

Mujer 51 48 62 54

18 a 39 40 58 41 30

40 0 méas 60 42 59 70

RM 58 44 46 41
Otrasregiones 42 56 54 59

No hay grandes diferencias en el género de los entrevistados en los servicios, con excepcion de
Internet fija donde hay un 62% de mujeres y un 38% de hombres. Destaca proporcion de mayores de
40 afos en los servicios cercepcion de Internet Movil donde destacan los menores de 40 afios. A
nivel regional se destaca que Telefonia Mdvil es el Unico servicio con mas presencia de usuarios
entrevistados de RM.

Cabe recordar que este resultado sigue la proporcion de conexiamesspondientes por zona, ya
gue es una variable de ponderacion.

13
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3.9.Principales indicadores usados en el informe

En términos del analisis de los resultados, los principales indicadores usados en este informe tienen
relacion con las preguntas qumiden la Satisfaccion de los Usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones, entendidos a partir de la siguiente grafica:

Gréfica 3. Principales indicadores

Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfetto sg@afécho
SaiGt 'Rd® Sy 3ISYySNIt O2y St aSNBAOAZ2 RSXo | dz

: : Qonsiderando a usuarios {Satisfechosn, a
% Satisfaccisn (Notas6 +7) aquellos que evalgan el servicio con una

62 nota6o 7.

Considerando a usuarios dinsatisfechost, a
m %lnsatisfacdsn (Notas1 a4) aquellos que evalgan el servicio con nota
dela4.

. . Laresta del %de Usuarios Satisfechos (6+7),
12 13 % Satisfaccisn Neta menos el %de Usuarios Insatisfechos (1 a

4), se llamart : % Satisfaccisn Neta.
2018 2019

A lo largo del informe se presentaran los principales elementos positivos y negativos de las
evaluaciones a los servicjqsara las aperturas y/o compafiias que presentaadiferencia superior

e inferiora 5 puntos respecto a la medicion anterior o respecto al promddismarcadoresse
presentande la siguiente forma:

® LyRAOI 158L80G2a LRaAGAG24 | RS&GH OF NJ

@ Indica aspectos negativos a destacar

14
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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.

Jl =|= . ‘H‘ EI(=)|" WE 0 "@WEHIQO KN ROIQG@T DIQ & PR E DAQa DI
‘!i‘_r o | T ATV T} T T i~ o~ v~
1 = O NE O VQRBWANE OO Qi 0 OQE i

|=|= =|=D 0 Q)S O "@AANQ0 OINRQOa Oa di € &
. ‘ AR
1 wm 0 we 0 DOV 0 LIOEFI € Oa Qd &i

rrrrr

1 a JL....
1+ ™aPm Ve =0 B NE O QBRI 6 OGNV VG O € &

oM~
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Otro indicador relevante que se presenta en este informe son los graficos de impad&BRA4COS

DE IMPACT®on una herramienta de analisis muy util a la hora de revisar los efectos de una variable
sobre otra. Utilizando cuatro cuadrantes se muestraeste caso, el impacto de la tasa de problemas
sobre la satisfaccion neta de los usuarios. En el cuadro a continuacién se describe lo quelaignifica
ubicacion del elemento analizado (servicio, empresa y/o zona geografica) en cada uno de estos
cuadrantesPara poder visualizar la evolucion de los indicadores en el tiempo, este informe presenta
la posicion de cada servicio, empresa y zona geografica tanto para la medicion deotd la
medicion de2018.

Focalizado Cratico

Alta tasa de reclamos - Alto impacto sobre
la satisfaccisn neta

Baja tasa de reclamos - Alto impacto sobre
la satisfaccisn neta

Alta tasa de reclamos - Bajo impacto sobre
la satisfaccisn neta

Baja tasa de reclamos - Bajo impacto sobre
la satisfaccisn neta

y no declaran problemas

Normal Masivo

% Diferencia Satisfacci- n neta entre quienes declaran

% que declara haber tenido un problema

16
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4. Resumen ejecutivo

Acontinuacionse exponeralgunos de los resultados mas relevantes de los 4 servicios y Derechos del

Consumidor de Servicio de Telecomunicaciphisma Multibanday TV Digitatonsiderando a nivel

total, los siguientes aspectos medidos en el estudio:

€ € € € €

Perfil de Entrevistados.

Satigaccion 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 seccion de vision general como en los

moddulosespecificos de cada servicio, son expuestos usando Gréficias, cuales se puedemparar
la medicion actual con las mediciones desde el afio 2013, para lo cual se utiliza la siguiente notacion:

w

€ € 8 & € € € € € € €&

Semestre N°1 afio 2013: Sem 2013.
Semestre N°2 aii@013: Sem 22013.
Semestre N°1 afio 2014: Sem2014.
Semestre N°2 afio 2014: Sem 2014.
Semestre N°1 afio 2015: Sem 2015.
Semestre N°2 afio 2015: Sem 2015.
Semestre N°1 afio 2016: Sem 2016.
Semestre N°afio 2016: Serf - 2016.
Semestre N°1 afio 2017: Sem 2017.
Semestre N°2 afio 2017: Sem 2017.
Semestre N°2 afio 2018: 2018.

Semestre N°2 afio 2019: 2019.

17
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En la presente medicion se observa que:
a) Derechos del Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones:

1 Un 2% reconoce al menos un derecho de forma asistitateniendoel porcentaje
respectodel afio 208.

1 Entre los derechos medidos, los mas reconocidos son el dereganar término al
ASNIAOA2 RS (St SO2 Ydzy A Oy eébdezgficcan NBghtattdedzl € 1j d
fl SYLINBal LI2N RAaO2y T2 NNhARINR% @21Y% deSt & ¢
conocimiento respectivamente.

T 9y GSNXAyYy2a S @2 tpdadrié@riné d seSi€io dR BlétBniKicaciohes d
en cualquier momentd = | dzYSy Gl &2t 2 eln20BLiumhita®d qublB & LIS
dreclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio prestadmtiene el
mismo porcentaje que la medicidn anterior

1 Sobre la percepcién hacia las instituciones que protegen los derechos de los
consumidores de servicios de telecomunicaciones5if#b indica que Sernac es la
institucién que hace que sus derechos se sientan mas protegidos, mientras ge#un 2
indica que eSubtel.La tasa de no sabe es de 214%%6.

b) Satisfaccion:

1 La satisfaccion neta con Telefonia M@ak 2 puntos y llega a un57%, respectoa la
medicion anterior
1 La satisfaccion neta con Internet Movil £4%, dos puntos porcentuales mas que en la

mediciénanterior.

1 La satisfaccion neta con Internet Fija2®6, manteniendo el mismo porcentajgue la
medicion anterior.

1 La satisfaccion neta con Televisibn Pagad@386, once puntos porcentualesmenos
respecto la medicion anterior.

18



1 Telefonia Movil

V Satisfacion neta 57%)

V Empresa con Mejor y Peor satisfaccion neta
A WOM: 69%
A Movistar. 48%

V Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
A RM 60%
A Norte: 50%

V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A Virgin: 5%(solo prepago)
A Entet 27%

1 Internet Movil:

V Satisfaccion netadd%)

V Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta
A Virgin:55%(solo prepago)
A Movistar. 31%

V Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
A Norte: 52%
A RM 42%

V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A Entely WOM: 35%
A Movistar yClaro:42%

1 Internet Fija:
V Satisfaccion neta2@%)
V Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta

A Telsur/Telcoy: 3%
A Movistar. 12%

CodemeO
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V Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
A Sur33%
A RM 17%

V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A Telsur/Telcoy: 8%
A Movistar. 62%

1 TV Pagada:
V  Satisfaccion neta3@%)

V Empresa con Mejor y Peor satisfaccion neta
A Entel 50%.
A Movistar:23%

V Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
A Sury Centro 40%
A RM:25%

V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas

A DirecTW Entel 29%
A Movistar: 4%
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5. Conocimiento Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones y Rol
SUBTEL

El estudio indaga sobre el conocimierde los entrevistados sobre derechos del consumidor. La

pregunta aplicadafuer [ S @2& | f SSNJ I f 3dzy2a RSNB GKidsddj dzS |

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

derecho XK ¢ @

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

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

O @ ¥ 2 O 3o [E B B

91 93 93 91 92 92
Sem1-2014 Sem2-2014 Sem1-2015 Sem2-2015 Sem1-2016 Sem2-2016 Sem1-2017 Sem?2-2017 2018 2019
11.425 11.742 13.764 13.827 13.864 14.214 14.792 14.832 14.092 14.066

El reconocimiento de al menos un derecho como usuario de telecomunicaciomentaa un 2%.
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Grafica 5. Corocimiento de derechos, ultima34 mediciones

H%Sem1-2014 m%Sem 2 - 2014 % Sem 1-2015 % Sem 2 - 2015
"% Sem 1-2016 ®%Sem 2 -2016 ®%Sem1-2017 "% Sem 2 -2017
m%2018 % 2019

Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento

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

# de Derechos que
conoce

Exigir que se le entregue un nimero de reclamo para identificar

claramente el reclamo realizado Sem1-2012 3.3
Sem 22012 3,4
- . — Sem 1-2013 3,5
Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones em .
SUBTEL si esta disconforme con la respuesta de la empresa Sem 2 -2013 3,6
Sem 1-2014 3,4
Sem 2-2014 3,6
Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio
Sem 1-2015 3,7
Sem 2 -2015 3,7
Que las empresas de Telefonia Fija y MAvil no pueden enviar sus Sem 1-2016 3.3
antecedentes a Dicom Sem 2 — 2016 3,4
Sem 1-2017 3,2
, - Sem 2 -2017 3,2
Reclamar al numero 105 de la empresa que le entrega el servicio
2018 3,2
2019 3,2

Existe una estabilidad general sobre el conocimiento de todos los derechos enlistados, en
comparacion al seestre anterior.oPoner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier
momentce, esel derecho mas mencionadm esta mediciorf72%) En cuanto al derecharealizar

un reclamo ante la SUBTEE, mantiene estable en un 44Reclamar al numero 105 da empresa

es de un 3%y continta siendo el derecho menos conocido.
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4, RS fla LyatAaiGdOAzySa ljdzS S @28 + YSyOrAz2yll
ddza RSNBOKz2a 0O2Y2 02y adzYAR2NJ RS aSNBAOAz2a RS i
Gréfica 6. Evolutivo Institucién conla cual se siente mas protegido para hacer valer derechos de

telecomunicaciones

=—=SERNAC =-SUBTEL

67 67 66 65
* N 62 62 62

59 59 57

b
*

23 23
20 22 19 19 21 22 22

— 41.9__—_.—-——‘—" ———n a
o—

Sem1-2014 Sem2-2014 Sem1-2015 Sem2-2015 Sem1-2016 Sem2-2016 Sem1-2017 Sem2-2017 2018 2019

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “Ninguna” (%); “No sabe/No responde” (21%); “Otras” (1%).

A nivel general, Sernac es la institucion que se reconoce mayormente como la que protege los
derechos del consumidor en telecomuoaciones §7%). Rspecto de la medicion anteri@maeen 2

puntos porcentualesEn cuanto al sentimiento de proteccion por parte de Subtel, el porceataje
mantiene estableen un22%
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Por lo tanto,se mantiene una alta percepcion subjetivaamocimiento sobre los derechos como
usuarios de telecomunicaciones.

1 Un 2% de los entrevistados reconoce al menos uno de los 7 derechos, siendo el derecho
poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier mome®36) el mas
reconocido seguiddel derecho aeclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio
prestado (71%)

1 En promedio los entrevistados reconocen menos de la mitad de los derechos como usuarios
de telecomunicaciones (3,2 de 7).

1 Sernac se mantiene como la institucion geletrega mas seguridad para hacer valer los
derechos de los usuarios de telecomunicaciones ynantiene establéa percepcion por la
SUBTEL respecto a la medicién anterior.
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6. TV Digital

3. Conocimiento TV Digitamedicion2019

22

¢Puede conectarse a internet a través de su
televisor?

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

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

Un 64% sefiala que su T3¢ puede conectar a través de Intern&el total de los entrevistadoan
25% solamente sabe o ha oido sobre TV Digital de libera recepcion y un 22% sostiene que cree que la
TV Digital es gratis.
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4. Asociaciones espontaneas con Diital, medicion2019

m%Si

Mejor calidad de imagen

Mejor calidad de sonido

Permite ver televisién mientras uno se desplaza en auto
o bus

Permite ver televisidn en celulares y Tablets

Permite ver mas canales

Las principales asociaciones espontaneas sobre TV Digital estan vinculadas a mejor calidad de imagen
y permite ver television en celulares y Table&dslo urb9% 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 satisfaccion de los usuarios se aplicé la siguiente preguntdzi & A SNJ  LISRA NI S
alGA&aTFIFOOAsyYy 3ISYSNIft O2y St aSNOMBRAR PROREERORIj dzS
Pensando en una escala de 1 dahde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Qué
tan satisfecho esta Ud. en general con el serRe® X. K £

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

Grafica 7. Satisfaccién General con servicios de telecomunicacion2618 vs 2019

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

24 24
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
Total . .. - s
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

Telecomunicaciones

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

El total de los servicios de telecomaaciones evaluados alcanza48¥6 de satisfaccion nethajando
1 puntorespecto de la mediciode 201. Entre los servicianedidos el mejor exaluado es Telefonia
Moévil con57% de satisfaccion netaef peor es Internet Fija, ca@2% de satisfaccion neta totdtl
Unico servicio que cae en su satisfaccion neta es Television Pagada
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Gréfica 8. Satisfaccién con servicios de telecomuadionesg Por servicio y medicion

—+—Telefonia Movil =4—Internet Movil =#—|nternet Fija ——TV Pagada

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 2018 2019
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

En términos evolutivos, Telefonia e Internet fija se mantiene con el mismo nivel de la medicion
anterior, mientras que Internet sigue mejorando y Television de pago empeora 7 puntos su
satisfaccion respecto a taedicion de octubre 2018.
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Grafica 9. Satisfaccién neta con servicios de telecomunicaciond®or servicio y medicion

—+—Telefonia Movil =4—Internet Movil =#—|nternet Fija ——TV Pagada

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 2018 2019
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

A nivel de satisfaccion neta, evolutivamente se identifica el mismo fenémeno que en el evolutivo de
satisfacciondonde Telefonia e Internet fijge mantiene con el mismo nivel de la medicion anterior,

mientras que Internet sigue mejorando y Television de pago empeora 10 puntos su satisfaccion neta
respecto a la medicion de octubre 2018.
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Gréfica 10, Satisfaccién neta con servicios de telecomunicaciong®r zona,2018 vs 2019

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

Total

Telecomunicaciones RM Norte Centro Sur
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
14092  14.066 5870 5.688 1019 967 3275 3397 3928 4014

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o0 “No sabe”.
(**) Zonas: Norte (1 a lll y XV), Centro (IV, V, VIy VII), Sur (VIII a XII, XIV, XVI, XVI)

Por zona, la satisfaccion nesmlo el Sures masbajo que el promedio en telecomunicaciones
Respectale 2038, no se identifican mejoras relevantes
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Gréfica 11, Satisfaccién general con servicios de telecomunicacioQ®®r Servicio y Zona.

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

69
67 64 7 64 64
58 57 60 57
N N .
50 52 *Hels2B*H "
441> 45843
9 9
107 94 7 12 14 45 12 35 13
Total RM Norte Centro Sur Total RM Norte Centro Sur
Telefonia Movil Internet Moévil

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.
(**) Zonas: Norte (I a lll y XV), Centro (IV, V, VIy VII), Sur (VI a XII, XIV, XVI y XVI)

51

46 43 47 47

24 26 25 25

Total RM Norte Centro Sur

Internet Fija

Por servicio, la satisfaccion neta tiene variaciones porZona

51

18 20 20

Total

% Satisfaccion Neta

53 56 56

® Nio4a0
33

16 16

RM  Norte Centro Sur

TV Pagada

W Telefonia Movil: elRM la satisfaccion neta es de ®@%siendo la mas alta, $0% enNorte

siendo la masaja.

W Internet Mévil:enla Zona Nortéa satisfaccion neta es de 62% siendo la mas alta42% en

RMsiendo la mas baja.

W Internet Fija: ErZona Sula satisfaccion neta es la mas alg8%), mientragjue RM obtiene

17% siendo la mas baja.

W TV RgadasSe identifica ud0% de satisfaccion neta en ZoBary Centroobteniendo la mejor

evaluacion mientras que en la RBeidentificaun 25%siendo la méas baja

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

Grafica 12, Tasa de Problemas con serviciost@éecomunicaciones; 2018 vs 2019
59 59
41
39
38 36
33 31
24 24
Total Telefonia Mévil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

Telecomunicaciones

2018 2018 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019

14.092 14.066 3.550 3532 3515 3516 3.515 3.511 3512 3.507

Internet Fija se mantiene como el servicio que cuenta con una tasa de problemas mas alta entre los
servicios evaluada®%%)y Telefonia Movil el mas bajod®).
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Gréfica 13, Tasa de Rblemaspor Zonacon servicios déelecomunicaciones 2018 vs 2019
H 2018 Il 2019
% Si
Telefonia Movil Internet Movil
42
30 1 38 37 39 41
25
ii I i 1 II II II II II II
Total Norte Centro Sur
Total Norte Centro
Internet Fija TV Pagada
61 62 42 43
1 I I I I | i II |
Total Norte Centro Total RM Norte Centro
(*) Zonas: RM: XIll / Norte: |- IIl y XV / Centro: IV — VII/ Sur: VIII = XII, XIV, XVIy XVI

En Telefonia Movil la tasa de problemas mas alta es en las zonas sur2&,umientras que la tasa
mas baja se identifica en €entrocon un 2%. En el caso de Internet Movil, la tasa de problemas méas
alta esen el Sui(41%), mientras quéa ZonaNorte tiene una tasa d&3%. Internet Fija por su parte,
presenta la tasa més altke problemas en RM P86) y la mas baja enZanaSur(55%). En TV Pagada

la tasa de problemas mas alta es en RB¥) mientras que lZonaSur presenta la tasa de problemas
mas baja (8%).En Telefonia Movil se identificana caidade 5 puntos eda ZonaSur, en Internet
Mdvil se identifica una caida de 6 puntoslarzona\orte, en Internet Fijao se identifican variaciones
relevantes en todas las zongsen TV Pagadampocose identifican mayores variaciones.
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Grafica 14, Tasa de reclamos con servicios ecomunicaciones 2018 vs 2019
Total , , . - ..
. Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019

5.545 5.396 801 779

(*) Base: Quiénes han tenido problemas

1.483 1.362 2.002 1.960 1.559 1.295

Respecto de la tasa de reclamos, el total de telecomunicaciones presentd%in sfendoTV

Pagadael servicio que presenta la mayor tasa con fw&e reclamog TelefonidMovil la méas baja

(34%). Respecto déa medicién deR018, no se identifican variaciones relevantes.
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Gréfica 15, Tasa de Resolucion de problemas con serviciosatiecomunicaciones 2018 vs 2019
76
71 71 72
57 o 56
49 50 @ ®
46
42
Total , , . .. -

Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

Telecomunicaciones

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019

5.545 5.396 801 779 1.483 1.362 2.002 1.960 1.559 1.295

(*) Base: Quiénes han tenido problemas

En el total de telecomunicaciones la tasa de resoludidminuyeen 8 puntos respecto de la medicion
anterior, donde por servicio TV Pagada registra la tasa de resoluciéon ma2&ay(Telefonia Movil
la mas baja42%). Respecto de la medicion anteritws serviciognovilesdisminuyenla tasa de
resolucién, siendo mas significativo iaternet moévil (-10%).
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Grafica 16. Cuadros comparativos de satisfaccion neta por servicio, segun si tuvo problemas o no y si fueron o no
resueltos,2018 vs 2019

Telefonia Movil

Internet Movil

Satisfaccion Neta Satisfaccion Neta

Total 59% 57% Total 42% 44%
Sin problemas 77% 76% Sin problemas 73% 74%
Con problemas 1% -3% Con problemas -4% -6%
C/P resuelto 28% 20% C/P resuelto 18% 24%
C/P no resuelto -20% -19% C/P no resuelto -31% -31%

Internet Fija TV Pagada

Satisfaccion Neta Satisfaccion Neta
Total 22% 22% Total 44% 33%
Sin problemas 73% 74% Sin problemas 68% 60%
Con problemas -13% -14% Con problemas 2% 7%
C/P resuelto 4% 3% C/P resuelto 14% 7%

C/P no resuelto -55% -53% C/P no resuelto -38% -42%

Se presenta un fuerte impacto de los problemadasatisfaccion de los usuarios. Internet Fija es el
servicio donde el impacto de un problema no resuelto es mayor.
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Gréfica 17, Impacto problemas en la Satisfaccion por Servid018 vs 2019
——————— 2018
2019
Focalizado . Critico
|
|
& % !
5 [ 4 ¢IF 2019
A | °
© |
2 |
2 50 T™M 2019 oy,
3w A M 2019 .
SE e P 74%
52 ° |
g8 © |
sa | v @
] | TV 2019
5§ ‘
© S
2 - | BN T T Ty
“ Q | P
ﬁ i } Normal Focalizado ~ —EEE—
B
g | Critico Critico
|
g | Masiva Masivo
2
a L I internet Fija Critico Critico
= ! crnetri_|
|
30 I
10 2 50 7
33%
Normal Masivo
% que declara haber tenido un problema
—m— *Mejora respecto de la medicién anterior (*) Elimpacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran
—E— *Empeora respecto de la medicion anterior problemas y quienes si lo hacen.

= =4 =4 A

TM: Aumenta el impacto y se mueve del cuadrante normé&bedlizado
IM: S& mantiene en el mismo cuadrante

IF:Se mantiene en el mismo cuadrante

TV:S mantiene en el mismo cuadrante
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8. Resultados por servicio

8.1.Telefonia Movil

8.1.1. Perfil de los entrevistados
Gréfica 18. Caracteristicas demogréficas de usuarios de Telefonia Mévi

Género Tramo Etario Zona

Hombre 18a39

9
49% afios RM, 56%
40%
Mujer Mis Regiones,
0,
51% 40 afios 44%

60%
Base % % B g % Total Base % %
18239 400 Més (n) RM |Regiones T
710 49 51 100 710 44 56 100 710 58 42 100

fret_| fret_|

m 716 48 52 100 716 37 63 100 M 716 a6 54 100
m 706 49 51 100 706 41 59 100 706 57 43 100
m 701 6 54 100 m 701 38 62 100 m 701 35 100
m 707 @ a8 100 m 707 59 100 707 58 42 100
3.532 49 51 100 3.532 40 60 100 3.532 58 42 100

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

En la composicién de la muestra la variable genero se distribuye d8%rde hombres %1% de
mujeres. A su vez, los usuarios con edades que fluctian entre los 40 afios 0 mas e§06lyqué
los usuarios entre 18 y 39 afio¥4). La composicion demafica presenta una proporcion mayor
en la Region Mtropolitanarespecto a lasegiones

Al igual que en mediciones anteriores, en Telefonia Movil se entrevistaron usuarios de Entel, Movistar,
Claro,WOMy Virgin.Virgines el proveedor de Telefonia Moévil que alcanza el mayor porcentaje de
hombres(52%) respecto de mujeregl§%). En cuanto aledad,todas las empresadestacan por

tener un grupo etareo compuesto mayormente por persodas40 y masfos Sobrela ubicacion
geografica, los usuarios A&FOM tienen una mayor presencia en ladgidn Metropolitana 65%), a
diferencia de las otras corafiias.
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Grafica 19. Caracteristicas del servicibelefoniaMovil

Modalidad de Plan

Contrato
39%
Prepago
61%
9 9
710 46 100
Movistar 716 37 63 100
706 34 66 100
701 47 53 100
707 100
3.532 39 61 100

* Virgin solo presta servicios prepago.

cadem

Antigliedad

lanoo
menos
34%

Masdely
hasta 2
14%

Mas de 2
anos
52%
Base % 1afio o | % Méasde | % Mdasde
- Total
{n) menos |lyhasta2| 2 afios
710 23 16 61 100
716 25 12 100
706 35 12 53 100
T @ ¢ s o
m 707 28 18 54 100
OTAL 3.532 34 14 52 100

Los usuarios de Telefonia Movil en su mayoria utilizan el Prepago, 6a#oubnteldestaca por tener

un porcentaje mayor de usuarios contra®¢o) respecto a las otras compafias, mientras que Virgin
sblo estd presente en la modalidad prepadrespecto de la antigiiedad de los usuarios en la

compainiia, urb2% declara estar en la compafiia mas de 2 afios $4%tm un afio o meno3VOM

destaca por tener en su mayoria usuarios de un afio o méiés)y Movistar por tener clientes con

mas de 2 afiloHE%)
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8.1.2. Satisfaccion con empresas de Telefonia Movil
0En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan
satisfecho esté usted en general con el servicibadefonia Movil de (Proveedor de Telefonia
Movil)E.

Gréfica 20, Satisfaccién con empresas de Telefonia M620.18 vs 2019
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B 99 Insatisfacciéon (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
o 84 [ ]
76 PY 1 74 ry 76
68 67 69 65 81
62 59 61 [ ]
68
(] [ ]
48 49
5 6 5 3
9 10 7o g 112 8
1
Total Telefonia @)entel M movistar  Claro~ @ %
Movil

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019

3.550 3.532 710 702 715 716 706 706 711 701 708 707

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

En la medicion de 2@] el nivel de satisfaccion con Telefonia Movil alcanz&76 de satisfaccion
neta, 2 puntos menosque en la mediciéon anterior. Por compafia, vemos qMOM presenta la
satisfaccion neta mas alt&é¥%o), seguido d&irgin (68%).Movistares la compafia que presenta la
satisfaccion neta mas baja, con 48%. Entel, Movistar y Virgitienen caidassignificativasen el

indicador de satisfaccion neta.

40



cadem

Gréfica 21, Satisfaccién con empresas de Telefonia Ma@vitvolutivo

=o-Total Telefonia Mdvil =+=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 2018 2019
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

= Virgin solo presta servicios prepago

Desde el 2016, WOM ¢laro han tenido un comportamiento de aumento permanente en la
satisfaccion de sus clientes de Telefonia Movil.
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Gréfica 22, Satisfaccién Neta conmepresas de Telefonia Mowv Evolutivo

=o=Total Telefonia Mévil —e=Entel —e=Movistar =#=Claro =e=WOM =e=Virgin

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 2018 2019
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

= Virgin solo presta servicios prepago

Sobre la satisfaccién net@laro y Movistar se ubican bajo el promedio en las ultimas 4 mediciones
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Gréfica 23, Satisfaccién por zona con Telefonia M6gi2018 vs 2019
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccidon (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
¢ 72 ¢
68 67 69 69 70 67

64 63 64

L]
58

9 10 7 9 9 8 9
14 11 12
Total Telefonia RM Norte Centro Sur
Movil
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
3.550 3.532 1.631 1.484 264 250 814 906 841 892
(*) Zanas: RM: XIll / Norte: 1 —1ll y XV / Centro: IV — VIl / Sur: VIIL = XII, XIV y XVI

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

RMes la zona con mejor satisfaccién neta fette con la mas bajeEl Nortey el Centropresentan
caidagelevantes respecto de la medicién anterior.
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Gréfica 24, Satisfaccién con Telefonia Mévil, por tipo ddang Contrato2018 vs 2019
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
o
78
75
70 74 o 74
e
63
9 10 7 9 6 9 10 6
15 I15
Total Telefonia Contrato /
Mavil @)entel M movistar  Claro- @
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
3550 3532 1398 1176 326 195 326 257 304 257 432 421

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

Respecto déa medicién aterior, la satisfaccion netantre los usuarios con contratmeen 3 puntos,
siendoEntely WOM as compafiia con la satisfaccién neta mas al&8¥)mientrasClaroy Movistar
sonlas compafia con la satisfaccion neta mas baja condmb.Entel(-5) y Movistar (-10) caenen

este indicador de manera significativa
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Gréfica 25. Satisfaccién con Telefonia Mévil, por tipo ddang Prepago2018 vs 2019
W % Satisfaccidn (Notas 6 + 7) B 9 Insatisfacciéon (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
Prepago
e s ©
68 67 67 66 64 65 g 65 wu EN B
° 68 68
56
5 3
9 10 ° 10 ° 10 33 13 12 13 9 8
Total Telefonia Prepago e) entel @& movistar C|ar6/. @
Movil
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
3.550 3.532 2.152 2.356 384 507 379 459 402 403 279 280 708 707

Entre los usuarios de prepagddirginy WOM sonlas compafiias con mejor satisfaccion net®&8%) y

Claro con la méas bajd®%).< identifica una mejoranlos usuariosle prepagale WOMy caidas en
Entel y Virgin
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8.1.3. Problemas, reclamos y resolucién: Telefonia Movil
OEn los ultimos 6 meses, ¢ ha tenadigin problema con su servicio de Telefonia Mévil?

Gréfica 26. Tasa de problemasg 2018 vs 2019
. I
Total Telefonia e) entel &N movistar -
e Claro~ m

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019

3350 3.532 710 702 715 716 706 706 711 701 708 707

* Virgin solo presta servicios prepago

La tasa de problemas total e4%.Entelpresenta la tasa mas alta c@7% de usuarios que declaran
haber tenido algun problema en los ultimos 6 meséirobaja 8 puntos menos que la ultima
mediciény Entel aumenta 6 puntos
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Gréfica 27, Tasa de problemas Evolutivo

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

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 2018 2019
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

* Virgin solo presta servicios prepago

Claro mantiene una disminucién sostenida de su tasa de problemas, mientras que Entel esta por sobre
el promedio por primera vez en toda la serie de tiempo
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25
r

Gréfica 28. Tasa de problemas por Zorg2018 vs 2019

24
i I |
RM

24 24 23

30
i | I

Total Telefonia Norte Centro Su
Mavil
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
3.350 3.532 1.631 1.484 264 250 814 906 241 202
(*) Zonas: RM: XIIl / Norte: | — 11l y XV / Centro: IV — VII / Sur: VIII — XII, XIV y XVI

Al desagregar los datos por Zona geografecael Surdel pais se observa una baa la tasa de
problemas sin embargo, el zona con la tasa de problemas mas 816%4).
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Tasa de problemas con servicio del@fonia Mévil por tipo de plarg Contrato2018 vs 2019

20

40
o
® 31 ’
25 I
22

Total Telefonia

Contrato @) entel WA mouvistar Clarél- @

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019

1.398 1.176 326 1935 336 257 304 303 432 421

* Virgin solo presta servicios prepago

En relacion cotos usuarios comontrato, la tasa de problemas aumentd en 3 puntos respecto a la

medicién del 2018La tasa mas alta la presemBovistarcon un31% Claro disminuye en 11 puntos,

mientrasMovistary Entelpor su parteaumentan en § 5 puntosrespectivamente
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Grafica 30. Tasa de problemas con servicio de Telefonia Mavil por tipo de l@repago2018 vs 2019
Prepago
® 28
25 25
24 24 23 ., 23 24
20 21
18
15 16
Total Telefonia P
Mvil prepago @) entel M movistar  Claro= @ @
2018 2019 @

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019

2018 2019
3.550 3.532

2.152 2.356 384 507 379 459 402 403 279 280 708

* Virgin solo presta servicios prepago

A nivel total,aumenta2 puntosla tasa de problemas entre los usuarios de telefonia movil con
prepago.Entel esla empresa con la tasa de problemas mas &@&) y Virgin la mas bajat).

Disminuyen significativamente la tasa de problemas de usuarios prepago ety Gl@bly aumenta
en Entel
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Gréfica 31, Tipo de problemas de Telefonia Movil, por tipo de plan

m % Contrato m % Prepago

4 2
N e

Problemas de sefial, 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 Movil (779)

En relacion coros problemas con mas menciones, destaca por sobre el resto aquellos vincallados
problemas de sefial, con &@1% de total de menciones realizadas, seguido pablemas @
cobertura, con un 8%. Segun el tipo de plan, los clientes de contrato reporta@%mmas que los
clientes de prepageobretener problemas de sefial
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Gréfica 32, Tipo de problemas de Telefonia Movil, por tipo de plgi€ontrato

Tasa de problemas >

total: 28% 28% 31% 29% 20%
Problemas de sefal, interferencias, 82
cortes 82 84 77 88
Problemas de cobertura, en algunos 20 23 24 1 19
lugares no se puede conectar
Problemas con los cobros / Facturas 4 2 v & 2
n =300 57 72 85 86

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mavil (300).

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, deé@iglcon 88%
de problemas de sefalMovistarcon 24% de problemas en cobertura.
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m“
23% 21% 18% 16%

Gréfica 33, Tipo de problemas de Telefonia Movil, por tipo de plarPrepago
Prepago R
Tasa de problemas
> total: 25% 252
Problemas de sefial, interferencias, 80
cortes 79
Problemas de cobertura, en algunos
16 18
lugares no se puede conectar
Problemas con los cobros / Facturas 2 2
n=479 128

77 85 84 76
14 13 16 17
4 2 1
107 85 49 110

Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (479).

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 ddaroy WOMIos problemas de sefial§% y 84% respectivamentson

altosen comparacion al resto de las compaifiias
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Gréfica 34, Tipo de problemas de Telefonia Mévil y Satisfaccion con el servicio

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

54
Total con Problemas Problemas de sefial Problemas de cobertura  Problemas con los cobros
/ Facturas
n=779 613 137 27

(*) EI % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (779)

La satisfaccion neta de los usuarias Telefonia Moévil quedn tenido problemas alcanza u8%,
donde aquellos vinculados a los problemas con cobros/factura son los que masdrtipaeh en la
satisfaccion-46% de satisfaccién netaaunque son los menos mencionados
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Considerando el uitio problema que usted tuvo con su servicio de Telefonia Movil, ¢ Reclamoé o pidié
I f 3dzyt &2t dzOAsy SyXK

Gréfica 35. Tasa de reclamg 2018 vs 2019
Total Telefonia 1,
Mévil €)entel MAmoustar  Claro® <D
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
801 779 151 185 160 179 234 170 148 135 108 110
Tasa
problemas 24 24 21 27 22 26 32 24 20 19 15 19

(%)

* \firgin solo presta servicios prepago
Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mavil (801).

Entre quienes indicamnaber tenido un problema, uB4% declara haber reclamad@, puntos
porcentualesmenosgue durantela mediciénde 2018. La compafiia que presenta el nivel mas bajo en
su tasa de reclamo es Virgiddo), y & mas altase identificaen WOMYy Claro(38%).Claro y Virgin
aumentan su tasa de reclamo respecto de la médieinterior.
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Gréfica 36, Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil, por tipo de pj&@ontrato y Prepago

m % Contrato m % Prepago

2 1 1
0 1 0
: | _— — .
Reclamo en algun  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: Compaiiia Proveedora, Empresa donde
compré plan/prepago, Sernac o Subtel.
(**) Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (779).

En generallos usuarios de contrato reclamam 11% magjue los prepagoLos usuarios de contrato
reclamaron en la compafia proveedora24%o, un7%mas que los usuarios de prepagosu vez, un

13% de los usuarios de contrato que reclamaron lo hicieron en la empresa donde comproé el plan,
mientras que los usuarios de prepago lo hicieron e®¥ren ese lugar.
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Gréfica 37, Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil, por tipo de gj&@ontrato

Contrato [ meviones v o | s won |

Tasa de problemas

> total: 28% 28% 31% 29% %20
Reclamé en algun lugar (*) 42 32 51 45

En la compariia proveedora 30 16 31 28

En la empresa donde comprd el 10 @ o s

plan o prepago
En SUBTEL 0 1 0 1
En el SERNAC 1 1 2
En otro lugar 0 3 0
No reclamaron 58 68 49 55
n =300 72 57 85 86

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

(**) Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: usuarios contrato que han tenido prablemas con el servicio de Telefonfa Mdvil (300).

A nivel de compaiii&laroes la empresa que tiene la mayor tasa de reclamo entre sus usuarios con
contrato, con urb1% de las menciones. Entre quienes realizaron sus reclamos a través de su compainiia
proveedora, la proporcion esayoren Claro en comparaim con el resto de las compafi&di%o).
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Gréfica 38, Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil, por tipo de pjd&repago

Prepago % Total menciones Entel mmm

Tasa de problemas

> total: 25% 25% 23% 21% 18% 16%
Reclamd en algun lugar (*) 32 27 29 31 24
En la compafia proveedora 20 15 15 21 14
En la empresa donde compré el plan o 9 8 11 9 8
prepago
En SUBTEL 3 3 2 1
En el SERNAC 1 2 2 1
En otro lugar 1 1
No reclamaron 68 73 71 69 76
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.
(**) Vvirgin solo presta servicios prepago.

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

Los usuarios prepago dtelson quienes declararon en mayor medida realizar recla®@¥),en
relacion con etesto de las compaads.
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¢,Cual es la plataforma a través de la cual realiz6 el reclamo?

Grafica 39. Plataforma a través de la cual hizo el reclam@018 vs 2019

2018 2019

Telefénico Telefonico
61%

64%

Presencial
27%

Presencial
35%

Casos: Usuarios que han reclamado a través de su compafiia proveedora de

Casos: Usuarios que han reclamado a través de su compafiia proveedora de
Telefonia Mévil (N: 245)

Telefonia Mévil (N: 235)

Al indagar sobre cual es la plataforma utilizada por los usuarios para la interposicion de reclamos en
los distintos canais, la principal es la plataforma telefonica, cob¥lde las mencionegayendo3

puntos respectale la mediciérde 2018, mientras que el canal presenc@almenta ochguntos y la
web cae 5 puntos
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¢, Como evaluaria usted la atencion cuando hizeamo por esta plataforma?

Gréfica 40, Satisfaccién con la interposicién de reclamos, por canal telefénico y empge@l8 vs 2019

B % Satisfaccidon (Notas 6 + 7)

o
39 35
38

44

Total Telefonia Movil

2018 2019

212 218

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

40

39

Telefénico

2018

146

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

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compafiia de Telefonia M6vil a través teléfono y presencial (N: 218)

L
36

42

2019

137

% Satisfaccion Neta

47

Presencial
2018 2019
66 81

La satisfaccion de los usuarios que reclamaron por teléthaminuyéen 7 puntos respecto a la

medicién del 2018 quedando ef purtos netos y los que reclamaron en forma presencial bajan en

18 puntos su satisfaccion respecto a 2018 quedandd 4rpuntos netos.
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¢ Y su problema fue resuelto?

Gréfica 41, Tasa de resolucion del problenm@2018 vs 2019
61
50 .
[ L
I I I I I I 36
Total
Telefonia Mévil €)entel W mouistar ClarO'

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
801 779 151 185 160 179 234 170 148 135 108 110

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (779).
* \irgin solo presta servicios prepago

De los usuarios que tuvieron problemas carssrvicio de Telefonia Movil, #2% declara que este
fue resueltocayendo untos respecto de la medici@nterior. Fuerte caida en la tasa de resolucion
de Claro{19) y Virgin{5) presentado la tasa de resolucion mas baja, 36%
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Grafica 42.

M % Satisfaccidn (Notas 6 + 7)

Telefonia
Movil

3.532

Sin problemas

80

2.753

W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

Con problemas -

27

cadem

Satisfaccién con Telefonia Mévil, segln si le han resuelto un problema.

% Satisfaccion Neta

Con problemas
resueltos

30

779

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

79%

Casos: 3.532. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.

313

Con problemas
no resueltos

466

El tener problemas impacta en u8% en la satisfaccion neta de los usuarios de Telefonia Movil, lo

gue equivale a la diferencia en la tasa de satisfaccion de usuarios con yldenms. En el caso de

los usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta3®oua satisfaccion.
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Gréfica 43, Satisfaccién de usuarios de Entel con Telefonia Movil, segun si le han resuelto un problema.
M % Satisfaccidn (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia . Con Con
Movil e) entel Sin Con - problemas problemas
prOblemas problemas resueltos no resueltos
83

3.532 702 517 185 88 97

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Entel con
problemas y Usuarios de Entel sin Problemas
71%

Casos: 3.532. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en @i% en la satisfaccion 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 solucion o no de estos problermapacta en un45% 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 44. Satisfaccion de usuarios de Movistar con Telefonia Movil, segureshan resuelto un
problema.
W 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) W 9% Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia : Con Con
Movil &N mouistar Sin Con ‘ problemas problemas
problemas problemas resueltos no resueltos
75

23
T T T T
6
37
3.532 716 537 179 75 104

Diferencia entre Satisfaccién Neta de Usuarios de Movistar
con problemas y Usuarios de Movistar sin Problemas
83%

Casos: 3.532. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en @8% en la satisfaccion neta de los usuarios de Movistar, lo que
equivale da diferenciaen la tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemaky solucién o no de estos problemas impacta e@2# 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.

64



cadem

Gréfica 45, Satisfaccién de usuarios de Clazon Telefonia Movil, segun si le han resuelto un problema.
M % Satisfaccidn (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia . Con Con
Movil Clarél_ Sin Con - problemas problemas
prOblemas problemas resueltos no resueltos
73
67 61

3.532 706 536 170 64 106

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de Claro con
problemas y Usuarios de Claro sin Problemas
78%

Casos: 3.532. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en 8% en la satisfaccién neta de los usuarios de Claro, lo que equivale

a la diferencia en la tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el loasosdarios

con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta eB8un 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 46, Satisfacion de usuarios d&VOM con Telefonia MAvil, segun si le han resuelto un problema.
M % Satisfaccidn (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia ; Con Con
Mévil @ Sin Con - problemas problemas
prObIemas problemas resueltos no resueltos
86
67 74
30
16
10
26
3532 701 566 135 46 89

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios de WOM
con problemas y Usuarios de WOM sin Problemas
82%

Casos: 3.532. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en u@% en la satisfaccion neta de los usuario¥w@M, 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 eB0Un la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satigfiédn neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Gréfica 47, Satisfaccién de usuarios de Virgin con Telefonia Mdvil, segun si le han resuelto un problema.

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

Telefonia sin Con Con Con
Movil D - problemas problemas

problemas problemas resueltos no resueltos

84

76

67

10 8

3.532 707 597 110

Diferencia entre Satisfaccién Neta de Usuarios de Virgin
con problemas y Usuarios de Virgin sin Problemas
81%

Casos: 3.532. Se sefiala el numero de casos segun filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en 84% en la satisfacciGmeta 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 solucion o no de estos problemas impacta eB8utla satisfaccion, lo que
correspondea la diferencia en la satisfaccidn neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos
con problemas que no fueron resueltos.
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Enunaescalade 1 a7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Cuan satisfechc
quedo con la redocion del problema?

Gréfica 48, Satisfaccién con la solucion de problemas TelefoniaMévil ¢ 2018 vs 2019
| 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
65 g 64 60
51 a7 48 52 53
41
5 5
15 12 14 12 15 10 1 12
21 24
Total 1,
Telefonia Mévil e) entel MW mouistar Claro- @ %
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
412 313 76 83 77 75 133 64 60 46 66 40

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

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mavil y resolvieron su problema (313).

La satisfaccion neta con la resolucién de problemas e43e unl11% masque enla medicion
anterior. Virgin es la compafiia con mejor satisfaccion netBlgvistar con la mas bajaMovistar
presenta un alza d&6 puntosen su satisfaccion netaClaro 15 puntos.

68



c:czdemesO

8.1.4. Principales indicadore$elefonia Movil

Analisis de impacto de problemas sobre la satisfaccion

Gréfica 49. Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de Telefonia M@0il,8 vs 2019
------- 2018
2019
Focalizado | Critico
|
§ ) |
8 : Movistar 2018
] WOM 2019 e. |
° . Virgin 2019 @ o i
£ i Wylaro 2019
38 R
——————————————— —_———————————h——— e e —— 0,
g5 . | ve T 73%
&% - 4" Entel 2019
8o i [ ] I
28 ; |
c © & i
S :
S i
E > 50 i | m Normal Masivo —~ ——
[
-§ : m Focalizado Critico —~—
g | m Masivo Masivo
E © I m Focalizade Focalizado
ES | Normal Focalizado —SEg—
|
30 |
5 10 15 20 25 30 35 40
24% ,
Normal Masivo
% que declara haber tenido un problema
—mr— *Mejora respecto de la medicién anterior (*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccién Neta, entre quienes no declaran
—M— *Empeora respecto de la medicion anterior problemas y quienes si lo hacen.

1 Entel:Aumenta tasa de problemas, y pasa al cuadrante masivo.

1 Movistar:Aumenta tasa de problemas, y pasa aldraate Critico.

1 Claro: Disminuye tasa de problemas, perm se visualizan cambiode cuadrante en
comparacién a la medicién anterior

1 WOM: No se visualizan cambios de cuadrante en comparacion a la medicién anterior.

1 Virgin:Aumentael impacto de los problaas sobre la satisfaccipy pasalel cuadrante normal
al focalizado.
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% Diferencia Satisfaccién neta entre quienes declaran

—mlr— *Mejora respecto de la medicion anterior
~MB— *Empeora respecto de la medicion anterior

y no declaran problemas

Grafica 50.

Focalizado

%0

Normal

Norte 2019

i

|

[

|

I

e

Y p-RM 2019

. 4

|
A
E
{
|
|
|

Centro 2019 v
L ]

24%

% que declara haber tenido un problema
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Impacto de problemas en la Satisfaccion de Telefonia Moévil, por Z@0ag vs 2019

Critico

————————————————————— 73%

Normal Focalizado

Focalizado Focalizado —m—
Focalizado Normal

Masivo Masivo o

Masivo

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

problemas y quienes si lo hacen.

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

T

RM: Aumenta el impacto de los problemas sobre la satisfaccion, y pasa del cuadrante normal

al focaizado.

Norte: Se mantiene en el mismo cuadrante

Centro: Disminuye el impacto de los problemas sobre la satisfaccion, y pasa del cuadrante
focalizado al normal.

Sur:Se mantiene en el mismo cuadrante.
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A modo de resumen, las graficsiguientesmuestran los principales indicadores del servicio de
Telefonia Movil.

Gréfica 51, Principales indicadores de Telefonia MoWledicion 20D.
®TOTAL H Entel m Movistar m Claro uWOM | Virgin
% Satisfaccion %Satisfaccion % Tasa de % Tasa .d'e % Satisfaccion Neta
Neta problemas resoluci6n con solucion
74 76

* Virgin se mide solo en prepago.
Casos: 3.532
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8.2.Internet Movil

8.2.1. Perfil de los entrevistados
Gréfica 52. Ponderacién por segmento de los warios de Internet Movil

Género Tramo Etario Zona

Hombre

52% 18a39

afios
58%

Mujer
48%

Base % % Total
(n) Hombre Mujer
700 52 48 100

Regiones
56%

Base % % Base % %
. Total Total
18239 4°°M=s Resiones
700 58 2 100 w0 a3 G 100

reel | ercet |

m 700 54 46 100 700 52 100 700 44 56 100
700 47 ® 100 700 57 a3 100 claro RSV 54 100
m 714 52 48 100 714 64 36 100 m 714 43 G 10
m 702 44 100 702 34 100 702 2 100
3516 52 a8 100 G\ 3516 58 42 100 3516 44 56 100

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

En la composicion de la muestra la variable genero se distribuye &3%rde hombres ¥8% de
mujeres. A su vez, los usuarios con edades entre los 40 afios 0 mésn@g42%) que Ig usuarios
entre 18 y 39 afio8%). La compsicion demogréfica presenta una proporcion mayorregiones
respecto a la Region éfropolitana.

Al igual que en mediciones anteriores,laternet Movil se entrevistaron usuarios de Entel, Movistar,
Claro,WOMyYy Virgin.Los usuarios d¥irginson mas hombreg jévenesen comparacion a las otras
comparfiasPor zona, se identifica una proporcion mayor de usuarios en RM de Virgin, mientras que
Entel yWOMtienen una proporcion mayor de usuarios en regiones.
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Gréfica 53. Caracteristicas de contratos de serio de Internet Movil

Modalidad de Plan

Contrato
55%

Prepago
45%

(n) Contrato Prepago
Entel 700 51 49 100
Movistar 700 67 33 100
700 61 39 100
714 17 (3) 100
Virgin 702 0 foo) 100
3.516 55 45 100

*Virgin solo presta servicios prepago.

Antigiiedad

lafnoo
menos
50%

Mas de 2 Masdely
ainos hasta 2
33% 17%

Base % 1afio o | % Masde | % Maés de
" Total
{n) menos |lyhasta2| 2afios

m 700 43 16 100
m 700 53 10 37 100
700 52 13 33 100
m 702 41 22 37 100
OTAL 3.516 50 17 33 100

La mayoria de los usuarios de Internet Movil tiementrato, con un 5%, mientras que el restante
45% corresponde a modalidagrepago Es importante mencionar que Virgin solo cuenta con

modalidad prepagd/VOMse destaca por tenema mayor proporcion de usuarios cprepago(53%).
Respecto a la antigiiedad, %1% de los entrevistados indica ser cliente de su empresa hace un afo o
menos. TambiéMVOMdestaca por el bajo porcentaje de usuarios con mas de dos afios de antigliedad

(16%).
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8.2.2. Satisfaccion con empresas de Internet Movil
Go9y dzyl Saolfl RS m I 173X R2YRS ™M aA3ayAaAFiol vYd
satisfecho estd Ud. En general con el servicio de Internet Movil de (Proveedor de Internet Movil)?

Grafica 54. Satisfaccién con Internet M6viR018 vs 2019
B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
73 o
56 58 62 6 s o 5‘3 62 59 -

49

9
14 14 1 1 15 18
1,
Total Internet @)entel M mouvistar  Claro- @ %
Movil
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
3515 3516 700 700 702 700 700 700 706 714 707 702

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

Existe uM4% de satisfaccién neta con el servicio de Internet Movil, mejorando este indicadbr en
puntos porcentuales respecto a la medicién anterior. Entre las compafias, Virgin tiene la mayor
satisfacciometa 65%).Clarodestaca con unanejora relevante en sgatisfaccion netaespecto a la
medicion de 2018mientras Virgin y Movistar presentan caidas relevantes, siendo este Udhimo
compafiia con la satisfaccion neta mas baja
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Grafica 55. Satisfaccién con Internet Movil Evolutivo

=&=Total Internet Movil =4=—Entel =4—Vlovistar —4=—Claro —=—\WOM ==\/irgin

73

72

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 2018 2019
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

* Virgin solo presta servicios prepago.

En cuanto al nivel de satisfaccjd@laro supera a Movistar, mientras que Virgigdl a niveles similares
de satisfaccion que Entel.
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Grafica 56. Satisfaccién neta con Internet MAvilEvolutivo
=@=Total Internet Movil —4—FEntel —4—Movistar —4—Claro —=—WOM —4=—Virgin
67
o3 65
- 52 52 2
51 51 31 b5 3
46 A T 46
52
44 43 4 “
i 38 ;
32 5 35
30
16 15
5 Y
N—" 3
-2 0 1
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Se-m 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 2018 2019
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017 2017

* Virgin solo presta servicios prepago.

El total de satisfaccidon neta en Internet Movil continla mejorando desde el primer semestre de 2015.
Por compafia, Virgin se mantiene liderando en asticador por sobre el resto de las empresas
(55%). Claro y Movistar se mantienen con niveles de satisfaccion neta por debajo del promedio.
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Gréfica 57, Satisfaccién con Internet Mévil, por zor2018 vs 2019
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) 9% Satisfaccion Neta
o
o 64 o
56 58 58 57 55 60 55 57

12 12 12
14 14 15 17 15 16 13
Total Internet RM Norte Centro sur
Movil
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
3.515 3.516 1.650 1.614 285 273 776 812 804 770
(*) Zonas: RM: XIIl / Norte: | —1Il y XV/ Centro: IV —VII / Sur: VI = XII, XIV y XVI

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

La zond\orte es la zona con mejor satisfaccion néid%) ylaRMla mas baja42%).Enla zonaNorte
y zonaCentrg se identificanejorasde 9 puntos respecto de la medicidn anterjonientras queen la
RM cae 5 puntas
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Gréfica 58. Satisfaccién con Internet Mévil, por tipo PlapnContrato,2018 vs 2019
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
66 65 ®
56 58 57 58 61
10
14 14 14 1 13
Total 16T tal 9 19 20 1B
ota ota
Internet Movil Contrato e) entel M movistar ClaI‘O'
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
3.515 3.516 1.368 1372 208 298 235 236 373 368 462 470

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

Respectode la medicion de2018, mejora la satisfaccion neta entre los usuarios de contra®) (+
llegando a uM3%. Los usuarios de contrato en Entel tienen la satisfaccion neta mas @, (5
mientras Movistar por su parte tiene la satisfaccion neta mdmja @7%). Claro mejora
significativamente en este indicadfr10) yWOMcae 5 puntos
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Gréfica 59, Satisfaccién con Internet Mévil por tipo PlanPrepago,2018 vs 2019
W 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago
° 73 @
63 64
56 58 55 58 39 55 54 ® 57 58
a4 49
10 6 9
14 14 13 14 13 12 0, 1 13 14
1
Total Total €) entel N movistar C|aro’- @ %
Internet Movil Prepago
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
3515 3.516 2.147 2.144 402 402 467 464 327 332 707 702

244 244
(*) EI% restante para llegar a 100% carresponde a la opcién “5” 0 “No sabe”.
(**) Virgin solo presta servicios prepago.

Entre los usuarios de Internet Movil con prepago, la satisfaccion neta&¥4a€laroregistraun alza
importante de 6%, mientras que Movistar y Virgin presentan caidas relevantes, no obstante Virgin
sigue liderando en este indicador
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Grafica 60. Satisfaccion cowelocidad de Internet M6vil2018 vs 2019
m 9% Satisfaccién (Notas 6 + 7) B 9% Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta
o
53 54 56 [ 52 55 56

46

15 13 15 15

18 17 18
20 3 23 20
|
Total Internet e) entel M movistar Claro’. @
Movil

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
3515 3.516 700 700 702 700 700 700 706 714 707 702

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

La satisfaccion neta con la velocidad de Internet Mévil €388 3 puntos porcentuales mas que en
la medicion anteriorEntel y Claro presentan alzas en este indicador mientrasMipggn, WOM y
Movistar presentan caidade 12,9 y 6puntos en el netaespectivamenteMovistar esla compafiia
con la satisfaccién neta mésjaentre las medidasmientras que Entel tiene latssfaccion neta mas

alta.
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Gréfica 61, Satisfaccién con velocidad de Internet Moévil, por tipo Plei€ontrato,2018 vs 2019
M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
62 61

53 54 5 54

49 49

13 12
18 17 19 18 20 16 17
22 24 23
1/
Total Total @)entel M mouistar  Claro-
Internet Movil Contrato

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
3.515 3.516 1.368 1.372 298 298 235 236 373 368 462 470

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

Los usuarios con contratonantienensu satisfaccion neta con la velocidad de interfattel tiene la
satisfaccion neta mas altanientras ge Movistar yWOM caen en este indicador, 6 y 8 puntos

respectivamente. Claro presenta un alza de 7 puntos
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Gréfica 62, Satisfaccién con velocidad de Internet Movil, por tipo PlafPrepago,2018 vs 2019
W 9% Satisfaccion (Notas 6 + 7) B 9% Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago
o
o o [ ]
59 ® 60 3

10
14 13
16 20 21 22 20 19 15
1,
Total Total @) entel AN mouistar  Claro- @ %
Internet Movil Prepago
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
3.515 3.516 2.147 2.144 402 402 467 464 327 332 244 244 707 702

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

Entre los clientes de prepago, la satisfaccion regta la elocidadmejora5 puntos llegando a un&%.
Entellidera en este segmento con Wb%de satisfaccion neté&ntely Clarosonlas compafiia que
registrael alza mas relevant@9%y +5% respectivameneVirgin yWOM caeen este indicadq 12

y 11puntos respectivamente
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8.2.3. Problemas, reclamos y resolucion: Internet Movil
OEn los ultimos 6 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Interned. Movil?

Gréfica 63. Tasa de problemasg 2018 vs 2019

La tasa de problemasaea un38%,tres puntosmenosque en la medicién anterior. Entre todas las
compafiasEntely WOMson las compafiason la menor tasa de problema35fo) Caede manera
relevante la tasa de problemas éPlaro(-16%)y WOM (-5%). La tasa de problemas mas alta la
presenta Clary Movistar, ambos con un 42%.
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