INFORME N2

Servicio de Encuesta de Satisfaccié

Usuarios y Medicion del Nivel de
Calidad
de Serviciogle Telecomunicaciones
ResultadodMedicion2020

Preparada potpsos Chile para Subsecretaria d€elecomunicaciones

Diciembrel5de 2020







SECCION 1
1.1
SECCION 2
2.1

2.2
SECCION 3
3.1

3.2

33

3.4

35

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10
SECCION 4
4.1

4.2

4.3

4.4

45

4.6

4.7
SECCION 5
SECCION 6
SECCION 7
SECCION 8
SECCION 9
9.1

9.2
SECCION 10
10.1

10.2

10.3

10.4
SECCION 11
SECCION 12
SECCION 13
SECCION 14
ANEXO 1

INDICE
PRERSENTACION DEL INFORME
Presentacion
OBJETIVOS DEL ESTUDIO
Objetivo General
Objetivos Especificos
DESCRIPCION METODOLOGICA
Tipo de Estudio
Muestra del Estudio
Grupo Objetivo y Cobertura
Disefio Muestral
Cuestionarios
Tamafio Muestral
Ponderacién del Estudio
Muestras Histéricas por Servicio
Perfil de los Entrevistados
Indicadores usados
RESUMEN EJECUTIVO
Presentacion Resumen
Derechos del consumidor e Telecomunicaciones
Satisfaccién
Satisfacciémelefonia Mavil
Satisfacciérinternet Mévil
Satisfacciérinternet Fija
Satisfaccion TV Pagada
CONOCIMIENTNO DEDRECHOS DEL CONSUMIDOR
CONOCIMIENTO TV DIGITAL DE LIBRE RECEPCION
PERCEPCION COVID 19
CONOCIMIENTO BDUCA CHILE
RESULTADOS GENERALES
Satisfaccion
Problemas, Reclamos y Resolucion de Problemas
RESULTADOS POR SERVICIO
Telefonia Movil
Internet Movil
Internet Fija
TV Pagada
RANKING DE CALIDAD
ANALISIS POR REGION
EVOLUTIVO RESUMEN INDICADORES
CONCLUSIONES
CUESTIONARIOS

0O N ~N~NOOOO O DWW

N OO BB D OWWWWOWWWwWwwWwwWwNNDNEe
A PP MANMNMNMNMNPONPMWDNMMNMPPRPRPOOOSNSNOODO

102
135
165
171
175
181
184



SECCION PRESENTACIOELNFORME

1.1 Presentacion

El Gobierno de Chile emateria de telecomunicaciones, ha definido como lineamientos
estratégicos principales de politica publica, la generacion de una nueva institucionalidad que
propenda a brindar un mayor impulso a la agenda digital a fin de otorgar banda ancha para
todos, malernizar 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 orientar a la generacién de una mayor calidad en la progiesids servicios.
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jugar un papel fundamental, particularmenten 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 proteccion de los derechos de los
usuarios, funciones quse 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 compafiias proveedoras de los
servrios 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, mayor seran las
exigencias que impongan a los prestadores de los servicios de tele@ationes, hecho que
debiera repercutir en un aumento de la competitividad y en una mejor calidad de los servicios.

f
o

Precisamente en su rol de protectora de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la Subsecretaria entre los aZ@@6 y 2010 aplic6 semestralmente una
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final de la prestacion de los dims®s servicios, con el propésito de focalizar su tarea
fiscalizadora.

El instrumental aplicado fue de caracter presencial con 2.170 encuestas aproximadamente a
nivel nacional, destinadas a medir y evaluar solo a nivel global el grado de satisfaccién de lo
usuarios con los servicios de telefonia fija, larga distancia, telefonia celular, Internet y TV
pagada.



A partir del afio 2011, y en virtud de las carencias detectadas en la encuesta que se venia
aplicando, se opté por reformularla y levantar un nuevstrimmento destinado a medir el

grado de percepcion y satisfaccion de los usuarios, respecto de la calidad con que son provistos
los servicios por cada una de las compariias sujetas a medicion, siendo el objetivo principal el de
propiciar un mayor grado deompetitividad en elmercado y fortalecer la funcion del Estado en
materia de proteccion de los derechos de los consumidores.

De esta manera, se disefié un estudio descriptivo de caracter cuantitativo tomado a través de
encuestas telefonicas aplicadas a @ado de los servicios considerados en la medicion y que
se indican a continuacion, con un muestreo de proporciones con representacion nacional y
regional y con la utilizacién de un Sistema de entrevistas telefonicas asistidas por computador
(Computer Assted 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, 2016, 2017 y en el segundo semestre de 2018 y 2019, y
debera ser ejecutado durante el gendo semestre de 2020 con los cuestionarios y
metodologia que el contratista disefie al efecto para los servicios sujetos a medicion.

SECCIOR OBJETIVOS DEL ESTUDIO
2.1 Objetivo General
Los objetivos Generales del estudio son;

a) Medir cuantitativamente elgrado de satisfaccion de los usuarios con los servicios de
telefonia mévil, Internet movil, television de pago y del servicio de Internet residencial o fija,
por cada una de las compafias proveedoras y cuya muestra calculada sea estadisticamente
confiabley 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 conocinoeque tienen los usuarios
de servicios de telecomunicaciones respecto de la entrada en operacion de la television digital



en Chile.

2.2

Objetivos Especificos

Los objetivogspecificos del estudsmn;

a)

b)

d)

f)

g)

h)

Disefiar y proponer un instrumento de encuesta de caractentitativo, con encuestas
telefonicas aplicadas a los servicios de telefonia movil, Internet mévil, television de pago e
Internet residencial o fija, con un muestreo de proporciones con representacion nacional y
con utilizacion de un Sistema de EntreassT elefonicas Asistidas por Computador (CATI).

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

Elaborar los indicadores que permitan conocer y evaluar el gradatggaccion global y de
satisfaccion neta de los usuarios con relacion a los servicios medidos, como también la tasa
de problema de reclamos y la respectiva resolucion de los mismos.

Comparar los niveles de satisfaccion entre usuarios de diferentes c¢oagpavaluadas y
generar un ranking de las empresas.

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

Estudiar y analizar los aspectos de mayor relevancia y las variablegxgliean la
satisfaccion, insatisfaccion y satisfaccion neta de los usuarios y la percepcién de calidad de
los servicios.

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

Levantar informacion asociadal grado de conocimiento que tienen los usuarios de
servicios de telecomunicaciones respecto de la futura entrada en operacion de la television

digital en Chile.

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



j) 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.

k) Conocemqué y cuanto saben los usuarios de telecomunicaciones respecto de sus derechos.

SECCIOB. DESCRIPCION METODOLOGICA
3.1 Tipo de Estudio

Investigacion de Caracter Cuantitaidonde las variables a medir son el nivel de satisfaccion
con el servicio de las eesas de telecomunicaciones y el conocimiento de la entrada en
operacion de la television digital.

Ipsos Chilenidié el servicio delnternet Residencial o Fijdnternet Moévil, Television Pagada y
Telefonia Mévilde las principaleempresaferentes en el mercado nacional

3.2 Muestrade Estudio

La muestrarealizadapor Ipsos Childue de 16.146 entrevistas, totales, que cumplen con las
caracteristicas solicitadas en las Bases Técnicas de la presente licitacion. Asegurando el mismo
nivel de certeza estadistica de los estimadores de satisfaccién para cada una de ellas.

Para asegurar la represemian de todas las compafias y el nivel de certeza estadistica igual en
los diferentes servicios evaluados, Ipsos Chikmalizé un muestreo probabilistico de
proporciones con afijacién simple, es decir cada empriesee £l mismo tamafio de muestra en
cada uwo de los servicios que ofrece, este es de 702 entrevistas para cada una de las
empresas/servicio prestado.

La recoleccion de los datos se realimediante encuestas telefénicas (CAM).el Marco
Muestral fue proporcionado por SUBTELfye sometido a losdiferentes procedimientos de
validacion para la correcta ejecucion del estudio



3.3 Grupo Objetivo y Cobertura

El Grupo objetivo en estudio, esto compuesto por usuarios de los servicios de
telecomunicacioneshombres y mujeresmayores de 18 afiogesidentes en las diferentes
regiones del pais.

Los segmentos y las compafiias medidos en este estudio fueron los siguientes;

a) Internet Fija: Movistar, Entel, VTR, Claro, Telcoy / Telsur, Mundo Pacifico
b) Internet Mévil: Movistar, Entel, VTR, Claro, Virg§iftOM

C) Television Pagaddovistar, Entel, Claro, VTR, DirectTV, Mundo Pacifico
d) Telefonia MovilMovistar, Entel, Claro, WOM, Virgin

3.4 Disefo Muestral

El disefio muestral aplicado fuegbabilisticoy estratificado, con afijacién no proporcional a los
estratos (servicio, empresa)es decir,el nUumero de casos seleccionado para cada estrato
esproporcionalal nimero de elementos en de ese estrato dentro la poblgoidm un error
muestral maximo poCompafia y €vicio, de hasta 3,7%, con un nivel deonfianzade un
95%.

Al igual que en lamedicionesanteriores, se aplicé una muestra aleatoria dentro de las
Compalfiiad Servicios,y una muestrgroporcional por region y tipo de cliente.

3.5 CuestionariosVerAnexo 1)

El levantamiento de la informacion se realizttavés de la aplicacion de 4 cuestionarid por

cada servicio. Cada uno de ellos mantuvo la estructura denkdicionesanteriores para
asegurar su comparabilidad y adicionalmente se agregaron los temas de Contingencia
relacionada a Covid 19 y TV EdGtuale.

Se realizaron actualizaciones a los cuestionarios, pre codificando las preguntas abiertas de
acuerdo con los tipos de respuesta presentados enrladicionesanteriores, para agilizar su
aplicacion y reducir los tiempos de codificacion mantenieddocomparabilidad de las
respuestas.



3.6 Tamafno Muestral

El tamafio muestral fue calculado en base al error muestral y nivel de confianza requeridos por

empresay servicio.

El universo provisto por Subtel fue el siguiente:

Servicio Total
Telefonia Movil Internet Internet Universo
. . Tv Pagad
Empresa Contrato Prepago Movil Fija v Fagada (N)

Telefénica Moviles de Chile
[Telefénica Chile 2.617.056 | 2.668.465 | 3.509.486 969.386 488.586 10.252.979
Claro Chile / Claro
Comunicaciones 1.990.195 | 2.546.933 | 2.867.530 472.007 358.366 8.235.031
Entel PCS / Entel S.A. 3.423.861 2.464.513 5.065.227 191.147 164.816 11.309.564
VTR Comunicaciones Spa 202.200 1.302.519 | 1.069.627 | 2.574.346
WOM S.A. 2.453.234 | 2.493.551 | 4.723.923 9.670.708
VIRGIN Mobile Chile SPA 178.353 147.143 325.496
DIRECTV 691.372 691.372
Telefomca del Sur / Telefénica 205.097 205.097
Coyhaique
Pacifico Cable 298.054 164.450 462.504

Total Universo (N) 10.484.346 | 10.351.815 | 16.515.509 | 3.438.210 2.937.217 | 43.727.097

La muestra determinada por&ervicio y Compafia, cumpliendo con los requisitos de error

muestraly nivel de confianztueron los siguientes:

Servicio Total
Telefonia Movil Internet Internet Muestra
Empresa Contrato | Prepago Movil Fija IR (n)
Telef6nica Méviles de Chile 350 352 702 702 702 2.808
/Telefénica Chile
Claro Chile / Claro 240 462 702 702 702 2.808
Comunicaciones
Entel PCS / Entel S.A. 385 317 702 702 702 2.808
VTR Comunicaciones Spa 702 702 702 2.106
WOM S.A. 420 282 702 1.404
VIRGIN Mobile Chile SPA 720 702 1.422
DIRECTV 702 702
Telefc'mica del Sur / Telefénica 702 702
Coyhaique
Pacifico Cable 702 702 1.404
Total Muestra (n) 1.395 2.133 4.212 4.212 4.212 16.164
3.528




Para asignarle una muestra regional al segmento Prepago, usamos la distribucion de registros
del segmento Contrato a fin de igualar criterios y asignarle muestra, convirtiéndose en
ponderador la proporcién de cada una de las regiones.

De acuerdocon lo anterior eluniverso final se redujo, pero no significativamenge lo

siguiente:
Servicio
Telefonia Movil Inte'rn_et Intefnet Tv Pagada Uni\-/re(z)rt;cl) N)
Regién Contrato Prepago Movil Fija
| - Tarapaca 198.902 189.318 319.601 64.881 49.676 822.378
Il - Antofagasta 399.491 370.794 637.737 130.680 | 126572 | 1.674.274
Ill - Atacama 179.240 172.745 284.467 49.544 53.352 739.348
IV - Cogquimbo 465.941 458.136 724.880 130587 | 133.138 | 1.912.682
V - Valparaiso 968.011 978021 | 1564671 | 375779 | 395102 | 4.281.584
Vi 'B";kr’rf;tr";‘j(é°ga?gr‘;ﬁ"s' 389.276 352.117 612.468 123771 | 173174 | 1.650.806
VIl - Maule 542.083 519.466 843.094 139702 | 153.186 | 2.197.531
VIl - Biobio 922.203 879.732 | 1474539 | 312406 | 301.920 | 3.890.800
IX - La Araucania 448.751 452.167 716.067 116.831 | 129765 | 1.863.581
X - Los Lagos 457.145 453.119 729.636 122788 | 118586 | 1.881.274
Xl - Aysén del General Carlos 61.495 54.575 94.620 17530 9.322 237542
Ibafiez del Campo
XII'- Magajanes y e 1a 112.858 113.239 168.596 41.737 18.930 455.360
X111 - Region Me"c’pogfr:‘t?agi 4.803.913 4.879.037 | 7.556.661 | 1.637.115 | 1.144.460 | 20.021.186
XIV - Los Rios 223.825 221.317 341.411 57.440 51.612 895.605
XV - Aricay Parinacota 130.744 126.960 205.907 49.517 34.683 547.811
XVI Regién Ruble 116.785 131.072 180.089 42.699 42.324 512.969
Total Universo (N) 10.420.663 10.351.815 | 16.454.444 | 3.422.007 | 2.935.802 | 43.584.731
20.772.478




En base a lo anterior la muestpar region y Servicio se distribuy6 de la siguiente manera:

Servicio Total
Telefonia Moévil Internet | Internet Tv Muestra

Regién Contrato | Prepago Movil Fija Pagada )

| - Tarapaca 35 36 80 54 52 257

Il - Antofagasta 53 55 156 107 126 497

1l - Atacama 24 32 60 43 68 227

IV - Coquimbo 61 76 158 132 173 600

V - Valparaiso 130 227 509 326 470 1.662

VI - Libertador General Bernardo O'Higgins 48 75 138 172 264 697
VII - Maule 73 99 163 199 259 793

VIII - Biobio 119 164 340 487 587 1.697

IX - La Araucania 62 116 158 204 187 727

X - Los Lagos 60 81 169 305 157 772

XI - Aysén del General Carlos Ibafiez del Campo 8 9 16 60 10 103
XIl - Magallanes y de la Antértica Chilena 15 24 35 38 30 142

X111 - Regién Metropolitana de Santiago 644 1.045 2.088 1.822 1.656 7.255
XIV - Los Rios 29 35 68 155 69 356

XV - Aricay Parinacota 18 29 32 39 32 150

XVI Region Nuble 16 30 42 69 72 229

Total Muestra (n) 1.395 2.133 4.212 4.212 4.212 16.164

3.528

3.7 Ponderacion del Estudio

A continuacién, se presenta el procedimiento realizado para proyectar los resultados (obtenidos
con la muestra del estudio 2020), al total de la poblacién de interés.

Para el logro de lo anterior, la investigaciéon de mercados utiliza el Factor de PondeEsten

factor no es otra cosa que el inverso de las correspondientes probabilidades de seleccion, es
RSOANJ ! YADSNE?2 RADARAR?Z L322 NJ I Y dzS a i NI 6
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Para el calculo ddfactor de Ponderacién o Factor de Expansgconsidera la informacion
detallada en el Marco Muestral proporcionado por SUBTEL a través de las bases de datos



entregadas por los diferentes operadores de los servicios de telecomigmeacconsiderados
en la presente investigacion.
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investigacion fue el siguiente:

Servicio Suscriptores (N)
Telefonia Movil Contrato y 20.836.161
Prepago
Internet Movil 16.515.509
Internet Fija 3.438.210
Tv Pagada 2.937.217
Total Universo (N) 43.727.097

Este universo total (N) estd segmentado de la siguiente manera por cada una de las compafiias:

Servicio ;
— Total Universo
Telefonia Movil . .
Internet Mévil Internet Fija Tv Pagada (N)
Empresa Contrato Prepago
Telefénica Méviles de Chile /Telefénica Chile 2.617.056 2.668.465 3.509.486 969.386 488.586 10.252.979
Claro Chile / Claro Comunicaciones 1.990.195 2.546.933 2.867.530 472,007 358.366 8.235.031
Entel PCS/Entel S.A. 3.423.861 2.464.513 5.065.227 191.147 164.816 11.309.564
VTR Comunicaciones Spa 202.200 1.302.519 1.069.627 2.574.346
WOMS.A 2.453.234 2.493.551 4.723.923 9.670.708
VIRGIN Mobile Chile SPA 178.353 147.143 325.496
DIRECTV 691.372 691.372
Telefénica del Sur/ Telefénica Coyhaique 205.097 205.097
Pacifico Cable 298.054 164.450 462.504
Total Universo (N) 10.484.346 10.351.815 16.515.509 3.438.210 2.937.217 43.727.097

Adicionalmente, el marco muestral considera la distribugydn regién para cada una de las
compafias, exceptuando para Virgin, para el cual se realiz6 un tratamiento de los datos para
ajustarlo al ponderador general que incluye la cantidad de suscriptores por region. Esto se
detallara mas adelante.



Ladistribucion por regiones y Servicios es la siguiente

Servicio Total
Telefonfa Movi Internet |, ernet Fija| Tv Pagada Ung::O (N)
Region Contrato Prepago Movil
| - Tarapaca| 198.902 188.327 318.972 64.881 49.676 820.758
Il - Antofagasta| 399.491 367.326 635.222 139.680 126.572 1.668.291
Il - Atacama| 179.240 171.506 283.000 49.545 53.352 736.643
IV - Coquimbo|  465.941 456.154 723.203 130.587 133.138 1.909.023
V - Valparaiso 968.011 957.213 1.548.531 405.731 395.102 4.274.588
VI - Libertador General Bernardo O'Higgins| 389.276 347.658 608.276 93.820 173.174 1.612.204
VIl - Maule 542.083 517.237 840.788 139.702 153.186 2.192.996
VIl - Biobio| 922.203 871.062 1.467.832 312.406 301.920 3.875.423
IX- La Araucanfa| 448.751 444,240 710.827 116.831 129.765 1.850.414
X- Los Lagos 457.145 449.899 724.605 122.788 118.586 1.873.023
Xl - Aysén del General Carlos Ibafiez del Campo 61.495 54.575 94.030 17.837 10.736 238.673
Xl - Magallanes y de la Antartica Chilena| 112.858 112.496 167.793 41.760 18.930 453.837
X111 - Regién Metropolitana de Santiago| 4.803.913 4.761.126 7.459.823 1.637.125 1.144.460 19.806.447
XV - Los Rios| 223.825 219.088 339.734 57.440 51.612 891.699
XV - Aricay Parinacota| 130.744 126.217 205.697 49.517 34.683 546.858
XVI Regién Nuble| 116.785 129.338 179.041 58.393 42.324 525.881
Sin region 63.683 178.353 208.135 167 1 450.339
Total Universo (N) 10.484.346 | 10.351.815 | 16.515.509 3.438.210 2.937.217 43.727.097

Existen registros que no pudieron ser clasificados a nivel regional que figuran en la tabla
FYGSNRA2NI O2Y2 da{Ay NB3IAsyé¢ RIR2 [jdzS Sy ftF .|
no incluyeesa variable.

Existen tres (3) variables que se deben considerar para el célculo del ponderador:

a) Servicio prestado
b) Compafia o Empresa de Telecomunicaciones
c) Region de residencia del suscrito

Como el estudio tiene por objeto determinar los resultag@sa cada Servicio y también la
evaluacion a nivel agregado (Resultados Generales Total Telecomunicaciones), se obtienen
cinco Factores de Ponderacion, cada uno para representar fielmente el universo compuesto por
el Marco muestral antes descrito.



Por ellg a continuacion se detallkomo se determinan los Factores de Ponderacion para cada
Servicio y de los Resultados Generales Total Telecomunicaciones.

l. Telefonia Movil
. Internet Movil
[I. Internet Fija
V. Tv Pagada
V. Resultados GeneralesTotal Telecomunicaciones

|. Telefonia Movil

Para determinar los Factores de Ponderacion de la Telefonia Moévil se consideraron las
siguientes variables:

a) Compafia o Empresa de Telecomunicaciones

1 Telefénica Moviles de Chile /Telefénica Chile
1 Claro Chile / Claro Comunicaciones

1 EntelPCS/ Entel S.A.

T WOM S.A.

1 VIRGIN Mobile Chile SPA

b) Regién de residencia del suscrito

La distribucion de los suscrito de las diferentes compafiias es la siguiente:



TELEFONIA MOVIL

Telefénica Claro Entel WOM S A. VIRGIN TOTAL
REGION 5.285.521 4.537.128 5.888.374 4.946.785 178.353 20.836.161
|- Tarapacé 90.788 65.361 131.805 99.275 387.229
Il - Antofagasta 172.474 107.720 314.279 172.344 766.817
Il - Atacama 95.219 56.681 106.638 92.208 350.746
IV- Coquimbo 342.157 142.507 213.367 224.064 922.095
V- Valparaiso 535.314 446.544 486.906 456.460 1.925.224
VI - Libertador Gral Bernardo O'Higgins 262.300 297.169 177.465 736.934
VIl - Maule 193.820 248551 383.231 233.718 1.059.320
VIl - Biobio 291.736 374.594 671.144 455.791 1.793.265
IX- La Araucania 234774 187.360 208.650 262.207 892.991
X- Los Lagos 218.917 197.585 232.883 257.659 907.044
Xl - Aysén del Gral C. Ibafiezdel Campo 25.487 11.998 57.084 21.501 116.070
Xil - Magallanes y Antartica Chilena 84.980 57.568 55.702 27.104 225.354
X111 - Region Metropolitana de Santiago 2.413.118 2.422.906 2.490.221 2.238.794 9.565.039
XIV- Los Rios 159.258 78.035 109.305 96.315 442913
XV - Arica y Parinacota 59.875 50.683 77.341 69.062 256.961
XVI Regi6n Nuble 94.270 89.035 62.818 246.123
Sin region 11.034 52.649 178.353 242.036

Se puede observar que existen 3 compariias que dentro del Marco Muestral no tienen regién y
para ello se realiz6 el siguiente tratamiento.

1 En caso ddelefonicay Entel no se consideraron esos suscritos erakelulodel Ponderador

de Telefonia Movil ya que todas las respuestas traen identificado una region y por lo tanto estos
no tendrian represntacion en la muestra. Esta exclusiéon no es significativa, ya que podria
impactar en el resultado total de la siguiente manera:

o Sin region telefonia. Se excluye un 0,002%
o Sin region Entel: se excluye un 0,008%.

1 Respecto de VIRGIN, como no existia informacién de Regiones dentro del Marco Muestral y
todos los entrevistados respondieron pertenecer a una, parac&@tulo del Factor de
Ponderacion se distribuy6 el Universo en igual proporcién que la muestra logstdacEaltera

ningun resultado porque en el caso de esta compafiia la representacion en el total es igual si se
hubiese considerado conmue todas las respuestas fuesen sin regista. es la razén por la cual

no pudieron ser clasificados los registros dgivf en términos zonales para la determinacion de

la muestra.

Finalmente, el Factor de Ponderacion se determind considerando el universo con la siguiente
distribucion de regiones y compaiias



TELEFONIA MOVIL
Telefénica Claro Entel WOM S.A. VIRGIN TOTAL
REGION 5.274.487 4537.128 5.835.725 4.946.785 178.353 20.772.478
|- Tarapaca 90.788 65.361 131.805 99.275 991 388.220
Il - Antofagasta 172.474 107.720 314.279 172.344 3.468 770.285
IIl - Atacama 95.219 56.681 106.638 92.208 1.239 351.985
IV- Coquimbo 342.157 142.507 213.367 224.064 1.982 924.077
V- Valparaiso 535.314 446.544 486.906 456.460 20.808 1.946.032
VI - Libertador Gral Bernardo O'Higgins 262.300 - 297.169 177.465 4.459 741.393
VIl - Maule 193.820 248.551 383.231 233.718 2.229 1.061.549
VIl - Biobio 291.736 374.594 671.144 455.791 8.670 1.801.935
IX- La Araucania 234774 187.360 208.650 262.207 7.927 900.918
X- Los Lagos 218917 197.585 232.883 257.659 3.220 910.264
Xl - Aysén del Gral C. Ibafiezdel Campo 25.487 11.998 57.084 21.501 - 116.070
XIl - Magallanes y Antartica Chilena 84.980 57.568 55.702 27.104 743 226.097
X111 - Region Metropolitana de Santiago 2.413.118 2.422.906 2.490.221 2.238.794 117911 9.682.950
XIV- Los Rios 159.258 78.035 109.305 96.315 2.229 445,142
XV - Arica y Parinacota 59.875 50.683 77.341 69.062 743 257.704
XVI Regién Nuble 94.270 89.035 - 62.818 1.734 247.857
Sin region - -
El total de suscritos es de 20.772.478.
C) Adicionalmente, el ponderador considera subcategorias con su propio Factor de

Ponderacion, dependiendo del tipo de suscripcion CONTRATO y PREPAGO.

Los Factores de Ponderacion se dividen en la modalidad de servicio contratado con la siguiente
distribucion:



TELEFONIA MOVIL CONTRATO
Telefénica Claro Entel WOM S.A. VIRGIN TOTAL
REGION 2.606.022 1.990.195 3.371.212 2.453.234 - 10.420.663
|- Tarapaca 44.857 28.670 76.142 49.233 198.902
Il - Antofagasta 85.216 47.251 181.554 85.470 399.491
Il - Atacama 47.046 24.863 61.603 45.728 179.240
IV- Coquimbo 169.053 62.510 123.259 111.119 465.941
V- Valparaiso 264.488 195.875 281.278 226.370 968.011
VI - Libertador Gral Bernardo O'Higgins 129.597 - 171.670 88.009 389.276
VIl - Maule 95.763 109.026 221.387 115.907 542.083
VIl - Biobio 144.141 164.314 387.710 226.038 922.203
IX- La Araucania 115.997 82.185 120.534 130.035 448.751
X- Los Lagos 108.163 86.670 134.533 127.779 457.145
Xl - Aysén del Gral C. Ibafiezdel Campo 12.593 5.263 32.976 10.663 61.495
Xl - Magallanes y Antartica Chilena 41.987 25.252 32.178 13.441 112.858
X111 - Regién Metropolitana de Santiago 1.192.275 1.062.799 1.438.565 1.110.274 4.803.913
XIV- Los Rios 78.686 34.230 63.144 47.765 223.825
XV - Arica y Parinacota 29.583 22.232 44.679 34.250 130.744
XVI Regién Nuble 46577 39.055 - 31.153 116.785
Sin region -
TELEFONIA MOVIL PREPAGO
Telefénica Claro Entel WOM S.A. VIRGIN TOTAL
REGION 2.668.465 2.546.933 2.464.513 2.493.551 178.353 10.351.815
|- Tarapaca 45.931 36.691 55.663 50.042 991 189.318
Il - Antofagasta 87.258 60.469 132.725 86.874 3.468 370.794
Ill- Atacama 48.173 31.818 45.035 46.480 1.239 172.745
IV- Coquimbo 173.104 79.997 90.108 112.945 1.982 458.136
V- Valparaiso 270.826 250.669 205.628 230.090 20.808 978.021
VI - Libertador Gral Bernardo O'Higgins 132.703 - 125.499 89.456 4.459 352.117
VIl - Maule 98.057 139.525 161.844 117.811 2.229 519.466
VIl - Biobio 147.595 210.280 283.434 229.753 8.670 879.732
IX- La Araucania 118.777 105.175 88.116 132.172 7.927 452.167
X- Los Lagos 110.754 110.915 98.350 129.880 3.220 453.119
Xl - Aysén del Gral C. Ibafiezdel Campo 12.894 6.735 24.108 10.838 - 54575
Xl - Magallanes y Antartica Chilena 42.993 32.316 23524 13.663 743 113.239
X111 - Regién Metropolitana de Santiago 1.220.843 1.360.107 1.051.656 1.128.520 117.911 4.879.037
XIV- Los Rios 80.572 43.805 46.161 48.550 2.229 221.317
XV - Aricay Parinacota 30.292 28.451 32.662 34.812 743 126.960
XVI Regién Nuble 47.693 49.980 - 31.665 1.734 131.072
Sin region =

Por lo tanto, se tomaron los datos de todas las entrevistas realizadas: 3.528 casos y que
representan la opinion de 20. 772.478 de suscritos.

La férmula para la obtencion del Factor de Ponderacion es:

L4
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El factor original de cada celda se compone de las siguientes variables:

bY LR2oflOAsy RS tF OStRI aE&T ¢
YY YdzSaiNI RS t1 OStRI aEeéel ¢
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Para el total de la muestra, es decir considerando todos los servicios, compaiiias y regiones,

YE QU QY 6 HOBE Qo "0 Gl ¢ 0.6 Q&HQ
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Il. Internet Movil

Los Factores de Ponderacién de para la muestra de Internet Mévil consideran las siguientes
variables:

a) Compafia o Empresa de Telecomunicaciones (6)

Telefénica Méviles de Chile /Telefénica Chile
Claro Chile / Claro Comunicaciones

Entel PCS / Entel S.A.

VTR Comunicaciones Spa

WOM S.A.

VIRGIN Mobile Chile SPA

= =4 4 4 4 4

b) Region de residencia del suscrito

Ladistribucion de los suscritos de las diferentes compaiiias es la siguiente:



Internet Movil

Telefénica Claro Entel VTR WOM S.A. VIRGIN TOTAL
REGION 3.509.486 2.867.530 5.065.227| 202.204 4.723.923 147.143 16.515.513
|- Tarapaca 60.896 40.536 113.801 7.092 96.647 318.972
Il - Antofagasta 116.443 67.268 271.892 11.757 167.862 635.222
Ill- Atacama 63.860 35.995 91.585 1.927 89.633 283.000
IV- Coquimbo 225.457 90.351 182.706 6.909 217.780 723.203
V- Valparaiso 355.813 284.314 417.580 47.159 443.665 1.548.531
VI - Libertador Gral Bernardo O'Higgins 173.036 - 255.795] 7.022 172.423 608.276
VIl - Maule 127.991 156.238 324.725 4.809 227.025 840.788
VIl - Biobio 194.217 239.289 573.838 17.428 443.060 1.467.832
IX- La Araucania 155.475 117.715 178.933 3.624 255.080) 710.827
X- Los Lagos 146.560 123.609 197.621 6.171 250.644 724.605
Xl - Aysén del Gral C. Ibafiez del Campo 17.084 7.574 48.402 39 20.931 94.030
Xil- Magallanes y Antartica Chilena 56.995 36.404 48.000 39 26.359 167.797
X111 - Regién Metropolitana de Santiago 1.599.201] 1.532.079 2.149.638| 87.942 2.090.963] 7.459.823
XIV- Los Rios 105.150 47.916 93.054 93.614 339.734
XV - Arica y Parinacota 40.090 31.913 66.500 67.194 205.697
XVI Region Nuble 61.669 56.329 - 61.043 179.041
Sin region 9.549 51.157 286 - 147.143 208.135

Al igual que en el servicio anterior, el tratamiento de las compafias que presentaban registros
G{AYy wS3IAsy$¢ & acRi&dellFadbyde Parfendion aSgle su inpaes
minimo en la representacion de los suscritos y todos los entrevistados respondieron por una
ciudad de residencia.

Ademas, segun la informacién proporcionada por las diferentes compafiias VTR tendria 39
suscritos en la Regién X1y 39 RegiorpXitg dentro de la seleccion aleatoria no se consiguieron
muestras en ninguna de esas dos regiones, por lo tanto se rebajo la proyeccion en 78 suscritos.
Por lo tanto, se tomaron los datos de todas las entrevistas realizadas: 4,212 casos y que
representania opinion de 16.454.444 de suscritos



Internet Movil
Telefonica Claro Entel VTR WOM S.A. VIRGIN TOTAL
REGION 3.499.937| 2.867.530 5.014.070) 201.840 4.723.923 147.144 16.454.444
|- Tarapaca 60.896 40.536 113.801 7.092 96.647 629 319.601
Il - Antofagasta 116.443 67.268 271.892 11.757 167.862 2.515 637.737
Il - Atacama 63.860 35.995 91.585 1.927 89.633 1.467 284.467
IV- Coquimbo 225.457| 90.351 182.706 6.909 217.780 1.677 724.880
V- Valparaiso 355.813] 284.314 417.580 47.159 443.665 16.140 1.564.671
VI - Libertador Gral Bernardo O'Higgins 173.036| - 255.795 7.022 172.423 4.192 612.468
VIl - Maule 127.991 156.238 324.725 4.809 227.025 2.306 843.094
VIl - Biobio 194.217 239.289 573.838 17.428 443.060]| 6.707 1.474.539
IX- La Araucania 155.475 117.715 178.933] 3.624 255.080 5.240 716.067
X- Los Lagos 146.560 123.609 197.621 6.171 250.644 5.031 729.636
Xl - Aysén del Gral C. Ibafiezdel Campo 17.084 7.574 48.402 20.931 629 94.620
Xl - Magallanes y Antartica Chilena 56.995 36.404 48.000 26.359 838 168.596
X111 - Regién Metropolitana de Santiago 1.599.201] 1.532.079 2.149.638 87.942 2.090.963] 96.838 7.556.661
XIV- Los Rios 105.150 47.916 93.054 93.614 1.677 341.411
XV - Aricay Parinacota 40.090 31.913 66.500 67.194 210 205.907
XVI Regién Nuble 61.669 56.329 - 61.043 1.048 180.089
Sin region

La formula para la obtencién del Factor de Ponderacion es:

"OM @ € V6 Q6 T

El factor original de cada celda se compone de las siguientes variables:

bY L2oflOAsy RS I OStRI aE&¢
yY YdzSaiNI RS tI OStRI aE@¢

EY /2YLI 3NIX GE¢ (2YFINY @If2NS&a RS w™m
@Y wS3AAsysI aeé¢ G2YIFINY OFft2NBa RS wm |

Para el total de la muestra, es decir considerando todos los servicios, compafias y regiones,



Y& QU QOi 66Q D eu'Cddix 00 6@ £ 0.6 QHQ
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lll.Internet Fija

Los Factores de Ponderacion de para la muestra de Internetdriggderan las siguientes
variables:

a) Compafia o Empresa de Telecomunicaciones (6)

Telefonica Méviles de Chile /Telefonica Chile
Claro Chile / Claro Comunicaciones

Entel PCS / Entel S.A.

VTR Comunicaciones Spa

Telefénica del Sur / Telefonica Coyhaique.
Pacifico Cabl@Mundo Pacifico)

~® o0 oy

b) Region de residencia del suscrito

La distribucion de los suscritos de las diferentes compaiiias es la siguiente:

R

= W




INTERNET FIJA
Telefénica Claro Entel VTR Tel del Sur /) o cifico Cable TOTAL
Tel Coyhaiqug
REGION 969.386 472.007 191.147| 1.302.519 205.097 298.054 3.438.210
| - Tarapaca 24.694 4.620 2.324 33.243 - - 64.881
Il - Antofagasta 27.169 11.200! 6.100 95.211 - - 139.680
Il - Atacama 25.610 6.393 1.351 16.190 1 49545
IV- Coquimbo 46.958 29.931 7.265 46.433 - - 130.587
V- Valparaiso 108.530 26.138) 19.392 201.719 1 - 375780
VI- Libertador Gral Bernardo O'Higgins 29.967 17.594] 6.675 38.212 1.372 29.951 123.771
VIl - Maule 36.763 27.206 6.460 29.700) 3611 35.962 139.702
Vill - Biobio 62.399 30.818) 2.710 86.449 31.376 96.654 312.406
X- La Araucania 47.399 8.609 3.487 15171 35.156 7.009 116.831
X- Los Lagos 10.975 13.631, 2.861 20.324 74.997 - 122.788
Xl - Aysén del Gral C. Ibafiez del Campo 296 - 11 - 17.530 - 17.837
Xl - Magallanes y Antartica Chilena 31.892 9.845 10 - 13 - 41.760
X111 - Regién Metropolitana de Santiago 489.017| 240.091] 127.306 665.083 10 115.618 1.637.125
XIV- Los Rios 5.048 5.301 541 9.061 36.590] 899 57.440
XV - Arica y Parinacota 11.461 5.823 2.204 30.029 - - 49517
XVI Regién Nuble 11.208 14.807] 283 15.694| 4.440 11.961 58.393
Sin region 167 167

Como se ha mencionado anteriormente, el tratamiento de las compafias que presentaban
registrost { Ay wS3IAsyé A4S RS2 NRYy FdzSN}X RSt Ot t Od
es minimo en la representacion de los suscritos y todos los entrevistados respondieron por una
ciudad de residencia.

También hubo que dejar fuera algunas cedas dondesex@onsiguieron muestras, pero que
segun las bbdd entregadas deberian haber suscritos aunque estos son muy pocos. El universo
de proyeccion disminuyd en 16 mil suscritos que representan al 0,47% del total del universo
definido a partir del marco muestrah&egado.

Por lo tanto, se tomaron los datos de todas las entrevistas realizadas: 4,212 casos y que
representan la opinién de 3.422.007 de suscritos.



INTERNET FIJA
- Tel del Sur/ -
Telefénica Claro Entel VTR . Pacifico Cable TOTAL
Tel Coyhaiqug
REGION 969.090, 472.007 190.959 1.286.825 205.072 298.054, 3.422.007
| - Tarapaca 24.694 4.620 2.324 33.243 - - 64.881
II- Antofagasta 27.169 11.200 6.100 95211 139.680
Il - Atacama 25.610 6.393 1.351 16.190 49544
V- Coquimbo 46.958 29.931 7.265 46.433 130.587
V- Valparaiso 108.530 46.138 19.392 201.719 - 375.779
VI - Libertador Gral Bernardo O'Higgins 29.967 17.594 6.675 38.212 1.372 29.951 123.771
Vil - Maule 36.763 27.206 6.460 29.700 3611 35.962 139.702
VIl - Biobio 62.399 30.818 4710 86.449 31.376 96.654 312.406
X- La Araucania 47.399 8.609 3.487 15.171 35.156 7.009 116.831
X- Los Lagos 10.975 13.631 2.861 20.324 74.997 122.788
Xl - Aysén del Gral C. Ibafiez del Campo - 17.530 17.530
Xl - Magallanes y Antartica Chilena 31.892 9.845 - - 41.737
X111 - Regién Metropolitana de Santiago 489.017 240.091 127.306) 665.083| 115.618 1.637.115
XIV- Los Rios 5.048 5.301 541 9.061 36.590 899 57.440
XV - Arica y Parinacota 11.461 5.823 2.204 30.029 - - 49517
XVl Region Nuble 11.208 14.807 283 4.440 11.961 42699
Sin region
P ., .,
La férmula para la obtencion del Factor de Ponderacion es:
L4
~S
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El factor original de cada celda se compone de las siguientes variables:
_ < . . A Lo~ o,
bY LR2oftl OAsy R tlF OStRII aEeéec

YdzSadid N}y RS
/] 2YLI} 3NI = &
wSIAsysS aqeéé

A%
EY
8y

m —~ o

Para el total de la muestra, es decir considerando todos los servicios, compafias y regiones,
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IV.Tv Pagada

Los Factores de Ponderacion de para la muestra de Television Pagada consideran las siguientes
variables:

a) Compafiia o Empresa de Telecomunicaciones (6)

a. Telefénica Moviles de Chile /Telefénica Chile
b. Claro Chile / Clar@omunicaciones

c. Entel PCS / Entel S.A.

d. VTR Comunicaciones Spa

e. DIRECTV.

f. Pacifico CabléMundo Pacifico)

b) Region de residencia del suscrito

La distribucion de los suscritos de las diferentes compafiias es la siguiente:



TV PAGADA
Telefénica | Claro Entel VTR piRectv| FaCifico | rora
Cable
REGION 488.586 358.366 164.816 1.069.627| 691.372 164.450| 2.937.217
|- Tarapaca 11.477 3.379 1.420 28.367 5.033 - 49.676
Il - Antofagasta 15.190 6.673 3.360 86.717 14.632 - 126.572
Ill- Atacama 13.505 7.298 1.540 13.191 17.818 - 53.352
IV- Coquimbo 23.023 22.399 6.521 36.891 44.304 - 133.138
V- Valparaiso 57.955 45.088 21.057 195.020 75.982 - 395.102
VI - Libertador Gral Bernardo O'Higgins 19.139 32.553 8.906 36.152 67.570 8.854 173.174
VIl - Maule 19.878 31.915 7.470 26.504 52.689 14.730 153.186
VIl - Biobio 34.783 22.489 7.997 82.890 75.079 78.682 301.920
IX- La Araucania 23.305 22.662 6.287 17.623 52.968 6.920 129.765
X- Los Lagos 6.435 18.632 7.321 22.466 63.732 - 118.586
Xl - Aysén del Gral C. Ibafiezdel Campo 332 1.082 335 - 8.987 - 10.736
Xl - Magallanes y Antartica Chilena 10.061 5.099 410 - 3.360 - 18.930
X111 - Regién Metropolitana de Santiago 238.885 116.100 86.097 475.579 180.273| 47.526 1.144.460
XIV- Los Rios 3.301 8.948 2.761 9.365 26.203 1.034 51.612
XV - Aricay Parinacota 4.331 2.339 1.108 24.163 2.742 - 34.683
XVI Region Nuble 6.986 11.710 2.225 14.699 - 6.704 42.324
Sin region 1 1

En el caso de Televisién Pagada solo Entel tenia un registro sin identificar la Regién y en el caso
de la Xl regién el Universo es muy pequefio para Telefénica y Claro, por lo que a partir del
sorteo aleatorio no se encontraron muestras. Con esto el Usivpara etélculodel Factor de
Ponderacion es 2.935.802, que es menor al universo total de Tv pagada en 1,415 suscritos. La
distribucion final es la siguiente:

TV PAGADA
Telefénica | Claro Entel VTR pirectv| Pacifico | poraL
Cable
REGION 488.254 357.284 164.815 1.069.627| 691.372 164.450 2.935.802
| - Tarapaca 11.477 3.379 1.420 28.367 5.033 - 49.676
Il - Antofagasta 15.190 6.673 3.360 86.717 14.632 - 126.572
Ill - Atacama 13.505 7.298 1.540 13.191 17.818 - 53.352
IV- Coquimbo 23.023 22.399 6.521 36.891 44.304 - 133.138
V- Valparaiso 57.955 45.088 21.057 195.020 75.982 - 395.102
VI - Libertador Gral Bernardo O'Higgins 19.139 32.553 8.906 36.152 67.570 8.854 173.174
VIl - Maule 19.878 31.915 7.470 26.504 52.689 14.730 153.186
VIl - Biobio 34.783 22.489 7.997 82.890 75.079 78.682 301.920
IX- La Araucania 23.305 22.662 6.287 17.623 52.968 6.920 129.765
X- Los Lagos 6.435 18.632 7.321 22.466 63.732 - 118.586
Xl - Aysén del Gral C. Ibafiezdel Campo 335 - 8.987 - 9.322
Xl - Magallanes y Antartica Chilena 10.061 5.099 410 - 3.360 - 18.930
X111 - Region Metropolitana de Santiago 238.885 116.100 86.097 475.579 180.273 47.526 1.144.460
XIV- Los Rios 3.301 8.948 2.761 9.365 26.203 1.034 51.612
XV - Arica y Parinacota 4.331 2.339 1.108 24.163 2.742 - 34.683
XVI Regién Nuble 6.986 11.710 2.225 14.699 - 6.704 42.324
Sin region =

La muestra total de suscritos a televisién pagada es 4,212 casos.

La férmula para labtencion del Factor de Ponderacion es:
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El factor original de cada celda se compone de las siguientes variables:
bY LR2oflOAsy RS tI OStRI a&aE&¢é
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Para el total de la muestra, es decir considerando todos los servicios, compafias y regiones,

YE QU TYG DO QO QG 00 GOl ¢ Q6 Q&0
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V. Resultados GeneralesTotal Telecomunicaciones

Para analizar los resultados del Total de la industria de las Telecomunicaciones, se tomaron los
datos de todas las entrevista®alizadas: 16.164 casos y que representan la opinion de
43.584.731 de suscritos.

Este universo es el resultado de los refinamientos realizados en cada Servicio y que fueron
descritos en detalle al momento de exponer la forma de determinar el Fact®odderacion

de cada uno de ellos.

Entonces, el Factor de Ponderacion se determind considerando el total de suscriptores a partir

de la combinacion (cruces) de las siguientes variables:
Servicio prestado



Compaiiia o Empresa de Telecomunicaciones
Regidn deesidencia del suscrito

La formula para la obtencién del Factor de Ponderacion es:

"0 WO O ®&MHQ

El factor original de cada celda se compone de las siguientes variables:
bY LR2oflOAsy RS tF OStRI aE&T ¢
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Para el total de la muestra, es decir considerando todos los servicios, compafias y regiones,
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Finalmente, la ponderacion dioomo resultado el balance de la muestra considerando las
variables objeto de la presente investigacion que es la evaluacion de los diferentes Servicios de
Telecomunicacion, las Compafias/Empresas que lo proporcionan y las Regiones donde existe la

oferta de cada

3.8 Muestras Historicas por servicio



El tamafio de la muestraie construidoen base al Universo de entrevistadosonforme a

los requisitos de error muestral (3,7%) y nivel de confianza (95%) solicitados por Subtel.
Todo lo anterior calculado por Empig servicio y coberturd&Respondiendo a lo anterior
Ipsos Chileealizdé en 202@ina muestra de 16.164 casos finales segmentados de la siguiente
manera por servicio:

a) Internet Fija:N=4.212

b) Internet MAvil:N= 4.212

c) Television Pagadal= 4.212
d) Telefonia MovilN= 3.528

Gréfico 1. Comparativo de Muestra realizada entre los afios 2013 y 2020:
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3.9 Perfil de los entrevistados



El perfil de los entrevistados se grafica a continuagién segmento, género, rango etargo
cobertura;

Gréfico2. Perfil Demografico por Servicio

Hombre 45% 48% 47% 46%
Mujer 55% 52% 53% 54%
18 a 39 56% 57% 38% 26%
40 o mas 44% 43% 62% 74%
RM 47% 46% 48% 39%
Otras regiones 53% 54% 52% 61%

Sin mayores diferencias de género. Se evidencia una mayor proporcién de mayores de 40 afios
para el servicio de Televisidn Pagada con un 74% e Internet fija con un 62%. En términos zonales
hay mayor presencia de usuarios de Television Pagadeagiones con un 61%.

3.10 Indicadores usados para informar resultados

Dado que los resultados se muestran comparados coméabciones2018 y 2019, en términos
de andlisis usaremos los mismo indicadores que en diomediciones para asegurar una
completa comparabilidad, de esta forma, el analisis del presente EstudBatigfacciorde
Usuarios se realizara principalmente a través de la calificaci@atigfaccioren relacion con las
principales preguntas que lo constituyen;

Grafico3. Indicadores Principales



Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfeche, ¢ Qué tan satisfecho estd
Ud. en general con el servicio de.... que tiene actualmente?

76 59 Se calcula restando el %
de satisfechos mencs el % Satisfaccidn [Matas 6+7):

% de insalisfechos Considerando a uwsuarins «<Satisfechoss» aquelios gue evakian
el s=rvicio con una nota G o 7.

Satisfaccion Neta
5% Insatisfaccibn [Notas 13 )
[ Motas 6+ T ] B Satisfechos Considerande 3 wsuarios <<Insatisfechoss: aquelios qus
evalian el servicio con una nota 1.2 4.

[ Motas 1 a 4 ] m|nsatisfechos

% Satisfaccian Meta:
La resta de usuarios [Satisfechos (6+7)]- Insatisfechos (1 a 4]
es0 se denomina Satisfaccion Neta

208 2019

En el presente analisis y en concordancia con lo realizado por Cadem en afios anteriores,
consideramos como diferencia significativa 5 puntos porcentuales, ya sean éstos positivos o
negativos. La indicacion de estdderencias significativas se incorporan de acuerdo con lo
solicitado como sigue;

. Indica una diferencia significativa POSITIVA
. Indica una diferencia significativa NEGATIVA

Los principales Indicadores a analizar son;

o SatisfaccionNeta : Cantidad de usuarios Satisfechos (N6t&) menos la cantidad de
usuarios Insatisfechos (Notas 1 a 4)

o Tasa de ProblemasCantidad de Usuarios que han experimentado problemas dividida
en la cantidad total de Usuarios.

o Tasa de Reclamo€£antidad de Usuarios que han reportado su problema dividida en la
cantidad de Usuarios que experimentaron problemas.

o Tasa de ResoluciérCantidad de Usuarios que indicaron que su problema fue resuelto
dividido en la cantidad de usuarios que reportarorpsoblema.



Dado que con anterioridad Subtel recibi6 como parte de los entregables, Graficos de Impacto,
los incluimos como parte del informe donde consideramos que eran un aporte al andlisis de
resultados. Se utilizan cuatro cuadrantes pgraficar el Impa&to de la tasa de problemas sobre

la satisfaccion de los usuarios.

Focalizado Craico

|
|
|
|
|
|
Baja tasa de reclamos - Alto impacto sobre I Alta tasa de reclamos - Alto impacto sobre
la satisfaccisn neta | 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

SECCIOK RESUMEN EJECUTIVO

4.1 Presentacion Resumen



En el presente apartado se presentaran los principales indicadores para los 4 Servicios objeto
del Estudio.

A continuacion,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 Entrevistdos

Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones
Problemas Recientes con el Servicio

Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones

TV Digital

< << KL<

Los resultados a nivel total y por companiia, analizados en el presente Informe estan ordenados
de modo tal que puedan compararse las siguiemesdicionesen aquellos casos en que los
datos efectivamente sean comparables;

V Medicion afio 2019
V Medicién afio 2020

4.2 Derechos del Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones

V Un 94%de los usuarios entrevistados a Nivel Taadonocen al menos un derechde
forma asistidaaumentando @ 2 puntos respecto de lasediciones2019(92%).

Vv Entre los derechos medidos, los mas reconocidos son el dere¢taner término al
servicio de telecomunicaciones en cualquier momento con un A% derecho &Reclamar
ante la empresa que le otorga el servicio de Telecomunicaciones por disconformidad con el
servicio prestado con un 73%aumentando 4 y 2 puntos respegdmente en relacion a la
medicion anterior.

\% Reclamar al servicio 108e la empresa que entrega el servicio continla siendo el
Derecho menos conocido con Gi%

\% Sobre la percepcién sobre lasstituciones que protegen los derechos de los
consumidoresen relacion al servicios de telecomunicaciones,8i9cindica queSernaces la



institucion que los hace sentir mas protegidos a los usuarios respecto de sus derechos (+4
puntos que en 2019),en tanto qu&ubtel sube en reconocimiento respecto del afio anterio
con un38%y 16 punto porcentuales por encima de 2019.

4.3 Satisfaccion
\% La satisfaccion neta cohelefonia Movilcae 7 puntos y llega a un 50%, respecto a la

medicién anterior.

\% La satisfaccion neta con el servicio tigernet Movil con un 42%, cae 2 ptos

porcentuales respecto de la medicién anterior.

\% La satisfaccion neta cdnternet Fijaes de-1%, siendo el servicio peor evalua@ae 23
puntos respecto de lemedicién2019 (22%).

\% La satisfaccion neta con el servicio delevision Pagadaes de 30%,3 puntos
porcentuales menos respecto la medicion anterior.

4.4  Telefonia Movil- SatisfaccionT otal neta de 57%
X CONTRAT@Empresa con Mejor y Peor satisfaccion neta

V Entet 62%
\V Movistar: 33%

X CONTRAT&Empresa con Mejor y Peor % de Problemas

\% Movistar yClara 36%
\% Entel y Wom25%

X PREPAG@Empresa con Mejor y Peor satisfaccion neta

\% Virgin: 74%
V Movistar:41%

X PREPAG@Empresa con Mejor y Peor % de Problemas



Entel yVirgin: 19%

Movistar: 2%

Internet Movil - Satisfaccion neta de 44%
CONTRAT@&Empresacon Mejor y Peor satisfaccion neta
Entel 51%

VTR: 20%

CONTRAT@&Empresa con Mejor y Peor % de Problemas

Entel 34%
VTR: 52%

PERPAG@Empresa con Mejor y Peor satisfaccion neta
Entet 66%

VTR11%

PREPAG@Empresa con Mejor y Peor % de Problemas

Entel yVirgin: 26%
VTR: 52%

Internet Fija- Satisfaccion neta de 22%
Empresa con Mejor y Peor satisfaccion neta

Telsur/Telcoy: 45%
VTR:=33%

Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta

Sur: 13%
Norte: -17%



Empresa con Mejor y Peor % de Problemas

Telsur/Telcoy: 56%
VTR: 85%

TV PagadaSatisfaccion neta (33%)
Empresa con Mejor y Peor satisfaccion neta
Claro: 49%.

Mundo Pacifico:9%

Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta

Centro: 38%
RM: 25%

Empresa con Mejor y Peor % de Problemas

Claro:28%
Mundo Pacifico: 67%

SECCIOBl CONOCIMIENTO DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

El presente estudio tambierusca disponer de informacion relativa al grado de



conocimiento que tienen los usuarioeespecto de sus derechos relativos a las
telecomunicaciones

Para lo anterior se consulté a los entrevistad@siando ustectontrata 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 Telecomunicaciongd. sne dir4 si sabia que
SEAAGNEF S$&4S8S RSNBOK2d +ShyYz2az A{loNI daAGSR | dz

Gréfico 4. Conocimiento de usuarios sobre los derecho del consumidor de servicios de
Telecomunicaciones

= % Reconoce al menos un derecho de forma asistida % No Reconoce ninguno de sus derechos

2018 2019 2020

14.092 14.066 16.164

Aunque hay un leve aumenteespecto de los afios anteriores la diferencia no es
significativa (2 puntos)

Grafico 5. Conocimiento de usuarios sobre los derecho del consumigltiimas 3 mediciones



Al comparar las ultimas@edicionesnos encontramos con que hay un aumento en el
conocimiento de los derechos del consumidor

2018 m2019 m2020

Poner término al servicio de 7
telecomunicacio '%6
Reclamar ante la empresa que le otorga

ST e e U e ————
Exigir que se le entregue un nimero de d
reclamo para ident Qe l é

Insistir y efectuar el reclamo en la
Subsecretarz2a de T oHgle s e

Descuentos e indemnizaciones por mﬁ’.S
interrupciones del servicio 40
Que las empresas de Telefonia Fija 'y ﬂ
M- vil no pueden 39
Reclamar al numero 105 de la empresa
que le entrega el servicio 7

# DE DERECHOS QUE CONOCE PROMEDIO
2018 3,2
2019 3,2
2020 3,8

La mayoria de los derechos son de conocimiento de los usuarios, percibiéndosmema
significativo en l&xigencia de un numero de reclanocon un 62% (+9 puntos porcentuales) y la
Insistencia efectuando un reclamo a Subton un 51% (+7 puntos porcentuales). Aun cuando
aumenta 4 puntos porcentualdeclamar ahimero 105 sigue siendo el derecho con menor
conocimiento declarado.

Se indagé tambien en las Instituciones que le hacen sentir mas protegido, pregunianths
Instituciones que le voy a mencionar, ¢con cuales se siente mas protegido para hacer valer sus
derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones?



Gréfico 6. Evolutivo de Institucién que le hace sentir mas protegido para hacer valer sus
derechos en telecomunicaciones

=¢=—=SERNAC ====SUBTEL

59% 57% 61%
o - —&
¢ ¢ 38%

22% 22%

2018 2019 2020

Sernacse mantiene comoal instituciébncon mayor reconocimient@omo protectora de los
derechos del consumidor eel ambito de lagelecomuwicacionescon un 61%Sin embargo,
Subtel muestra un aumento significativo con un 38%, que representa 16 puntos porcentuales
mas que en lanedicionanterior.

Como resultado general de esta seccion debemos tener en cuenta lo siguiente;

Vv Un A% de losusuarios entrevistadogdica conoceral menos uno de los 7 derechos
mencionadosmanteniéndose eDerecho poner término al servicio de telecomunicaciones en
cualquier momento(76%) el mas reconocigdseguidoal igual que el afio anteriodel derecho a
Redamar ante la empresa por disconformidad con el servicio prestdd@8%) Un derecho que
destaca su reconocimiento dado que aumenta en 9 puntos porcentuales es el der&sigira
gue se le entregue un numero de reclamon un 62%.

\% Aumenta el promedio dederechos reconocidosle un 3,2 en 2019 a uB,8, es decir
mas de la mitad de los 7 derechos son reconocidos parrsvistados.

\% En linea con lasmedicionesanterioresSernac mantienel mayor reconocimient@omo
la institucidbn que entrega mas seguridadlos usuariopara hacer valer los dereche&n el
ambito de lagelecomunicacionessin embargo, hay uaumento de 16 puntos porcentuales al
reconocimiento de Subtel, con un 38%

SECCIOBL CONOCIMIENTO DIYGITAL DE LIBRE RECEPCION



El conocimientacomparativosobre la Television Digit@D19 ¢ 2020 se refleja en el siguiente
grafico:

Gréfico 7. Evolutivo de conocimiento sobre TV Digital

73%
64% m2019 =2020

0
o 39% 43%

22%

¢ Puede conectarse a internet a ¢ Sabe usted qué es o ha oido Por lo general lo que usted

través de su televisor? hablar de television digital de sabe o se imagina, la television
libre recepcion ? digital ¢ es gratis o pagada? R:
Gratis

Aumentael porcentaje de entrevistados que indica poder conectardaternet a través de su
televisor con un 73%, 9 puntos porcentuales de aumento respecto de la medicién anterior.
Aumenta tambien significativamente la proporcion de entrevistados que indican que la
television digital es gratuita, con un 43%, 21 puntoscpntuales por encima de Imedicidon
anterior.



Si nos detenemos en la percepcidén espontanea con la Television digital nos encontramos con los
siguiente;

Gréfico 8. Asociacion espontanea a Television Digital, Comparativo 22020

m 2019 =2020

. : : 85%
Mejorar calidad de imagen
80%
: . : 76%
Mejorar calidad de sonido
73%
Permite ver televisién en celulares o 77%
tablets 0%
74%

Permite ver mas canales

68%

59%
8%

Permite ver televisiéon mientras uno se
desplaza en un auto o bus

Nos percatamosque si biense mantienen las proporciones entre los aspectos evaludtns

una reduccion en los porcentajes de todos los aspectos, en particular en lo relacionado con
Permite ver television mientras uno se desplaza en un auto o bos un48% -11 puntos
porcentualesPermite vertelevisién en celulares o tabletson un70%con una reduccioule -7

puntos porcentuales.



En reunién de trabajo se acordd incorporam la medicién 2020 la Percepcién general Ide
servicio durante la Pandemia de Cogid9, el nivel deSatisfaccidorde los usuarios, a los cuales

se les preguntd¢ Cuan satisfecho estad usted con la asistencia, servicio y/o atenciéon que ha
tenido de su empresa proveedora durante la pandemia €®2d

SECCIOR PERCEPCION COVID 19

Gréfico 9. Satisfacciorcon su empresa proveedora durante la Pandemia de Cada Por
Servicio

Satisfaccion Neta m Satisfechos mnsatisfechos

Evidenciamos que el servicio deternet Fija es el servicio cuyos usuarios indican mayor
descontento con la asistencia y/o servicio durante la pandemia, presentandd4¥nde
Satisfacciometa, muy or debajo del promedio d&3%.



Adicionalmente se indagd sobre los beneficios que ofrecieron las engp@ss usuarios:
Siempre pensando en el periodo de la pandemia ¢ Su empresa proveedora le ofrecid alguno de
los siguientes beneficios en relacion con la pandemia Covid.

Gréfico 10. Beneficios ofrecidos por las compafiias de servicios de Telecomunicaciosies a

usuarios
mTotal minternet Fija TV Pagada = Telefonia Movil Internet Movil
14%
9%
Plan Solidario 7%
R 19%
20%
. L 46%
Facil Comunicacidén 42%

Facilidades de Pago 12%

Mejora de Plan por igual precio 18%

Ofertas, descuentos, promociones 21%

En todos los servicios Racil Comunicacidise destacaTelefonia Movil, con un 67%e las
menciones es einas mencionado, le sigue con un alto porcentaje (648t¢rnet Movil. Los
Mismos servicios tienen alta tasa de respuesta évidgra del plan porigual precio y Ofertas ,
descuentos y Promocione£l servicio quenenos beneficios ofreci@ sus usuarios durante el
periodo de pandemia fulmternet Fija

Se destaca que los servicio fijos, es déedlevision Pagada e Internet Figon los servicios
cuyos usuariogdican haber recibido menos ofrecimientos de beneficios durante la Pandemia.



Entendiendo el momento que vive nuestro pais y la necesidad de la educacién a distancia
producida por laPandemia del Covid 19, Subtel ha solicitado que se incluyera una pregunta
relacionada con el conocimiento de TV educa Chile, donde se pregyBibe usted qué es o

ha escuchado de TV Educa Chile?

SECCIOBI CONOCIMIENTO TV EDUCA CHILE

Gréficoll. Conocimiento TV Educa Chile

=5 66
Taotal Internet Fija TV Pagada Telefonia Mawvil Internet Mdvil
Telecomunicacioneas
N 11315 3159 3033 2328 2780

La mayoria de los entrevistados de todos los segmentos declara conocer o haber oido de TV
Educa Chile, siendoternet Fija con un 75%le las menciones afirmativas el que supera a los
otros servicios.



SECCIOBl RESULTADOS GENERALES
9.1 Satisfacciéon

Para medir le&5atisfaccidrde los usuarios se us6 una escala de 7 puntos donde 1 significa Muy
Insatisfecho y 7 significa Muy Satisfecho, esta misma escala se utilizé en todo el cuestionario y
por lo tanto los resultados d8atisfacciompueden ser miradosomparativamente.

La siguiente grafica muestra la Satisfaccion general de los Usuarios con los diferentes servicios,
se muestra acumulado en conjunto con tasdicione2018 y 2019.

Pregunta:Quisiera pedirle que evalle su satisfaccién general con etisedd INTERNET FIJA

que le presta actualmente su compafiia proveedora. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1
significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, en general ¢ Qué tan satisfecho esta Ud.
con el servicio que tienen en su hogar sormmpafia proveedora

Grafico P. Satisfaccion General Servicios de Telecomunicaci@®s8-2020

Satisfaccion Neta m Satisfechos H |nsatisfechos
[ ] ° [ ]
59 57
50 49 42 50 42 44 42 44 2
22 22 30
: H H H H H
-1
2018 2019 2020 2018 2019 2020 | 2018 2019 2020 | 2018 2019 2020 | 2018 2019 2020

14.092 14.066 16.164 3.550 3,532 3.528 3.815 .M 4212 3.515 3.01 4212 3512 3.507 4212

Se evidencia quedpa el porcentaje dé&atisfacciometa a un42% (7 puntos porcentual@s si
bien todos los segmentos muestran una tendencia a la, egadiferencias mas marcadas las
presentaninternet fija que baja su Satisfaccion neta a tit% (-23 puntosporcentuale$ y
Telefonia Movilque baja siBatisfacciometa a50%(-7 puntosporcentuales.



Gréfico 13. SatisfaccioriNeta con servicios de telecomunicaciones pna, 20182020

Salslaccion Nela m Sabisleshos mInsalislechos

50 43 T 51 51 44 51 43 41 51 45 40 47 46 39
62 82 &g 83 58 62 57 &0 59 57
12 13 16 12 ' 17 13 17 13 13 18
2m8 219 2020 2018 2019 2020 | 218 2m9 2020 | 2018 219 2020 (2018 2019 2020
14,082 14066 16.164 5870 5668 T.255 1.01% ) LRE]] 3257 3597 A5 . Lle ] 4014 4026

Todas las zonas presentan una diferencia significativa a la bafamnh mejor evaluada es la
Region Metropolitana con un 44%en tanto que la zona peor evaluada eZtsa Sur con 39%.

Gréfico 14. Satisfaccion Neta Servicios de Telecomunicaciop@sServicio yZona

Satisfaccion Neta m Satisfechos  mInsatisfechos

® ®
50 |54 51
48| (44 42| |45] [45 39| 390 38
30 25 28 30
13
63
- ﬁ H H H
[ 130 TTIN T2 I 13 17 17
76} - 16 [0 1 16 7 10| 2022 [l 1917 [l 21|
- 4 -1
=17
Total RM Norte Centro Sur Total RM Norte Centro Sur Total RM Norte Centro Sur Total RM Norte Cenfro Sur
3.528 1689 282 789 768 4212 1822 243 829 1318 4212 2088 328 968 828 4212 1656 278 1166 1.112



La peor performance la presenta el Serviciolternet Fijaque en todas las zonas presenta
una SatisfacciorNeta negativa con la Unica excepcion de la Zona Sur, GatésfaccidiNeta es
de 13%.

9.2Problemas, Reclamos y Resolucion de Problemas
A continuacion una descripcion de las Tasa de Problemas, Reclamos y Resolucion de Problemas
Para identificar la tasa de problemas hemos preguntado:

En los dltimos 6 meses, ¢fieaido algun problema con el servicio que le presta su proveedor en
el hogar?

Gréfico 15. Tasa de ProblemaServicios de TelecomunicacionEsolutivo

]
58 50
42
3
36
33 qq
I II 1T

Taotal Telecomunicat iones Telefonia Mdl Internet M Internet Fig T Pagada

2018 e 2020 03B 01p e el 2018 2018 o0 2018 2018 20I0 inie e ]
13082 14.066 151848 3,550 3512 3528 3515 ER3 1 4112 3.51% 311 £.212 3512 3.507 4212

Internet Fijaes el servicio que presenta una mayor Tasa de Problemas c68%rB84 puntos
porcentualegpor sobre el promedio de los servicios de Telecomunicaciones.



Gréfico 16. Tasa de Problemas por Zona con serviciosldiecomunicacionegvolutivo

Telefonia Movil Internet Movil
u2018 2019 m2020
% S|
42
20 29 41 38 38 41 41
27
2424I 2221I | I II II II I
Total Norte Centro Sur Total Norte Centro
Internet Fija TV Pagada
69 43 i
67 42 42
5959I 6162I 5TI 6057’I 5255I 3639I I I BSSI | I
Total Norte Centro Total RM Norte Centro

La tasa de problemas se mantiene estable sin diferencias significativas con excepcion del
segmentolnternet Fijague sube &9%en lamedicion2020 (10 puntos porcentuales). Internet
Mévil no presenta cambios respecto de la medicion anterior con un 38% de Problemas.

A modo de resumen nos encontramos con que;

\% Telefonia Movil La mayor tasa de problemas presenta en la Zona Sur (29%) y la mas
baja en RM (22%)

\% Internet Movil: La mayor tasa de problemas se presenta en la Zona Centro (42%) y la
mas baja en RM (34%)

\% Internet Fija La mayor tasa de problemas se presenta en las Zonas Norte y RM (71%) en
tanto que la mas baja en la Zona Sur (65%)

V TV PagadalLa mayor tasa de problemas se presenta en RM (47%) y la mas baja en la
Zona Centro (37%)



En relacion con la tasa de reclamos sobre los problemas declarados por los entrevistados, ante

la pregunta:

Ahora quisiéramos que se enfocara en el ultimo problema que usted tuvo con el servicio de

MENCIONE EMPRESA PROVEED@FEAOf | Y5

2

LA RA s

I £ Jdzy |

azft dzo.

Grafico 17. Tasa deReclamoscon servicios ddelecomunicacionegvolutivo

42

Total Telecomunicaciones

2018
5.545

41

201%
5.395

=1

2020
7.012

a3 34

Telefonia Mavil
2018 2019 2020
801 778 E70

41
35 3

Internet ko
2018 2013 2020
1483 1362 1542

75 TE

Internet Fija
2018 2019
2002 1.880

73

2020
2687

30 &1 75

TV Pagada
018 2018 2020
1558 1295 1813

LaTasa de Reclamos aumento en 10 puntos porcentual8% si bien TV Pagada continda
siendo elmésalto en Tasa de Reclambaja en 3 puntos porcentuales respecto de la medicion
anterior. El servicio d&elefonia Méviles el que muestra la mayor alza con46% 12 puntos
porcentuales por encima de la medicion anterior.



En términos de resolucién de los problemas declaradesndagdde la siguiente formagY su

problema fue resuelto?

Gréfico 18. Tasa deResolucion de problemason servicios deTelecomunicaciones

Evolutivo

49

Total Telecomunicaciones

42

Telefonia Movil

2018 2019 2020 2018 2019 2020

5.545 5.396

(*) Base: Quiénes han tenido problemas

7.012 801 779 70

Internet Movil

2018 2019 2020

1.483 1.362 1.642

Internet Fija
2018 2019

2.002 1.960

®
7T
II |

2020

2.687

76 72
II 69
TV Pagada
2018 2018 2020

1.559 1.285 1.813

En el resultado general no hay mayores incidencias. Los servicios que muestran diferencias
significativas sornternet Fijacon un62% -9 puntos porcentuales respecto de maedicion
anterior yTelefonia Mévilcon un35% 7 pwtos porcentuales respecto de maediciénanterior.



Gréfico 19. Tasa deSatisfacciorcon la SolucionTotal por servicio de
Telecomunicaciones 2020

Satisfaccién Neta m Satisfechos m [nsatisfechos

Total Telecomunicaciones Telefonia Mawil

33 29

53 53
N

2020 2020

3873 338

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

Internet Mavil Internet Fija

33
2020 2020
823 1.638

TV Pagada

2020

1181

El Total Telecomunicaciones presenta un Satisfaccion Neta de 33%, no mostrandose diferencias

significativas en I&atisfacciéfiNeta por servicio.

Gréfico 20. Comparativo Satisfaccion Neta poef¥iciosen relacion a la ocurrencia de
Problemas y su resoluciG2018¢ 2020

ELEFONIA MOVIL 2018 2019 2020

SATISFACCION NETA

Total 59% 57% 50%
Sin Problemas T77% 76% 72%
Con Problemas 4% -3% -16%
C/P Resuelto 28% 20% 15%
C/P No resuelto -20% -19% -33%

2018 2019 2020

SATISFACCION NETA

Total 22% 22% -1%
Sin Problemas 73% T4% 75%
Con Problemas -13% -14% -35%
C/P Resuelto 4% 3% -14%
C/P No resuelto -55% -53% -70%

INTERMET MOVIL

2018 2019 2020

SATISFACCION NETA

Total

Sin Problemas
Con Problemas
C/P Resuelto
C/P No resuelto

42% 44% 42%
73% 74% 78%
-4% 6% -16%
18% 24% 13%
-31% -31% -42%

2019 2020

SATISFACCION NETA

Total

Sin Problemas
Con Problemas
C/P Resuelto
C/P No resuelto

44% 33% 30%
68% 60% 64%
2% -7% -16%
14% 7% -5%
-38% -42% -42%



Total Telecomunicaciones 2018 2019 2020
Total 51% 49% 42%
Sin Problemas 75% T74% T4%
Con Problemas -1%  -6% -19%
C/P Resuelto 20% 17% 6%
C/P No resuelto -28 -27% -41%

Es innegable que la ocurrencia de problemas impacta &Gatlsfacciérde los usuarios, en la
presentemedicidonse evidencia el mayor impacto émternet fija que pasa de un 53% @919 a
un 70% (aumenta 17 puntos porcentualesg¢guida poiTelefonia mévilcon un 33% (aumento
de 14 puntos porcentuales)

Gréfico 21. Impacto de Problemas en I&atisfacciorilotal Servicios
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Los principales hallazgos son;
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V Internet Fija;Pasa de Masivo a critico.



Gréfico 22. Totales por Servicio déelecomunicaciones 2020
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SECCIOMN). RESULTADOS POR SERVICIO
10.1 Telefonia Movil
10.1.1 Perfil Entrevistados

Gréfico 23. CaracteristicaPemograficas daisuarios de Telefonia Movil

Género Tramo de etario Zona

18-38 afios
56%
Hombre

45% RM 46%

Mujer Regiones
55% 54%

40 o Mas
44%

Base Base

nl % Hombre % Mujer Total %1839 %44 in) % Regicn % RM Total
Entel 702 45 55 100 Entel 702 50 50 100 Entel 702 58 42 100
Mavistar 702 44 56 100 Movistar 702 51 49 100 Movistar 702 o4 48 100
Claro 702 45 55 100 Claro 702 &1 39 100 Claro 702 50 50 100
WOM 702 45 55 100 WOM 702 &5 35 100 WO 702 55 45 100
Virgin 720 49 51 100 Virgin 720 63 37 100 Wirgin 720 34 66 100
Total 3.528 45 55 100 Total 3.528 56 44 100 Total 3.528 54 46 100

La muestra de Telefonia Movil estd compuesta por Wb 48 hombres yn 53% de mujeresEn
términos etarios]os usuarios con edadassbrelos 40 afios esenor(44%) que los usuarios
entre 18 y 39 afloH6%). La composiciéon degréafica presenta una proporciéon maymara
Regones (54%), en tanto que la RegMetropolitanaconstituye un 46% de la muestra

De las compafiias medidas las principales observaciones son:

Entel: Mayor proporcion de Mujeres que Hombres, idéntica proporae Rangos etarios,
mayor proporcidén de entrevistas en Regiones que en RM.

Movistar: Mayor proporcion de Mujeres que Hombreguilibradaproporcionentre los Rangos
etarios, mayor proporcién de entrevistas en Regiones que en RM.

Claro: Mayor proporcion de Mujeres que Hombres, evidencia una mayor proporcion del
rango etario inferiorl8 a 39 afios con un €4 e idéntica proporcion entre RM y Regianes

WOM: Mayor proporcion de Mujeres que Hombreg evidencia una mayor proporciéreld
rango etario inferiorl8 a 39 afios con un586 ycon equilibrio entre zonas.



Vv Virgin: Equilibradaproporcion de Mujereyy Hombres,una mayor proporcion del rango
etario inferiorl8 a 39 afiogon un63%, mayor proporcién de entrevistas é8M con un 66%

Gréfico 24. Caracteristicaslel Serviciade Telefonia Mowi

Modalidad del plan

Contrato 40%

Prepago 60%

Ental J02 a7 53 100

Movistar 702 33 61 100
Claro 702 34 3] 00
WO J02 38 81 100
Virgin F02 o 100 100
Total 3528 4o &0 100

Antigliedad

Mas de 1 afio y hasta
2 afios 15%

Més de 2
afios 653
1 zfio o0 menos
20%

%
Misde1afo \po de 2 afios

1afc o menos
\

Entsl 02 26 12 [ 100
Meovistar 702 21 13 ES 100
Claro 702 25 15 ] 100
WM 702 2 4z 100
irgin F02 i 7 100
Total 3528 20 15 65 100

Los usuarios de Telefonia Moévil en su mayoria utilizan el Prepago, cO@auibtel destaca por
tener un porcentaje mayor de usuarios contrafty%o) respecto a las otras compariias, mientras
que Virgin sélo esta presente en la modalidRelpago.



10.1.2 Satisfaccion con las Empresas de Telefonia Movil

Para determinar |&8atisfacciércon las compafias proveedoras se pregur@disierapedirle
que evalle su satisfaccion general con el servicio de TELEFONIA MOVIL que le presta
actualmente su compairiia proveedora. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy

insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, en general ¢ Qué tan satigfgéhdd. con el servicio
de TELEFONIA MOVIL?

Gréfico 25. Satisfaccién con empresas de Telefonia Movil 2Q1320

Satisfaccion Neta m Safisfechos m Insatisfechos
Total Telefonia Movil
B O & @ |
@ @ @ e ®
72 82 68 74
69
60 58 62 61 53 65 56
50 48 28 48 49 43
67 63 76 70 H H H 57 71 74 H 76 79
[0 10 [l 13 == wa B | @ il g™ = |- ma ==
2M8 29 2020 28 2019 2020 (2018 2019 2020 (218 2018 2020 2018 2019 2020 2013 2019 2020
3550 3532 2528 710 702 2 | 75 718 02 08 08 702 Rt m 70z | TO8 07 720

[*) EI % restante para llegar 2l 100% corresponde a Iz opcidn "5” o “Mo sz2be”.

La Satisfacciometa mas alta la presentdirgin con un 74% el peor evaluado eslovistar con
un 38%



Gréfico 26. Satisfaccion por zona con Telefonia Mogi2018¢ 2020

Satisfaccion Neta m Safisfechos mInsatisfechos
[ ] ® [ ] ®
60 58 50 62 60 54 61 51 51 64 58 i 5 53
67 63 0 63 v 67 63
2s 2019 2020 2018 2019 2020 | 2018 2019 2020 |28 2019 2020|2018 209 2020

3550 3532 3528 1631 1.484 1.688 264 250 282 214 qoa 808 541 282 7o

Se visualiza una considerable baja eSdtisfacciorde laZona Centracon un 48%;10 puntos
respecto dda medicidnanterior,asi como tambien en la Zona St# puntos),y RM {6 puntos).

Lalnica zona que se mantiene es la Zona Norte.

Gréfico 27. Satisfaccion con Telefonia Moyibr Tipo de PlatCONTRATQ018¢ 2020

Satisfaccion Neta m Safisfechos u [nsatisfechos
Total Telefonia Mavil Contrato B m @ @
@ [ ] [ ] [ ] [ ] ®
73 59
63 62
60 58 50 60 29 57 a7 51 51 56
33 37
78
7o 74 T
’ - H H
[0 B 10 [ 13 | A BN Oy ST " E BN OIR m (10 I 1| il 11 |
2018 2019 2020 2018 2019 2020 (2018 2198 2020 (2018 2019 2020 2018 2019 2020| 20183 2019 2020
3550 2537 383 1308 1476 1385 | 38 105 385 336 267 380 | 304 03 240 | 432 421 420

(*) El % restante para llegar al 100% corresponde a |2 opcion “5" o “Mo szbe”.

*Se excluye a Virgin dado que solo presta servicios de Prepago

La SatisfaccionTotal Neta del segmentoContrato baja a50%, -8 puntos menos que la
mediciénanterior. Con diferencias significativas en todas las compafias.



Gréfico 28. Satisfaccion con Telefonia Moyibr Tipo de PlaiPREPAG018¢ 2020

Satisfaccion Neta m Satisfechos m Insatisfechos
Total Telefonia Mowil Prepago
B m @ @ %r !
] L ® ® L L
82
& 68 68 |74
60 (58 58 60
50 5 |59 54 51 9| (4 47| 48] a6 57 56
67 67 . | 70 H 73 H 76 79
L0 I 10 El [0 | " B W [EH E i [E [ eR =" i " Ex ==
2018 2018 2020 2018 2019 2020 [2018 2019 2020 2013 2019 2020 | 2018 2019 2020) 2018 2019 2020 | 2018 2019 2020
3550 3532 3528 2152 235 2133 | 334 50T 37 | 370 450 3S2 | £02 403 482 | 270 280 282 | 702 707 720

{*) El % restante para llegar 2l 100% corresponde a la opcidn “5" o “No sabe”.

Prepago presenta un 51% de Satisfaccion, pero nos encontramos que 2 compafias muestran
una diferencia significativa positintel con 60% y Virgin con 74%mbas aumentando en 6
puntos porcentuales su performance. Vemos diferencias significativas negahVviom (56%,

-12 puntos porcentuales respecto de maedicion anterior) y enMovistar (41%,-8 puntos
porcentuales respecto de la medicién anterior).



10.1.3 Tasa de Problemas, Tasa de Reclamos y Tasa de Resolucion Telefonia Mévil

Para levantar la Tasa de Problemas preguntariBmsios ultimos 6 meses, ¢ha tenido algun
problema con el servicio de TELEFONIA MOVIL en el hogar?

Grafico 29. Tasa de Problemaselefonia Movil 201& 2020

® 32
29
27 26 27
21 22 22 24 23
20 19 19
I II 1 I
B O e ©

2018 2019 2020 2018 2019 2020 2018 2018 2020 2018 2018 2020 2018 2019 2020 2018 2018 2020

24 24 25

Total Telefonia Mavil

3550 3532 3528 710 702 702 715 716 702 706 706 702 711 701 702 708 Ja7r 720

Todas las compafiias aumentan su Tasa de Problemas con excepé&dteldgue muestra un
22% -5 puntos respecto de laediciénanterior.

Gréfico 30. Tasa de Problemas con E&bnia Mévilpor Zona2018¢ 2020

30 29
25
i i I 21 i | I i I
3.550 3.532 3528 1631 1484 1.668 264 250 282 814 906 808 &1 892 770
LaZona Centramuestra un aumenteignificativo en la Tasa de problen2&%versus un 21%
del afioanterior.




Gréfico 31. Tasa de Problemas Tefbnia MOvilCONTRAT2018¢ 2020
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Se evidencia un aumento significativo de la tasa de problemas en el segmento ConiCdémaen
36%(+7),Movistar 36%(+5) yYWOM 25%(+5).

Grafico 32. Tasa de Problemas Tegbnia MovilPREPAGO 2014920
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Total Telefonia Movil

2018 2019 2020
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Baja significativamente la tasa de Problemagatel19%,-6 puntos respecto de la medicién

anterior.



Gréfico 33. Tipo de problemas por Tipo de Pldmtal

W% Total m % Confrato =% Prepago
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Problemas de sefial / Interferencias / Problemas de cobertura f En Problemas con cobros [ Facturas Otros
Cortes algunos lugares no se puede
conectar

Los problemas d8efialson los mas mencionados en ambos Tipos de B&stacandose
Prepago con uii7%

Gréfico 34. Tipo de problemas por Tipo de Plan CONTRATO

Contrato 9 Total menciones Entel Movistar Claro WO
Tasa de problemas
Total:30% — 25%  36%  36%  25%

Problemas de sefal /
Interferencias / Cortes

Problemas de cobertura / En
algunos lugares no se puede 41 gz 45 34 40
conectar
Problemas con cobros [/
Facturas 11 12 11 12 8
otros - 16 w15 15 om

n=413 97 126 26 104

70 62 70 78 72

Cas0s: usuarios contrato gue han tenido problemas con el servicie de telefonia movil (413)
En |a tabla se destaca el % de personas gue indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas mencionados.
* Wirgin solo presta servicios de prepago.



Viendo en detalle el segmento Contra@taroes quien presenta mas problemas Sefialcon
un 78%atribuible a dicha causal.

Grafico 35. Tipo de problemas por Tipo de Plan PREPAGO

Prepago
pag % Total menciones Entel Mowistar  Claro WOk Virgin

Tasa de problemas
Total:22% — 19% 24% 23% 21% 15%

Problemas de sefial / 77 77 71 21 23 64
Interferencias / Cortes
Problemas de cobertura / En
algunos lugares no se puede 17 24 34 24 a6 19
conectar

Problemas con cobros / . 12 17 15 11 4 3
Facturas

Otros - 18 77 15 16 2 11

n=457 B5 87 108 81 138

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de telefonia mévil (457)
En la tzbla se destaca el % de personas que indicaren haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas mencicnados.

* Virgin solo presta servicios de prepago.

El porcentaje aumenta en Prepago dond®M se destaca nuevamente con 88%que indica
problemas deSefal



Gréfico 36. Tipo de problemad elefonia Mévil y Satisfacciéoon el servicio

Satisfaccion Neta m Satisfechos minsatisfechos

22
|z | EEN | 2 | | 1 ]
-16 -19 g E -19

Total con problemas Problemas de sefial /  Problemas de cobertura Problemas con cobros / Otros problemas
Interferencias / Cortes [ En algunos lugares no Facturas
se puede conectar

870 626 338 B7 138

LaSatisfacciéiNeta de los Usuarios que han experimentado problemas llega-B694, esto
implica-13 puntos respecto de Imedicion2019.Al igual que en lenedicidnanterior el mayor
impacto lo presentan loBroblemas corcobros/Facturason unaSatisfacciomNeta de-33%.



A todas aquellas personas que se vieron afectadas por un Problema se les cétisario:
quisiéramos que se enfocara en el Ultimo problema que usted tuvo con el servicio de TELEFONIA
MOVIL ¢Reclasn 2 LA RAs | f 3dzyll &2t dzOAsy SyXK

Gréfico . Tasa de Reclamo 2018020
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Aumentan los usuarios que reconocen haber realizado un Reclamo a un 46%, (+12). Los usuarios
que mas reclamaron fueron los usuarios Hetel con un 47% y un alza de 17 puntos
porcentuales por sobre lanedicién anterior, otra diferencia significativa la encontramos en
Movistar, con 49%y un incremento del3 puntos, a su vez WOM tambien sube
significativamente con un 43% y 5 puntos por sobre el afio anterior.



Al consultars a los entrevistados sobrelegar donde interpusieron el reclamo indicaron

Gréfico 3B. Lugar de reclamo Telefonia Mévil por tipo de plan Contrato y Prepago

% Total m% Contrato =% Prepago

8 7
3 3 4 5
II II mum N -- ! ! !

Reclamo en algun lugar (* En la compafiia En SUBTEL En el SERNAC En otro lugar
proveedora

Los usuariode Telefonia maovil prefiereprincipalmente da Compafia proveedora dedervicio
para interponer sus reclamog7%), seguido pcBERNAE7%) muy por detrad.os usuarios de
Contratoreclamanen mayor medida que los usuarios de Prepagm un42% Versus u6%.
Los usuarios Contrato reclaman un 16% mas que en los usuariésejggo.

Gréfico 39. Lugar de reclamo Telefonia MAVGONTRATO

Contrato 2t Total menciones Entel Movistar Claro  WOM
Tasa de problemas
Total:30% — 25% 36% 35% 25%

54 &0 G4 46

Reclamé en algin lugar(*)

En la compania proveedora de
TELEFOMIA MOWVIL

53 57 53 46

En SUBTEL Subsecretaria de
Telecomunicaciones

En el SERNAC

En otro organismao

|
[
()
ra
w

a5 40 46 54

No redamaron

n=413 57 126 26 104

*Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados: Compafiia proveedor de telefonia mévil, SERNAC o SUBTEL
Casos: usuarios contrato gue han tenido problemas con el servicio de telefonia mavil (413)

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

* Virgin solo presta servicios de prepago.



En la apertura por compafiia se evidencia tpgeusuarios déMovistar Contratoson los mas
inclinados a reclamar a la compafiia proveedora, coha%

Grafico 40. Lugar de reclamo Telefonidovil PREPAGO

Prepago
9 Total menciones Entel Movistar Claro  WOM  Virgin
Tasa de problemas
Total:22% — 19%  24%  23%  21% 19%

Reclamd en algdn lugar(*) _ 33 39 40 31 42 27
En la compafiia proveedora a5
de TELEFONIA MOVIL 34 39 a0 38 27

En SUBTEL Subsecretaria de
Telecomunicaciones - 10 8 El 1 11 1
En el SERMAC . 5 7 3 7 4 3
En otro crganismo | 1 - - 1 2 -

n=457 B5 g7 106 el 138

*Corresponde al % de los entrevistades que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados: Compania proveedor de telefonia movil, SERMAC o SUBTEL
Casos: Usuarios contrato gue han tenido problemas con el servicio de telefonia mavil (457)

En |a tabla se destaca el % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas mencionados.
*=*\firgin solo presta servicios de prepago.

Entre los usuarios delovistar Prepagdambien nos encontramos con la tagesalta de
reclamo directo a la compafia proveedotan un39%



Para comprender que canales prefirid el usuario para realizar su reclamo pregungDudd:
fue el canal a través del cual realizé el reclamo?

Grafico 41. Canala través décual hizo el reclamo 20182020

2018 2019 2020
RR.5511%
Presencial 27% ,
Presencial 34% Presendial 10%
Telefdanica Telefonica Web / ]
web / 64% 61% Sucursal Telefdnica
Sucursal Web / F0%
: virtual 9%
virtual Sucursal
0% virtual
5%

Ususzrias que han reclamado = través de su compafiiz Usuzrios que han reclamado a través de su compafiz Uzuarios que han reclzamads 2 través de su compaiiia
proveedora de internet mavil [M: 245). provesdora de internat mavil {M: 235). proveedora internet mavil (MN: 265).

Dado el periodo denediciony el estado de Pandemdel mismo se comprende que en 2020 los
medios no presencialesivieron un aumento a uf0%.

Gréfico 42. Satisfaccion con linterposicion de reclamos, por canalsgrvicio 2018- 2020

Satisfaccion Neta m Satisfechos mnsatisfechos
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La Satisfaccion Neta total cayo 8 puntos porcentuald§ %, marcado por una diferencia
significativa de |&atisfacciometa en elcanal presencial con um9%



Gréfico 43. Tasa deResolucion delProblemas 2018- 2020

&
50 40 48
42 42
I 35 I
Total Telefonia Mivil B
1} ima 2 m ima X
Ml T [ 1] 151 L 1 Bl

50
41
I g

55
ag
I :

LN o Elieii]

I o iz

n 2015 w219 w2020

L ]
&1
a7
38 a3 8
II : I
@ |
al ro b pice] piail | 21D X
148 s S bl ] 1nan 11m

Hay unacaida significativapara WOM (8), Entel {7) y Movistar (5). En tanto que la Unica
empresa que muestra un alza respecto de los afios anteriorddrgsm que sube 21 puntos

porcentuales.

Grafico 44. Satisfaccion con Telefonia Movilsegun si le han resuelto un problema
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Vemos que eilmpacto en laSatisfaccionde la experiencia dealgin problema es de ur88%,
comparativamente a lanedicionanterior esta Tasa sub@ puntos porcentuales(79% versus
88% en la actuahedicion.

Gréfico 45. Satisfaccion de usuarios de Entel con Telefonia Movil, segun si le han resuelto un
problema
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problemas y usunrios sin problemss 5%

En el caso d&ntel elimpacto en laSatisfacciorde la experiencia de algun problema es de un
90%, comparativamente a lanedicion anterior esta Tasa sub&3 puntos porcentualeg71%
versus 90% en la actualedicion.



Gréfico 46. Satisfaccion de usuarios de Movistar con Telefonia Movil, segun si le han resuelto
un problema
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En el caso dMovistar elimpacto en laSatisfacciérde la experiencia de algun problema es de
un 87%, comparativamente a lanedicionanterior esta Tasa sub&puntos porcentualeq83%
versus 87% en la actualedicion.




Grafico 47. Satisfaccion de usuarios delaro con Telefonia Movil, segun si le han resuelto un

problema
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ParaClaroel impacto en laSatisfaccionde la experiencia de algun problema es de 84%,

comparativamente a lanedicidnanterior esta Tasa sub@ puntos porcentuales(78% versus
84% en la actuathedicion.




Gréfico 48. Satisfaccion de usuarios d&¥OM con Telefonia Movil, segun si le han resuelto un
problema

Satisfacciin Nets n Satisfechos m Insa fisfechos

(o) =)

26
|12 ]

=]
-13

]
=]

3328 a2 337 183 33 112

problemas y usunrios sin problemss B9%

Si vemos los resultims de WOM el impacto en laSatisfaccionde la experiencia de algun
problema es de urB%%, comparativamente a lanedicion anterior esta Tasa subg puntos
porcentuales(82% versus 89% en la actosdicion).



Gréfico 49. Satisfaccion de usuarios déirgin con Telefonia Moévil, segun si le han resuelto un
problema
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con

problemas y usuarios sin problemas 65%

Virgin, por su parte en eimpacto en laSatisfacciérde la experiencia de algun problenteene
un 65%, presenta la mejor tasa de todas las compafias, bajando comparativamente a la
mediciénanterior en-16 puntos porcentualeg81% versus 65% en la actoadiciorn).



Para identificar I&Satisfaccion con IResolucion de Problemas preguntamBbs: una escala de 1
a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, g&isiecho quedo6 con
la resolucion de su problema?

Gréafico 50. Satisfaccion con |&lucion deProblemas Telefonia Moévil 20182020
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En generabaja laSatisfaccidrcon la solucion de problemas a urgatisfacciorNetaa 29%,-15

puntos respecto del afio anterior. Todas las compafiias tienen una performance semejante sin

grandes desviaciones entre ellas.
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Gréfim 51. Impacto problemas en la Satisfaccion pponade Telefonia Movil 202 - 2020
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RM:Disminuye el impactoellos problemas sobre la satisfaccién.

Norte: Pasa del cuadrante normal al focalizado.

Centro: Aumentael impacto de los problemas sobre la satisfaccion, y pasa del cuadrante
normal al critico.

Sur:Aumentael impacto de los problemas sobre la satisfaccion, y pasa del cuadhambel

al critico.



Gréfim 52. Impacto problemas en la Satisfaccion pGompafiiade Telefonia Movil
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10.2 Internet Movil
10.2.1 Perfil Entrevistados

Gréfico 54. CaracteristicaPemograficas de usuarios daternet Movil

Género Tramo de etario Zona
18-39 afios
57%
RM 46%
Hombre
48%
Mujer
52% Regiones
54%
40 0 Mas
43%
B(':]SE % Hombre % Mujer Total B;‘?e %18-39 % 40+ Total B[e:]s)e % Region % RM Total
Entel 702 47 53 100 Entel 702 55 45 100 Entel 702 57 43 100
Movistar 702 48 52 100 Movistar 702 51 49 100 Movistar 702 54 46 100
Claro 702 46 534 100 Claro 702 59 41 100 Claro 702 47 53 100
WOM 702 49 51 100 WOM 702 62 38 100 WOM 702 56 44 100
Virgin 702 57 43 100 Virgin 702 67 33 100 Virgin 702 34 66 100
VTR 702 42 58 100 VTR 702 38 62 100 VTR 702 57 43 100
Total 4,212 48 52 100 Total 4.212 57 43 100 Total 4.212 54 46 100

La muestra dénternet Mévil esta compuesta por un #8de hombres yn 526 de mujeresEn
términos etarios|os usuarios con edadesbrelos 40 afios emenor(43%) que los usuarios
entre 18 y 39 aflo$H{%). La composicion demografica presenta una proporcion npgrar
Regones (54%), en tanto que la RegMetropolitanaconstituye un 46% de la muestra

De las compafiias medidas las principales observaciones son:

V Entel: Mayor proporcion de Mujeres que Horab, mayor proporcion de Rangos etarios
mMas jovenes, mayor proporcion de entrevistas en Regiones que en RM.

V Movistar: Mayor proporcion de Mujeres que Hombres, equilibrada proporcion entre los
Rangos etarios, mayor proporcion de entrevistas en Regionesry&/.

V Claro: Mayor proporcién de Mujeres que Hombres, se evidencia una mayor proporcion
del rango etario inferiorl8 a 39 afios con u®9% y equilibrada proporcion entre RM y
Regiones.

\% WOM: Equilibrada proporcion de Mujeresy Hombres, se evidencia una mayo
proporcion del rango etario inferiot8 a 39 afilos con uB2% y con mayor proporcion en
regiones.

\% Virgin:Mayor proporcion de Hombregue de Mujeresuna mayor proporcion del rango
etario inferiorl8 a 39 afiog€on un67%, mayor proporcion de entrevistaan RM con un 66%



Vv VTR:Equilibradaproporcion de Mujerey Hombres mayor proporcion de entrevistados
en el rango etario dd0 afios y mason un 62%imnayor proporcion erRegiones con un 54%.

Gréafico 55. Caracteristicas de contratos de servicio de Interhddvil

Modalidad del Plan Antigliedad
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19%
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13%

% % %
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Ente oz 52 ] 100 y hasta 2

Muavistar J0z 28 12 100 Enitel T02 1 25 &7 100
Claro J0z 52 ] 100 Maovistar TO2 5 19 72 100
WOM oz 7 23 100 Claro 702 g 3& 1 100
Wirgin Jo2 1] 100 100 WO 702 i 35 57 100
VTR 702 36 3 100 Virgin 702 2 100
Total 4212 85 14 VTR 702 &) 20 rst 100

Totsl 4712 10 23 67

La mayoria de los usuarios de Internet Movil tier@mtrato, con un86%, mientras que el
restante 14% corresponde a modalidagrepago. Es importante mencionar que Virgin solo
cuenta con modalida@repago. Respecto a la antigiiedad62¥% de los entrevistados indica ser
cliente de su empresa haceas de 2afos, siendo Virgin el que presenta la mayor
representacion de usuarios con d8%.



10.2.2 Satisfaccion con las Empresas lagernet Moévil

Para determinar léBatisfaccidrcon las compafias proveedoras se pregurdisiera pedirle

gue evalule su satisfaccion general con el serviclblIERNEWOVIL que le presta actualmente

su compainiia proveedora. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y
7 signfica muy satisfecho, en general ¢ Qué tan satisfecho esta Ud. con el serVNTIERNET

MOVIL?

Gréfico 56. Satisfaccién con empresas dieternet Movil 2018¢ 2020
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(*) El % restante para llegar al 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

El mejor evaluado e¥irgin con un64%, con +9puntos respecto de lamediciénanterior. En
tanto queVTRes el pero evaluado con @9%



Gréfico 57. Satisfaccion por zona cdmternet Movil 2018¢ 2020

42 44
14 T 14
2018 2018

3.515 3.516

42

2020

4212

Satisfaccion Neta

47 42 45
57

12 B 15 B 14

2018 2019 2020

1.650 1614 2.086

m Satisfechos
52
43
EH EA
2018 2019

285 273

m Insatisfechos

@
45
36
0
2020 2018

328 776

@

45 30
s
2019 2020

812

968

39 42 39
55
b E 0
2018 2019 2020

804 817 830

Se visualiza una baja enSatisfacciérde laZona Centracon un3%% (-6), y en la Zona Norte

con un 45%-7).

Gréfico 58. Satisfaccion cotnternet Movil por Tipo de PlatCONTRAT@018¢ 2020

Total Internet Mavil
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LaSatisfacciomotal Neta debegmentose mantiene establesin diferencias significativas para

ninguna companiia



Grafico 59. Satisfaccion comnternet Movil por Tipo de PlaiPREPAGQ@018¢ 2020

Satisfaccion Neta m Satisfechos m |nsatisfechos
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{*) El % restante para llegar al 100% corresponde a la opcion 57 o “No sabe”.
{**) Base solo referencial.

Prepago presenta un(8o de SatisfaccidNeta, aumentando 6 puntos respecto de la medicion
previa. Nos encontramoson que todas las compafiias con excepcion de 2 experimentan un
aumento significativo de I8atisfacciometa;

Claro 51%aumenta 19 puntos, presenta el mayor aumento
Entel 66%aumenta 16 puntos
Movistar 45% aumenta 9 puntos

Virgin 64%aumenta 9 puntos



En este segmento particular indagamos en Satisfaccioncon la Velocidad de internet,
preguntando:Usando la misma escala, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy
satisfecho, ¢, Cuan satisfecho esta con la velocidad de INTERNET MsD\¢kl@ar?

Grafico 60. Satisfaccion cota Velocidad ddnternet Mévil 2018¢ 2020
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(*) El % restante para llegar al 100% corresponde a la opcién “5” 0 “No sahe”.

Los nivelesnasaltos deSatisfaccioos presentaVirgin con 51%+11) yWWOM con 44%+7)

Gréfico 61. Satisfaccion coma Velocidad ddnternet Movil por tipo Plang CONTRATO

2018¢ 2020
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[*) El % restante para llegar al 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.



sobre el afio anterior.

En el segmento Contrato soWWOM presenta una diferencia significativa cé#% 6 puntos por

Gréfico 62. Satisfaccion cota Velocidad ddnternet Movil por tipo Plang PREPAG@018¢
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Todas las compafias mejoran respecto de 2019, destaca@lase con un 59%nostrando una
mejora de29 puntosrespecto del afio anterior. Le sig@mtel con un 64%19 puntos sobre la

mediciénanterior.



10.2.3Tasa de Problemas, Tasa de Reclamos y Tasa de Resolntgdmet Movil

Para levantar la Tasa de Problemas preguntariBmsios ultimos 6 meses, ¢ha tenido algun
problema con el servicio (STERNEWIOVIL?

Grafico 63. Tasa de Problemalmternet Movil 2018¢ 2020
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Virgin con un 26% cae significativamente en la Tasa de Probler&spuntos respecto de la
medicidnprevia,entanto que la Tasa de Problemas mas alta la presenta VTR con un 52%, dado
que comenz6 a ser medida el presente afio o tiene punto de comparacion previa.



Grafico 64. Tasa de Problemas cdnternet Movil por Zona2018¢ 2020
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LaZonaNorte muestra unaumento significativo en la Tasa de problernas un38%versus un
33% del afi@anterior.

Grafico 65. Tasa de Problemalsternet Movil CONTRAT@018¢ 2020
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VTRque se incorpora a laediciéneste afio muestra la Tasa de Problemas mas alta en el
segmento Contrato con us2%.



Gréfico 66. Tasa de Problemasternet Mévil PREPAGO 204820

Total Internet Mévil | Prepago B m
® ® ®
41 35 38 | 37 39
35 2 M 55 oy 31
a1 15 aoz0 |is aows zoso | 0B 2013 oo | oM 2013 200
1515 3516 4213 (2147 2140 pgeg | 2 MR 3 A& 4 0B

2018

Ere

54 L ]
40
I 30

&

2013 2020

32 53 244

i31 29

28 209

@

20

244 163

,\ﬁ,;

43 g

II26

2018 28 20

o7 702 2

v.

52

Ly

Todas las compafiias cemcepcion de WOMbajan su tasa de problema significativament@R
presenta laTasa de Problemas mas alta también en el segmento Prepamgo un 52%, @

puntos porcentuales mas que la compafiia que le sigue.

Gréfico 67. Tipo de problemasnternet Movil por Tipo de Plan Total

Problemas de sefial /

Intermitencias / Cortes

Problemas con la
velocidad / Muy lenta

10 11

10

con internet sin
especificar

Mencionan problemas

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de internet movil (1. 642)

m % Total

Problemas con el
equipo / Pierde
Conexion / No se
conecta

Velocidad es mucho
menor a la contratada

m % Contrato

Los problemas d8efialson los mas mencionados en ambos Tipos de. Plan

m % Prepago



Gréfico 68. Tipo de problemas por Tipo de Plan CONTRATO

Contrato % Total menciones Entel Movistar Claro  WOM
Tasa de problemas
Total:39% ——» 34%  48% 44% 36% 52%

Problemas de sefial /

Intermitencias / Cortes 65 59 65 71 66 64

Problemas con el equipo /

Pierde Conexién / No se conecta 30 55 33 31 38

| |
[

Problemas con la velocidad / _ 32 36 28 5 a5 30
Muy lenta
Mencionan problemas con
internet sin especificar - 10 K = 12 7 12

Velocidad es mucho menora la
contratada

||
]
=]
w
=
o
w

Otros 9 10 8 13 6 8

n=1.340 217 294 284 192 353

{*) Casos: usuarios contrato gue han tenido problemas con el servicio de internet mavil (1.340)

Viendo en detalle el segment@ONTRATlaroes quien presenta mas problemas 8efial
con un71%.

Grafico 69. Tipo de problemas por Tipo de PI@REPAGO

Prepago % Total menciones Entel Movistar Claro  WOM  Virgin
Tasa de problemas
Total:29% — 26%  31%  30%  29%  26%  52%

Problemas con el equipo / Pierde
Conexidn / Mo se conecta

Problemas con la velocidad /

33 48 37 32 40 50

Problemas de sefial /
= L

Mfancionan_pmblen'!ascon 1 _ 39 c 10 12 55
internet sin especificar
Velocidad es mucho menora la
contratada . 4 B g & & 1 -
Otros - 13 13 18 18 11 7 -
n=302 1G(**) 27(**) 18(**) 47 183 14

{*) Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de internet movil (302)
{**) Bases referendales

Siguiendo con el principal tipo de problema enunciado para el segmentBedal para el
segmentoPREPAGQCes VTRquien presenta la mayor tasa de reclamos sobre este tipo de
problema con un 72%.



Gréfico 70. Tipo de problemasnternet Movil y Satisfaccion con el servicio

Satisfaccion Neta u Satisfechos H Insatisfechos
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se conecta
1.642 1.051 500 576 37

LaSatisfaccidiNeta de los Usuarios que han experimentado problemas llega5696, esto
implica-10 puntos respecto de lenedicion2019.Al igual que en lenedicionanterior el mayor
impacto lo presentan loBroblemas corla Velocidadcon unaSatisfacciéiNeta de-51%



A todas aquellas personas que se vieron afectadas por un Problema se les cétisario:
quisiéramos que se enfocara en el Ultimo problema que usted tuvo con el serViCTEGRNET
ah+L[ AwSOflYs 2 LARAs I|f3dzyll &2t dzOAsy SyXK

Grafico 71. Tasa de Reclamo 2018020
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Los usuarios que mas reclamaron fueron los usuariogTdecon un52% Bajan los reclamos de
Virgin €12) y Claro-b).



Al consultarles a los entrevistados sobréuglar donde interpusieron el reclamo indicaron

Gréfico 72. Lugar de reclamadnternet Mévil por tipo de plan Contrato y Prepago

% Total m % Contrato = % Prepago
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35
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Reclamo en algun lugar En la compafiia proveedora En el SERNAC En SUBTEL Subsecretaria En ofro organismo
de INTERNET MOVIL de Telecomunicaciones

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de internet mévil (1. 642)

Los usuarios dinternet Movil prefieren principalmente a l@ompafia proveedorael servicio

para interponer sus reclamo§41%). Los usuarios Contrato reclaman un 6% mas que en los
usuarios de Prepago.

Gréfico 73. Lugar de reclamdnternet Mévil CONTRATO

Contrato %% Total menciones Entel Movistar Claro  WOM VIR
Tasa de problemas
Total:39% 34%  48%  44%  36%  52%

Reclaméen algﬁn Iugar _ “ 4 42 8 a4 >0
Enla compafifa proveedora 20
de INTERNET MGVIL 40 39 37 43 49
En SUBTEL Subsecretaria de 5
Telecomunicaciones 8 7 6 g 7
En el SERNAC . 3 3 4 3 2 4

En otro organismo I 1

n=1.340 217 294 284 192 353

() Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de internet mavil (1.340)



En la apertura por compafiia se evidencia dog usuarios deVTRContrato son los mas
inclinados a reclamar a la compafiia proveedora, coB36

Grafico 74. Lugar de reclamdnternet Movil PREPAGO

Pre pago % Total menciones Entel Movistar Clarc  WOM _ Virgin
Tasa de problemas
Total:29% — 26%  31%  30%  29% 26% 52%

Reclamoen algin lugzr _ > 7 > i 3 2 ”
En la compafiia proveedora
de INTERNET MOVIL 32 20 51 31 30 25 71
En SUBTELSub§ecr_emrfa de 9 B ) o 3 a =
Telecomunicacicnes
En el SERNAC - 5 - 1 12 2 1 14

En otro organismo I 2 7 4 - - z 7

n=s02 15(**) 27(**) 18(**) 47 183 14(*¥)

(*) Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de internet mévil (302)
(**) Bases referenciales

Entre los usuarios d¢TRPrepagaoal igual que en el segmento Contratos encontramos con la
tasamasalta de reclamo directo a la compafiia proveetoon un71%.



Para comprender que canales prefirid el usuario para realizar su reclamo pregungDudd:
fue el canal a través del cual realizé el reclamo?

Grafico 75. Canala través décual hizo el reclamo 20182020
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Usuarios que han reclamado a través de su compafiia
proveedora de internet mavil (N: 455).

2019

Presencial 20%

Web /
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Usuarios que han reclamado a través de su compatiia
proveedora de internet mavil (N: 460).

2020
R.SS 8%
Presencial 11%
Web /
Sucursal
X Telefénica
virtual 9% 7%

Usuarios que han reclamado a través de su compafiia
proveedora internet mévil (N: 653).

Al igual que en el segmento Telefonia Mdvil es atribuible al estad®atwlemiael uso
mayoritario demedios no presencialedotalizando ur89%



Gréfico 76. Satisfaccion con linterposicion de reclamos, por canal 2012020
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La Satisfaccion Neta total cay puntos porcentuales &%, marcado por una diferencia
significativa de IéBatisfacciometa en elCanal Telefonicocon un 3%, en tanto que elCanal
Presencialaumenta significativamente a un% en la presentemedicién con 20 puntos de
mejora respecto de lenedicidénanterior.



Gréfico 77. Tasa deResolucion delProblemas 2018- 2020
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Hay un aumento significativo para la compafiaVirgin con 68% que sube 16 puntos
porcentualesespecto de lanedicionanterior.

Gréfico 78. Satisfaccion comnternet Movil - Segun si le han resuelto un problema
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Diferencia entre Satisfaccién Neta de usuarios con

problemas y usuarios sin problemas 94%

Vemos que eimpacto en laSatisfaccionde la experiencia de algin problema es de 4%,
comparativamente a lanedicidnanterior esta Tasa subB4 puntos porcentuales(80% versus
94% en la actuahedicion).

Gréfico 79. Satisfaccion de usuarios de Entel climiernet Mévil - Segun si le han resuelto un
problema
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con

problemas y usuarios sin problemas 84%

En el caso d&ntel elimpacto en laSatisfacciérde la experiencia de algin problema es de un
84%, comparativamente a lanediciénanterior esta Tasa sub&l puntos porcentuales(73%
versus84% en la actuahedicion.

Gréfico 80. Satisfaccion de usuarios de Movistar ctmternet Mévil, segun si le han resuelto
un problema
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con
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En el caso dMovistar elimpacto en laSatisfacciérde la experiencia de algun problema es de
un 1070, comparativamente a lanedicion anterior esta Tasa sub23 puntos porcentuales
(84% versud.07% en la actuahedicion.

Gréfico 81. Satisfaccion de usuarios de Claro doernet Movil segun si le han resuelto un
problema
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ParaClaroel impacto en laSatisfaccionde la experiencia de algun problema es de 8%,
comparativamente a lanedicidnanterior esta Tasa subE) puntos porcentuales(88% versus
98% en la actuahedicion.

Gréfico 82. Satisfaccion de usuarios d&OM con Internet Movil, segun si le han resuelto un
problema
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con
problemas y usuarios sin problemas 89%



Si vemos los resulttes de WOM el impacto en laSatisfaccionde la experiencia de algun
problema es de urB9%, comparativamente a lanediciénanterior esta Tasa sub&0 puntos
porcentuales(79% versus 89% en la actuaédicion).

Grafico 83. Satisfaccion de usuarios déirgin con Internet Movil, segun si le han resuelto un
problema
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Virgin, por su parte en eimpacto en laSatisfacciérde la experiencia de algun problentgéene
un 64%,se mantiene comda mejor tasa de todas las compafias, bajando comparativamente a
la mediciénanterior en-3 puntos porcentualeg67% versus &% en la actuahedicion.

Gréfico 84. Satisfaccion de usuarios déTRcon Internet Movil, segun si le han resuelto un
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Si bienVTRse incorpora a lanedicionresulta interesante quel impacto en I&atisfacciomle la
experiencia de algun problema tiene 160%

Para identificar I&atisfaccion con IResolucion déroblemas preguntamo&n una escala de 1
a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Cuan satisfecho quedé con
la resolucion de su problema?

Gréafico 85. Satisfaccion con [&lucion deProblemasinternet Mévil 2018- 2020
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(*) El % restante para llegar al 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

En generabaja laSatisfacciorcon la solucion de problemas a urgatisfacciorNeta de33%,-9
puntos respecto del afio anterior.

Gréfio 86. Impacto problemas en la Satisfaccion p@onade Internet Mévil 2019 - 2020
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\% RM: Aumenta el impacto de Igzroblemas pasando del cuadrante normal al focalizado.



\% Centro:Aumentael impacto de los problemas sobre la satisfaccion, y pasa del cuadrante
normal alMasivo acercandose al critico.

\/ Norte: Pasa del cuadrante normal al focalizado.

\% Sur: Aumentael impacto de los problemas sobre la satisfaccion, y pasa del cuadrante
normal almasivo acercandose eafitico.

Grafim 87. Impacto problemas en la Satisfaccion pGompaniialnternet Mévil 2019 ¢
2020
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cuadranteMasivo a Critico.
\% Virgin Bajael impacto de los problemas sobre la satisfaccion, y pasa del cuadrante

masivo al normal.

Los principales indicadores del segmento son;
Grafico88. Prindpales indicadores dénternet Mévil Medicién 2@®0
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10.3.1 Perfil Entrevistados

Gréfico 89. CaracteristicaPemograficas de usuarios daternet Fija

Género Tramo de etario Zona
18-39 afios
o
Hombre 38% o
47% RM 48
Mujer Regiones
53% 52%
40 o Mas
62%
Base . Base Base - o g
") % Hombre % Mujer Total n) % 18-39 % 40+ Total (n) % RM % Region Total
Movistar 702 47 53 100 Movistar 702 40 60 100 Movistar 702 50 50 100
VTR 702 50 50 100 VTR 702 43 57 100 VTR 702 48 52 100
Claro 702 39 61 100 Claro 702 25 73 100 Claro 702 49 51 100
Tel

Telur/ g 51 49 100 Telsur/ gy » & 100 e/ - 100 100

Telcoy Telcoy Telcoy

Pacifico Pacifico 45 55 Pacifico

702 61 39 100

Cable 702 49 51 100 Cable 702 100 Cable
Entel 702 38 62 100 Entel 702 16 24 100 Entel 702 53] 67 100
Total 4.212 47 53 100 Total 4.212 38 62 100 Total 4.212 52 48 100

La muestra dénternet Fijaesta compuesta por un78 de hombres yin 53% de mujeresEn
términos etarios,Jos usuarios con edadesbrelos 40 afios esayor (62%) que los usuarios
entre 18 y 39 afios3B%). La composicion demografica presenta una proporcién mpaga
Regones (2%), en tanto que la Regidnetropolitanaconstiuye un48% de la muestra

De las compafiias medidas las principales observaciones son:

Vv Movistar: Mayor proporcion de Mujeres que Hombres, con tendencia al rango etario
sobre los 40 afios (60%), igual proporcién de entrevistas en Regiones que en RM.

\% VTR: Egjlibradaproporcion de Mujerey Hombres mayor proporcion de entrevistados
en el rango etario dd0 afios y mason un57%, mayor proporcién erRegiones con unZso.

\% Claro: Mayor proporcion de Mujeres que Hombré&d %), se evidencia una mayor
proporcion del rango etario mayor dtO afios con un75%y equilibrada proporcion entre RM y
Regiones.

\% Telcoy / Telsur: Equilibradaroporcién de Mujeresy Hombres mayor proporciéon del
rango etario mayor dd0 afios con ur61% conla totalidad de la muestra en regiones.

\% Pacifico Cable: Equilibragaoporcion de Mujeresy Hombres mayor proporcién de

entrevistados en el rango etario dé® afios y mason un 55%mayor proporcion elRM con un
61%.



Vv Entel: Mayor proporcion déviujeres con un 62%que Hombrescon un 38% mayor
proporcion de Rangos etariade mas de 40 afios con un 62%equilibrada proporcion de
entrevistas en RegionéRM.

Gréfico 90. CaracteristicaPemograficas de usuarios daternet Fijag Velocidad y

Antigiiedad
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100mb  y200mb v 400mb 400 mb
Movistar 702 3 0 11 14 3z 100
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VTR 702 5 25, 24 25 18 100 Entel o2 13 16 11 100
Claro 702 39 17 El 3 3z 100 IMavistar 702 25 15 56 100
Telsur / . 14 25 23 1 23 Clara 702 13 3 51 100
Talcoy Tz 100 WOM 702 25 1 100
Pacifica . pal 20 0 1 13 Virgin 702 1) 5 100
Cable RE iy VTR 702 10 15 71 100
Entel 702 32 10 3 5 a3 100 Total 4212 13 15 &8

Total 4212 20 22 12 15 25 100

La mayoria de los usuarios de Interfiga no sabe que velocidad tiene su plan (26Rékspecto
a la antigledad, e68% de los entrevistados indica ser cliente de su empresa hmesede 2
afocs, siendo Virgin el que presenta la magantidad de usuarios oouna antigiiedad superior
a los 2 afios con U1 %.

Gréfico 91. Tecnologia utilizada pausuarios deinternet Fija¢ Por compafiia



Tecnologia

Inaldambrico 9%

PC (ADSL) 10%
Cable Coaxial

(HFC) 50%

Fibra dptica (FTTH)
31%

o /73 or

/0 70 o 2 70
Cable Coaxial Fibra dptica Inala’rg:hrico AE;;SL Otras
(HFC) (FTTH) tecnologias
Movistar 702 14 3 31 i 100
VTR 702 8 & 3 0 100
Claro 702 2 1 1 0.1 100
Telsur / Telcoy 702 2 0 6 0 100
Pacifico Cable 702 16 4 1 [i] 100
Entel 702 5 3 1 0 100
Total 4212 50 31 9 10 0 100

El 50% de los usuarios usan la tecnologia de Cable Coesialsuarios Los usuarios &&Ry
Qaro mayoritariamente usan tecnologia HFC, en tanto que losTdieoy/Telsur Mundo
Pacificoy Movistar usan mayoritariamentdibra Optica Por otra parte, los usuarios dentel
usan casi exclusivamente la tecnologia Inaldmbrica.

10.3.2 Satisfaccion conals Empresas de Internéiija



Para determinar léBatisfaccidrcon las compafias proveedoras se preguriisiera pedirle

que evalle su satisfaccion general con el serviclbldERNERIJAque le presta actualmente su
compafia proveedora. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7
significa muy satisfecho, en general ¢Qué tan satisfecho esta Ud. con el seridiEBNET

FIUR

Gréfico 92. Satisfaccion con empsas ddnternet Fija2018¢ 2020
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[*1 El % restante para lleger al 100% corresponde a la opcidn “5* o “Na sabe™.

En términos Totales Igatisfaccion comnternet Movil cae significativamentede un 23% a un
1% Esta baja total esta influenciada por el desempefio deatisfacciorde VTR que presenta
un -33% de Satisfaccién Net&ntel, que se incorpora a faediciondel segmento tiene 0 en
SatisfacciomMeta



Gréfico 93. Satisfaccion por zona camternet Fija2018¢ 2020
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Se visualiza una baja enSatisfacciorle Todas lasZonss, la caida mas significativa es la de la
Zona Nortecon un-17%

En este segmento particular indagamos en Satisfaccioncon la Velocidad de internet,
preguntando:Usando la misma escala, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy
satisfecho, ¢ Cuan satisfecho esta con la velocidad de INTERBAHETsuhogar?

Grafico 94. Satisfacciérde InternetFija por Tecnologia018¢ 2020
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LasatisfacciorNeta Total baja al en 2020, la tecnologigeor evaluada es ADSRIon-20y
la mejor evaluada eBibra Opticacon 28.



Grafico 95. Satisfacciorde InternetFija, Tecnologia CoaxiaD18¢ 2020
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La empresa peor evaluada en esta tecnol@agia/ TR cor38%, en tanto que la mejor evaluada
es Movistar con 4%

Gréfico 96. Satisfacciorde InternetFija, Tecnologia Fibra Opti@18¢ 2020
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Entecnologia de Fibra Optica hay una baja significatdsmecto del periodo anteriprsiendo
Mundo Pacificoquien presenta la pedBatisfacciorNeta con unl9%y Movistar quien tiene la

mejor evaluacion con uB6%



Grafico 97. Satisfacciorde InternetFija, Tecnologia ADSI018¢ 2020
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En lo que respecta a la tecnologia ADSL los usuariddoslisstar son los que presentan una

SatisfacciorNeta masbaja, con un24%, en tanto que los usuarios de Telsur tienen la mejor
evaluacion con u@22%.

Gréfico 98. Satisfaccion cote Velocidad ddnternet Fija2018¢ 2020
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VTRbaja significativamente desde un 39% en 2019 a5% en 2020 Movistar es la Unica
empresa que muestra urdatisfacciéral alza con n20%.



Gréfico 99. Satisfaccion cote Velocidad ddnternet Fijapor Zona2018¢ 2020
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Baja la Satisfaccion neta en 18 puntos respecto del afio anterior, dado que todas las zonas
muestran una disminucion en BatisfacciorNeta,la mas importante es la presentada por
laZona Norteque baja 15 puntos porcetuales.

Grafico 100. Satisfacciorcon Velocidad de InterneFija, por Tecnologia018¢ 2020
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La Satisfaccidonneta con la Velocidad de Internet fija cae a nivel general respecto de las
medicionesanteriores, sin embargo quien muestra la peor Satisfaccion NefsD&L con uR

16%.



Gréfico 101 Satisfacciorcon Velocidad de InterneFija, por Tecnologia Coaxi2a018¢ 2020
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La Satisfaccioncon la Velocidad con la tecnologia de Cable Coaxial presenta una peor
calificacion enMundo Pacifico con unr22% En tanto que el mejor desempefio lo muestra

Movistar con un 48%.

Gréfico 102 Satisfacciorcon Velocidad de InterneFija, por Tecnologia Fibra Optie818¢
2020
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Fibra Optica, la mejor evaluada de las tecnologias muestra una reducciosagisfacciorNeta
con la velocidad respecto de los afios anteriores, siendo la compadisafectadaMundo



Pacifico con un&atisticcibonNeta de 234 en tanto que, la mejor evaluada Bovistar, quien
se mantiene en el mismo nivel del afio ante?6£6

Grafico 103. Satisfacciorcon Velocidad de InterneFija, por Tecnologia AD2018¢ 2020
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ADSL baja significativamente, sierdovistar la peor evaluada ce@3%.



10.3.3 Tasa de Problemas, Tasa de Reclamos y Tasa de Resolucion Inkgjanet

Para levantar la Tasa de Problemas preguntariBmsios ultimos 6 meses, ¢ha tenido algun
problema con el servicio dISTERNERIJAR

Gréfico 104. Tasa de Problemalsiternet Fija2018¢ 2020
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VTRprovoca el aumento en 10 puntos de la Tasa de Problemas dado (gE4are los usuarios
entrevistadosindica haber tenido un problema con el servichksi mismo Telsur y Mundo
pacifico muestramlzas significativas con +10 y +8 puntos porcentuales respectivamente.



Gréfico 105. Tasa de Problemas con InternEtjapor Zona2018¢ 2020
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Todas las Zonas muestran un aumento significativo en la Tasa de Problemas, sin embargo las
mas notoria es IZona Nortecon un71%, +14 puntos respecto de taedicidnanterior.

1518 1529 1.318

Gréfico 106. Tasa de Problemas con InternEtja por Tecnologia018¢ 2020
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La Tasa de problemas aumenta significativamente para todas las tecnologias, pero en especial
en Cable Coaxiatpn 16 puntos por sobre el afio anterior.



Gréfico 107. Tasa de Problemas con InternEtja por Tecnologia, Coaxi2018¢ 2020
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VTR presenta la mayor alza respecto del afio anterior con un 46% por sobre 2019.

Grafico 108. Tasa de Problemas con InternEtja por Tecnologia, Fibra Opti€818¢ 2020
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Mundo Pacifico muestra el mayor alza en la Tasa de Problemas respecto del afio anterior con 13
puntos por sobre el afio 2019 (62% en 2020).



Gréfico 109. Tasa de Problemas con InternEtja por Tecnologia, AD2018¢ 2020
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En la tecnologia ADSL la tasa de probletaabien aumenta significativamente.

Gréfico 110. Tipo de Problemas InterneFija2018¢ 2020

% Total menciones Movistar VTR Claro  Telsur Pacifico Entel

Tasa de problemas
Total:69% & 58% 85% 58% 56% 64% 61%

ntermitencias / Cortes

37 31 38 39 38 38

Problemas con la velocidad /
Muy lenta

26 24 24 32 34 35

Problemas con el equipo /
Pierde Conexi6on / No se

conecta
Velocidad es mucho menor 6 9 5 5 7 2
ala contratada
Mencionan problemas con 4
internet sin especificar 4 3 5 6 7 6
n=2.687 409 596 407 393 453 429

(*) Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.687)
En la tabla se destaca el % de personajes que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mds mencionados.

Los problemas deéSefial son tambien los mas mencionados en este segmeMdRes la
compafia que se destaca clanTasa mas alta de problemas de este tijmmn un 84%lel total

de las respuestas



Gréfico 111 Tipo de problemas InterneFijay Satisfaccion con el servicio
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LaSatisfacciorNeta de los Usuarios que han experimentado problemas llega-a5fen este
segmentq esto implica21 puntos respecto de lanediciéon2019. Al igual que en lanedicién
anterior el mayor impacto lo presentan I&&oblemas conla Velocidadcon unaSatisfacion

Neta de-77%



A todas aquellas personas que se vieron afectadas por un Problema se les cokisatto:
quisiéramos que se enfocara en el Ultimo problema que usted tuvo con el serdidiDERNET
az2f dzOAsy SyXK
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Grafico 112 Tasa de Reclamo 2018020
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Evidenciamos una diferencia significativa Belsur/ Telcoy, dado que se redujo la Tasa de
Reclamoa un71% -9 puntos especto de laediciénanterior.



Gréfico 113.Lugar de reclamdnternet Fija

% Total menciones

Al consultarles a los entrevistados sobréuglar donde interpusieron el reclamo indicaron

Tasa de problemas

Total:69%

En la compaiiia proveedora 72
de INTERNET FUJA

En SUBTEL Subsecretaria de 7
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En el SERNAC . 5
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61%
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(*) 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 (2.687).

En este segmento lanterposicion a la Compafia Proveedoras la opcion elegida

mayoritariamente con uif’2%

Para comprender que canales prefirié el usuario para realizar su reclamo pregunggDogs:
fue el canal a través del cual realizé el reclamo?

Grafico 114. Canala través décual hizo el reclamo 20182020

2018

Presencial 15%
Web /
Sucursal
virtual

5%

elefonica
80%

Usuarios que han reclamado a través de su compaiiia
proveedora de internet fija (N: 1.415).

2019
Presencial 14%
Web /
Sucursal
virtual
5%
elefonica
81%

Usuarios que han reclamado a través de su compafiia
proveedora de internet fija (N: 1.464).

2020
Presencial 6% RR.SS 4%
Web /
Sucursal
virtual 7%

elefonica

83%

Usuarios que han reclamado a través de su compariia

proveedora internet fija (N: 1.926).



Al igual queen los otros segmentos eastudio,se evidencial uso mayoritario denedios no

presencialestotalizando urb4%.

Grafico 115. Satisfaccion con linterposicion de reclamos, por canal 2012020
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La Satisfaccion Neta toteayd a-3%, marcado por una diferencia significativa deSlatisfaccion
neta en elen amboscanaks, pero mayoritariamenten el Canal Presencialonde baja a un

11%



Gréfico 116. Razones de Insatisfacci@on el proceso deriterposicion de reclamos, por canal
2018- 2020

% Total menciones Telefénico Presencial

No solucionaron el problema

Demoraron en solucionar el problema /
Solucidn es muy lenta

Espere mucho para la atencion
(ejecutiva telefénica/ web / presencial)

No cumplen con lo prometido /

Pactado 11 16 8
Ejecutivo fue descortés / Poco amable /
Mostrd poca disposicién 8 10 3
o [ ¢ 5 5w
o8 562 61 65

Casos: Quiénes evallan de 1 a 4 la atencién cuando hizo el reclamo (N: 688)
(*) Se grafican los problemas més mencionados.

La principal razén de insatisfaccion en ambos canales de Interposicion de Reclamdoes la
Solucién de Problemague promedia ur66%del total de respuestas.



Dado que Internet Fija es un servicio susceptible de visita técnica, a quienes realizaron una
reclamacion de problema le preguntamdsstos problemas,digron origen a un agendamiento
para una visita técnica a su hogar?

Grafico 117. Asistencia Técnica 28% 2020

56 56

44 46 45 45 44 46
SSII II II

47 49 S0

53
41
34 I

51

g

41
20
235

Total Internet Fija tels.u, munDd'
imae 2018 2020 2meE Jrin -] 200 20E i -] 2030 20z s 2020 ZOAE 201 el 2me ms 2020
g2 10 1B45 443 433 =) 403 421 41E ZEE 382 = 20 3s 270 43z 403 ZE
65 61 58 8 60 ES 55 54 58 | 44 4 56 | B4 56 4 61

Taza de
58 58 ]
preblemas

%)

La tasa de agendamiento de visitas técnicas en esta medicion 84nun punto porcentual
mas que en la medicion anteridvlovistar fue la compafiia que mas agendo Visita Técnam
un 56% sin embargo, fudundo Pacificda compafiiamasaumentd su porcentaje de visitas
de un 41% en 2019 a un 53% en 2020.



Grafico 118. Satisfaccion cota Asistencia Técnica daternet Fija 2018 2020
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Vemos quela Satisfaccioncon la Asistencia Técnidaaja significativamente en todos las
compafiias con excepcion de Telsur / Telcoy. Erdielndo nueva en lmediciénno tiene rango
de comparacién, sin embargm laque presenta ungatisfacciorNeta mas baja, con url4%.

Para indagar en las razones por las cuales el entrevistado se encuentra insatisfecho con la

Atencion Técnica PreguntamogPor qué evalla con esa notaitas de 1 a 4 en una escala de
7 puntos)

Gréfico 119. Razones de Insatisfaccion con la Asistencia T&c?020
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Casos: Quiénes evalian de 1 a 4 el servicio técnico (N: 688)



Las razones relacionadas aHalta de Capacitacién del Servicio Técnico y la Falta de Solucion a
los problemasrepresentan umM2%del total de respuestas;4 puntos respecto de lanedicién
anterior.

Gréfico 120. Tasa de Resoluciéon de Problemasernet Fija 2018 2020
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Casos: usuarios gue han tenido problemas con el servicio da internet fijz (2. 637)

Baja la Tasa de Resolucion de Problemas a un-638antos respecto de laredicionegrevias
(2018 y 2019)VTR, Claro y Mundo Pacificouestran diferencias significativas, siendo la mas
altaVTR conl2 puntos porcentuales.



Gréfico 121. Tasa de Resolucion de Problemas Internet Fija, Por Tecnologia@R@80
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La Tasa de resolucidén de reclamo baja para todas las tecnologias siendo mas noGaldesn
Coaxialque cae en 11 puntos respecto dat@dicionanterior.

Gréfico 122. Satisfaccion con Internet Fija segun si le han resuelto problemas
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El Impacto total en la Satisfaccion de la experiencia de algun problema es de Wi(%,
comparativamente a lanedicidbnanterior esta Tasa subl puntos porcentuales(89% versus

110% en la actuahedicion.



Gréfico 123. Satisfaccion de usuarios déTRcon Internet Fijasegun si le han resuelto un
problema
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con

problemas y usuarios sin problemas 119%

Si vemos los resultados déTRel impacto en laSatisfaccion de la experiencia de algun
problema es de url1%%o, comparativamente a lanedicionanterior esta Tasa sub@? puntos
porcentuales(87% versud19% en la actuahedicion.



Gréfico 124. Satisfaccion de usuarios delarocon Internet Fijasegun si le han resuelto un

problema
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con

problemas y usuarios sin problemas 90%

Clarq por su parte erel impacto en laSatisfacciérde la experiencia de algun problemténe
un 90%,aumentando erv¥ puntos porcentualeg83% versu®90% en la actuahedicion).



Grafico 125. Satisfaccion de usuarioBelsur / Telcoycon Internet Fija, segun si le han resuelto
un problema
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con

problemas y usuarios sin problemas 78%

Telcoy / Telsupresenta unampacto de la Tasa de Problemas sobre la Satisfaccion @8%n
4 puntos sobre la medicion 201F4% versus 78% en la actoadicion.



Grafico 126. Satisfaccion de usuaridglundo Pacificacon Internet Fija segun si le han resuelto
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Mundo Pacificqpresenta unampacto de la Tasa de Problemas sobre la Satisfaccion €6%n
siendo la Unica empresa que baja respecto dent@dicidn previa en-2 puntos (98% versus
96% en la actuahedicion).




Gréfico 127. Satisfaccion de usuaridsntelconInternet Fija, segun si le han resuelto un

problema
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con

problemas y usuarios sin problemas 112%

Si bienEntel se incorpora en estaedicional segmentg presenta un Impacto en Batisfaccion
de un112% lo cual posiciona a la compafiia entre las empresas que mas impacta la ocurrencia
de Problemas en I&atisfacciorde los Usuarios.



Gréfico 128 Satisfaccion con Internet Fija, segun si le han resuelto probleriasnologia

Coaxial
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con

problemas y usuarios sin problemas 113%

Los usuarios cuyos problemas no han sido resueltos tienen una gran incidencia sobre la
SatisfaccioMNeta de la tecnologia de Cable Coaxial.



Gréfico 129. Satisfaccion con Internet Fija, segun si le han resuelto probleriasnologiaF.
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Lo que se presenta en cable coaxial tambien se identifickilera Optica aunque en menor
medida



Gréfico 130. Satisfaccion con Internet Fija, segun si le han resuelto probleriasnologia
ADSL
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con

problemas y usuarios sin problemas 110%

Mismo caso que las tecnologias anteriores, hay una alta incidencia de la resolucion de
problemas sobre laatisfacciometa de los usuarios.



Para identificar I&atisfaccion con IResolucion de Problemas preguntamBbs: una escala de 1
a 7 dondel significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Cuan satisfecho quedé con

la resolucion de su problema?

Gréafico 131. Satisfaccion con |&lucidon deProblemasinternet Fija 2018¢ 2020
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VTR con un 20%resenta laSatisfacciometa co la Solucién de problemas mas, en tanto que
Telsur/Telcoypresentan lamasalta con un63%



Gréfico B2. Impactode problemas en la Satisfacciguor Zonade Internet Fija2019 - 2020
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% declara haber tenido algun problema

Podemos evidenciar lo siguiente:

RM: Aumenta el impacto de los problemas pasaiidgb cuadrante normal al critico
Norte: Aumenta el impacto de los problemas pasando del cuadrante normal al critico.
Centro:Se mantiene dentro del cuadrante Normal acercandose al masivo.

< < < <

Sur:Se mantiene dentrael cuadrante Normal acercdndose rédpidamente al focalizado.



Gréaficol33.Impactode problemas en la Satisfaccigwor Compafiiade Internet Fija2019 -
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% declara haber tenido algan problema
Lo mas destacable es;
\% VTR Pasa del cuadrante Normal a Critico aumentando el Impacto de los problemas sobre
la satisfaccion
Los principales indicadores del segmento son;

Grafico134. Principales indicadores daternet FijaMedicion 2@0
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10.4 Televisién Pagada

10.4.1 Perfil Entrevistados

Gréfico 135. CaracteristicaPemograficas de usuarios deelevision Pagada

Género Tramo etario Zona
Hombre 18-39 afios RM 39%
46% 26%
Mujer
54% 40 o Mas Regiones
74% 61%
Base o2 5 Base G - Base ™ i o

In % Hombre % Mujer Total (n) % 18-39 % 40+ Total in) % Region % RM Total
Entel 702 40 60 100 Entel 702 28 72 100 Entel 702 48 52 100
Movistar 702 38 62 100 Movistar 702 28 72 100 Movistar 702 51 49 100
VTR 702 52 47 100 VTR 702 12 88 100 VTR 702 56 44 100
Claro 702 43 57 100 Claro 702 29 71 100 Claro 702 68 32 100
DirecTV 702 45 55 100 DirecTV 702 42 58 100 DirecTV 702 74 26 100

Pacifico Pacifico 41 59 Pacifico 71 29
100 702 100

Cable ws & = Cable e Cable
Total 4212 46 54 100 Total 4.212 26 74 Total 4.212 61 39

La muestra df elevision Pagadasta compuesta por un6% de hombres yn 54% de mujeres.
En términos etariodps usuarios con edadesbrelos 40 afios emayor(74%) que los usuarios
entre 18 y 39 afios26%). La composicion demografica presenta una proporcién mpagia
Regones 61%), en tanto que la Regidrhetropolitanaconstituye un39% de la muestra

De las compafiias medidas las principales observesison:

Vv Entel: Mayor proporcion déMujeres con un 6% que Hombres con un 40%, mayor
proporcion de Rangos etarios deas de40 afios con un72%, equilibrada proporcion de
entrevistas en Regiones / RM.

Vv Movistar: Mayor proporcion de Mujeres que HombgZ)oversus 38%con tendencia al
rango etario sobre los 40 afios2%9, equilibradaproporcion de entrevistas en Regiones que en
RM.

\% VTRMenor proporcion de Mujeregsjue deHombres(53%) muchomayor proporcionde

entrevistados en el rango etario @ afos y rascon un88%, mayor proporcion erRegiones

con un H%.



Vv DirecTV Mayor proporcion de Mujeres que Hombres5%), se evidencia una mayor
proporcién del rango etario mayor di) afios con urb8%Yy mayor proporcion erRegiones con
un 74%.

\% Pacifico CableMayor proporcion de Mujeres que Hombréss%), mayor proporcion de

entrevistados en el rango etario @d® afios y mason un %, mayor proporcion erRegiones
con un71%.

Gréfico 136. CaracteristicaPemograficas de usuarios deelevision Pagadgq

Antigledad
Antigliedad
Mas de 1 afio y hasta
2 afios 14%
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7% anos 59%
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Enite: Toz 40 22 33 100
Mowistar F02 18 10 72 100
VTR Toz 10 5 a5 100
Claro T02 35 18 45 100
DirecTy F02 14 12 T4 100
Pacifico Cable Toz 45 15 39 100
Total 4212 27 14 59 150

La mayor antigiedad, es decir, sobre los 2 afios como cliente la presentan los clieNfER de
con un 85%



Gréfico 137. Television Pagade Tipo de Tecnologia
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La mayor proporcion de Television Pagada por Cable la presentan los usuafibsnde
Pacificq VTR y Clarg, en tanto que la tecnologia Satelital se presenta en los usuarios de las

compafiadMovistar, DirecTV, y Entel



10.4.2 Satisfaccion con las Empresas Television Pagada

Para determinar léBatisfaccidrcon las compafias proveedoras se pregurdisiera pedirle

que evalle su satisfaccion general con el servicioTHEEVISION PAGADde le presta
actualmente su compairiia proveedora. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy
insatisfecho y 7ignifica muy satisfecho, en general ¢ Qué tan satisfecho esta Ud. con el servicio

de TELEVISION PAGADA

Gréfico 138. Satisfaccion con empresas delevision Pagada018¢ 2020
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En términos Totales lasatisfaccion conTelevision Pagada no presenta una diferencia
significativa respecto de lanedicion anterior, sin embargo se destacan una caida en la
SatisfaccionNeta de-15 puntos para VTR yl2 puntos para EntelMundo Pacificoes la
compafiia peor evaluada con t8f0,en tanto que la mejor evaluada fu&aro con un @%.



Gréfico 139. Satisfaccidrcon Television Pagadpor Zona2018¢ 2020
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Baja la Satisfaccion enZ@naSur a 30%-10 puntos respecto de la medicidn previa.

Gréfico 140. Satisfacciorcon TelevisiorPagadgpor Tecnologi018 ¢ 2020
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Gréfico 141. Satisfacciorcon Television Pagadaor Tecnologia, Cabl@018 ¢ 2020
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Mundo Pacificopresenta la Satisfaccidon Netaasbaja con un9%,en tanto que lanasalta la
poseeClarg con uns50%de Satisfaccion Neta.

Gréafico 142. Satisfacciorcon Television Pagadaor TecnologiaSatelital, 2018 ¢ 2020
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Respecto de Television Satelital, la p8atisfacciérNeta la presentaMovistar, con un 36% la
mésalta es DirecTV con un 47%.



10.4.3 Tasa de Problemas, Tasa de Reclamos y Tasa de Resollelévision Pagada

Para levantar la Tasa de Problemas preguntariBmsios ultimos 6 meses, ¢ha tenido algun
problema con el servicio G&ELEVISION PAGADA

Gréfico 143. Tasa de Problemaselevision Pagada018¢ 2020
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Destaca Mundo Pacificagcién incorporado con la Tasa de problemas mas alte&4%. En
términos dediferencias significativagntel presenta la desviaciéon mas alta respecto del afio
anterior con+11 puntosporcentuales seguido por VTR con +1Bajan por su part€laroa un
28%(-9) y Movistar con 40%(-7).

Gréfico 144. Tasa de Problemas carelevisibnPagadgpor Zona2018¢ 2020
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LaZona Sumuestra un aumento de6 puntos porcentuales en la presenteedicion respecto
del afio anterior.



Gréfico 145. Tasa de Problemas con Television Pagada por TecnoRffidc 2020
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(*) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafiias a Subtel.

Aumenta la Tasa de Problemas e é&cnologia Cable (4 puntos) y reduce en 1 punto la Tasa de
Problemas en la Tecnologia Satelital.

Gréfico 146. Tasa de Problemas con Television Pagada por Tecnologia, @adleg 2020
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(*) Se grafican solo las compafiias que estaban presentes en los informes anteriores.
(**) Cabe sefialar que el tipo de tecnologia por usuario fue entregado por las distintas compafiias a Subtel.

En lo que respecta a la tecnologia Cabldylaado Pacificda compafiia que presenta la mayor
tasa de problemas de sus usuarios, cor6dfo En tanto que la tasa de problemassbaja la

tiene Claro con un 27%.



Gréfico 147. Tasa de Problemas con Televisiébn Pagada por Tecnologia, Satelfi¢
2020
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(*) Se grafican solo las compafiias que estaban presentes en los informes anteriores.

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

En cuanto a la tecnologia Satelital, la mayor tasa de problemas la prddentstar con un
41% en tanto que lanasbaja la tieneClaro, con un 30%

Gréfico 148. Tipo de Problemadelevision Pagada018¢ 2020

% Total menciones Entel Movistar VIR Claro  DirecTV Pacifico
Tasa de problemas
Total:42% —* 40% 40% 52% 28% 30% 67%

Problemas de sefial /
Intermitencias / Cortes 75 68 70 84 67 57 88
Problemas con cobranzas - 16

14 10 10 20 42 6
Hay canales que no se ven /
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n=1.813
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Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Televisién Pagada (1.813)
En la tabla se desataca el % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas més mencionados.

Los problemas d&efalson tambien los mamencionados en este segmentdundo Pacifico
es la compafiia que se destaca danTasa mas alta de problemate este tipo, con ur88%,
seguido poVTR con un 84%e las menciones.
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Gréfico 149. Tipo de problemad elevision Pagadg Satisfaccion con el servicio
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LaSatisfacciorNeta de los Usuarios que han experimentado problemas llega-a6fhen este

segmentq esto implica-9 puntos respecto de lamedicion 2019. Aumenta el porcentaje de
Problemas con los cobros / Facturde -28% a-35% pero se incorpora unaueva categoria,
liderando el Tipo de Problemaday Canales que desaparecen con-88%



A todas aquellas personas que se vieron afectadas por un Problema se les cokisatto:
quisiéramos que se enfocara en el Ultimo problema que usted tuvo con el serviEbEMISION
PAGADAWS Of ' Ys 2 LIARAs | f3dzyl a2t dzOAsy SyXK

Grafico 150. Tasa de Reclans®018¢ 2020
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Evidenciamos una diferencia significativaMavistar que disminuyesu tasa de Reclamos a un
81%,-6 puntosrespecto del afio anterior



Al consultarles a los entrevistados sobréuglar donde interpusieron el reclamo indicaron

Gréfico 151. Lugar denterposicion de RclamoTelevision Pagada

% Total menciones Entel Movistar VTR Claro  DirecTV Pacifico
Tasa de prablemas
Total:42% — 40% 40% 52% 28% 30% 67%

78 82 81 79 76 74 75

Reclamo en algun lugar (*)

En la compafiia proveedora _ 77 81 81 77 75 74 74

En Subtel . 7 11 6 6 6 7 8

En el SERNAC I 4 4 3 4 4 2 3
Enotrolugar | 1 1 - 1 0,5 0,4 0,4
No reclamaron - 22 18 19 21 24 26 25
n=1.813 284 280 371 193 214 471

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados: Compafiia Proveedora, Empresa donde
compro plan/prepago, SERNAC o SUBTEL.
Casos: usuarios contrato gue han tenido problemas con el servicio de Televisién Pagada (1.813)

En este segmento lanterposicion a la Compafia Proveedoras la opcion elegida
mayoritariamente con ur7%.

Para comprender que canales prefirié el usuario para realizar su reclamo pregunggDogs:
fue el canal a través del cual realizé el reclamo?

Grafico 152. Canala través décual hizo el reclamo 20182020

2018 2019 2020
Presencial 18% Presencial 16% Presencial 8% RR.S5 2%
Web 4%
o
Web 4% Web 4%
Telefénico elefénico Telefénico
79% 80% 85%

Usuarios que han reclamado a través de su compafiia Usuarios que han reclamado a través de su compafifa Usuarios que han reclamado a través de su compafiia
proveedora de Televisién Pagada (N: 973). proveedora de Television Pagada (N: 1.046). proveedora de Television Pagada (N: 1.395).




Al igual que en los otros segmentos en estudio, se evidencia el uso mayoritariedies no
presencialestotalizando urb1%

Gréfico 153. Satisfaccion coProceso ddnterposicion de reclamos po€anal 2018¢ 2020
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(*) El % restante para llegar al 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Television Pagada a través de teléfono y presencial (N:1.363)

La Satisfaccion Neta totehy6 a-7%, marcado por una diferencia significativa deSkatisfaccion
neta en amboganales, pero mayoritariament el Canal Presencialonde baja a url4%.

Gréfico 154. Razones de Insatisfacci@on el proceso derterposicion de reclamogor Canal

% Total mencicnes Telefonico S. Virtual Presencial

I -

Mo solucionaron el problema

56 56 56 60

Espere mucho para la atencion

(ejecutiva telefénica/ web /... 36 37 19
Demoraron en solucionar el
problema / Solucién es muy... 29 30 5 33
Ejecutivo fue descortés / Poco
amable / Mostré poca... 12 12 1 22
No cumplen con lo prometido /
Pactado - 12 12 10 10
o~ | - 56 6 60
1963 1.137 61 165

Casos: Quiénes evaltan de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo (1.363)
(*) Se grafican los problemas mas mencionados.



La principal razon de insatisfaccion en ambos canales de Interposicion de Reclamd®es la
Solucion de Problemague promedia urb6%del total de respuestas.

Dado queTelevision Pagadas un servicio susceptible de visita técnica, a quienes realizaron una
reclamacion de problema le preguntamdsstos problemas,digron origen a un agendamiento

para una visita técnica a su hogar?

Gréfico 155. Asistencia Técnica 2@l 2020
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La tasa de agendamiento de visitas técnicas en esta medicitie asn 45%, un punto
porcentual mas que en la medicidn anteri8i.bienMovistar fue la compafiia que mas agendo
Visita Técnica con un58% sin embargo, fueEntel la compafilaque mas aumenté su
porcentaje de visitasde un37% en 2019 a ua5% en 2020.



Grafico 156. Satisfaccion cota Asistencia Técnica deelevision Pagada018- 2020
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Vemos que laSatisfaccioncon la Asistencia Técnidaaja significativamente en todos las
compafias,Mundo Pacificosiendo nueva en laediciénno tiene rango de comparacion, sin
embargoes la compariia quepresenta unaSatisfacciérNeta mas baja, con ur6%.



Para indagar en las razones por lasates el entrevistado se encuentra insatisfecho con la
Atencion Técnica PreguntamogPor qué evalla con esa nof{aftas de 1 a 4 en una escala de
7 puntos)

Grafico 157. Razones de Insatisfaccion con la Asistencia Técnica 2020
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Casos: Quiénes evaltan de 1 a 4 el servicio técnico (N: 1.363)
(*) Se grafican los problemas mencionados.

Las razones relacionadas d&kta de Capacitacion del Servicio Técnico y la Falta de Solucion a
los problemasrepresentan ur37%del total de respuestas;4 puntos respecto de lanedicion
anterior.

Gréfico 158. Tasa de Resolucion de ProblemBslevisionPagada2018- 2020
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Baja la Tasa de Resolucion de Problemas &%# -8 puntos respecto de lanedicionanterior.
Entel muestra una diferencia significativa d&3 puntos porcentualesen tanto queDirecTV
presenta-8 puntos de diferencia significativaMundo Pacifico,se encuentra10 puntos por

debajo del Promedio.

Gréfico 159. Tasa de Resoluciéon de Problemas Television Pagada, por Tecnd0d2020
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Disminuye significativamente la Tasa de resolucién de problemas para la tecnologia Satelital a

un 64% (8 puntos).



Gréfico 160. Satisfaccion codV Pagadaegun si le han resuelto problemas

Satisfaccion Neta m Satisfechos m Insatisfechos
64
30
[ 22 | | 2% | -
16 5

-42

4212 2.399 1.813 1181 632

Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con
problemas y usuarios sin problemas 80%

El Impacto total en la Satisfaccién de la experiencia de algun problema es de @0%,
comparativamente a lanedicionanterior esta Tasa subE3 puntos porcentualeg67% versus
80% en la actuahedicion.



Gréfico 161. Satisfaccion de usuarios dentelcon TV Pagadaegun si le han resuelto un
problema
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con
problemas y usuarios sin problemas 70%

Si vemos los resultados dentel el impacto en laSatisfaccion de la experiencia de algun
problema es de url00%, comparativamente a lanedicibnanterior esta Tasa suli6 puntos
porcentuales(74% versus Q0% en la actuahedicion.



Grafico 162. Satisfaccion de usuarios ddovistar con TV Pagadaegun si le han resuelto un
problema
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con
problemas y usuarios sin problemas 62%

Movistar, por su parte en eimpacto en laSatisfacciorde la experiencia de algun problema
tiene un 91%,aumentando erl9 puntos porcentualeg72% versus ®6 en la actuahedicion.



Gréfico 163. Satisfaccion de usuariogTRcon TV Pagadasegun si le han resuelto un problema
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Diferendia entre Satisfaccion Neta de usuarios con
problemas y usuarios sin problemas 76%

VTRpresenta unampacto de la Tasa de Problemas sobre la Satisfaccién @6%n16 puntos
sobre la medicion 201960% versus 6% en la actuahedicion.



Grafico 164. Satisfaccion de usuaridSlarocon TV Pagadasegun si le han resuelto un
problema
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con
problemas y usuarios sin problemas 67%

Mundo Pacificgpresenta unampacto de la Tasa de Problemas sobre la Satisfaccion €84%n
aumentando respecto de lamedicion previa en 29 puntos (65% versus94% en la actual
medicion).



Grafico 165. Satisfaccion de usuaridsntelcon TV Pagadasegun si le han resuelto un
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con
problemas y usuarios sin problemas 90%

DirecTV presenta unaimpacto de la Tasa de Problemas sobre la Satisfaccion de0un
aumentando respecto de lanedicidon previa en26 puntos (64% versus 90% en la actual

medicion).



Grafico 166. Satisfaccion de usuaridglundo Pacificacon TV Pagadasegun si le han resuelto
un problema
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con
problemas y usuarios sin problemas 97%

Mundo Pacifico se incorpora a Imedicién con unimpacto de la Tasa de Problemas sobre la
Satisfaccion de ug7%.

El resumen de lo anterior es el siguiente;

TV PAGADA AME 2019 2030

SATISFACCION NETA

Total 44% 33 30%
5in Problemas o8% 60% od%
Con Problemas 2% -7 -16%
C/P Resuelo 4% 7% 5%
C/P Ma resuelta -3E%  -42% -42%



Gréfico 167. Satisfaccion de usuarios cdrvV Pagadasegun si le han resuelto un problersa
por Tecnologia, Cable
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Diferencia entre Satisfaccion Neta de usuarios con

problemas y usuarios sin problemas 78%

La Satisfaccibmeta de usuarios con y sin problemas presenta una diferencia del 78% en la
modalidad Cable.



Gréfico 168. Satisfaccion de usuarioson TV Pagadasegun si le han resuelto un problersa
por Tecnologia, Satelital
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Diferencia entre Satisfaccién Neta de usuarios con
problemas y usuarios sin problemas 81%

Los usuarios de Televisibn Pagasla modalidad Satelital presentan una diferencia en la
satisfacciometa entre los usuarios con y sin problemas de un 81%.



Para identificar I&atisfaccion con IResolucion de Problemas preguntamBbs: una escala de 1
a 7 donde 1 significa mugsatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Cuan satisfecho quedo con
la resolucion de su problema?

Grafico169. Satisfaccion con la Solucion de Probleniag Pagad&volutivo

Todas las compafilas muestran wliaminucion en laSatisfacciénNeta con la Solucion a los
problemas, la compafiia que tiene una mayor baj®escTVconun 33%, 16 puntos por debajo
del afio anterior.



