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Ficha TŽcnica de la Encuesta

Tipo de Estudio Encuesta Probabil’stica Nacional de
Hogares

Tipo de Aplicaci—n Presencial

Tama–o Muestral 1.974 casos

Fecha de Aplicaci—n 20 de Junio-11 de Julio de 2007

Instituci—n Ejecutora Centro de Microdatos, Universidad de
Chile

Margen de Error 2,2% para la muestra total a p=q=0.5 a
95% de confianza.



Cobertura de Servicios de
Telecomunicaciones en Hogares



Tenencia / Uso de servicios de telecomunicaciones en el Hogar
 (% de hogares que posee el servicio)
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Base: Total de hogares



Tenencia / Uso de servicios de telecomunicaciones en el Hogar segœn tipo de hogar

Base: Total de hogares
 (% de hogares que posee el servicio)



Cantidad de Servicios de Telecomunicaciones en el Hogar
(% de hogares segœn cantidad de servicios)

Base: Total de hogares

En promedio, cada hogar chileno posee 2,2 servicios



Combinaciones de Servicios de Telefon’a en
los Hogares (A–o 2007)

S—lo TelŽfono Fijo
10%

(18%)

S—lo TelŽfono M—vil
41%

(36%)

Fijo y M—vil
47%

(45%)

Telefon’a Fij a total:  57%

                (63%)

Telefon’a M—vil total:  88%

        (81%)
(%) = encuesta 2006



Satisfacci—n de Usuarios:
Comparaci—n entre Servicios



Satisfacci—n con  los Servicios de Telecomunicaci—n
(% de usuarios*)

Base: Total de usuarios de cada servicio

* Categor’a ÒNo sabe no  respondeÓ no incluida en el gr‡fico ,
por lo que la suma es ligeramente inferior a 100%
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Satisfacci—n con  los Servicios de Telecomunicaci—n segœn Zona Urbana o Rural
(% de usuarios*)

Base: Total de usuarios de cada servicio
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* Categor’a ÒNo sabe no  respondeÓ no incluida en el gr‡fico ,
por lo que la suma es ligeramente inferior a 100%
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Satisfacci—n con  los Servicios de Telecomunicaci—n segœn Grupo de Edad
(% de usuarios*)

Base: Total de usuarios de cada servicio

* Categor’a ÒNo sabe no  respondeÓ no incluida en el gr‡fico ,
por lo que la suma es ligeramente inferior a 100%



Problemas con los Servicios



Flujo de Problemas y Reclamos en Cantidad y Porcentaje en los œltimos  12 meses
(Todos los Servicios)

Nœmero de reclamos son estimados



Flujo de Problemas y Reclamos en Cantidad y Porcentaje en los œltimos  12 meses
(TelŽfono Fijo)

Nœmero de reclamos son estimados



Flujo de Problemas y Reclamos en Cantidad y Porcentaje en los œltimos  12 meses
(M—viles)

Nœmero de reclamos son estimados



Flujo de Problemas y Reclamos en Cantidad y Porcentaje en los œltimos  12 meses
(Internet)

Nœmero de reclamos son estimados



Derechos de los Consumidores de
Telecomunicaciones y Rol de

SUBTEL/SERNAC



Conocimiento de Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones
(% que expresa espont‡neamente cada derecho)

Base: Total de entrevistados
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Requerir bloquear servicios

Rebajas e indemnizaci—n por interrupci—n de
servicios

Plazo respuesta a reclamos a  empresas,  antes de 20
dias  h‡biles

Dejar pendiente de pago montos reclamados

Terminar contrato en cualquier momento, previo aviso
a la compa–ia

No pueden enviar sus antecedentes a DICOM
.

Reclamos al 105, sin costo, los 365 dias  del a–o, las
24 horas del d’a.

Inconformidad con lo resuelto por las empresas,
puede insistir ante la SUBTEL

No conoce ninguno



Desconocimiento de Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones Segœn Nivel
Socioecon—mico

(% que no conoce ningœn derecho)
Base: Total de entrevistados
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Conocimiento de Organismos ante los cuales hacer valer derechos
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Conclusiones



¥ Los servicios de telefon’a m—vil, internet y TV pagada
continœan su incremento en penetraci—n.

¥ La telefon’a fija y llamadas de larga distancia muestran
retroceso en nivel de penetraci—n.

¥ La telefon’a fija concentra el nivel m‡s alto de
insatisfacci—n entre los servicios consultados.

¥ El nivel de satisfacci—n por los servicios encuestados se
mantiene alto.

¥ Se observa un importante aumento de la insatisfacci—n.
¥ S—lo una peque–a fracci—n de los problemas que

enfrentan los usuarios son presentados ante Subtel y/o
Sernac.

¥ Un 95,5% de la poblaci—n apoya la idea de crear una
Superintendencia de Telecomunicaciones.

¥ Se observa un aumento en el conocimiento de los
derechos y las instituciones ante las cuales hacerlos
valer, respecto del 2006.



Desaf’os 2008



¥ Consolidaci—n e instalaci—n nuevas
macrozonas de fiscalizaci—n en regiones.

¥ Fortalecer acciones de educaci—n en los
derechos de los usuarios de servicios de
telecomunicaciones.

¥ Facilitar la presentaci—n y gesti—n de los
reclamos.

¥ Disminuci—n del tiempo de tramitaci—n de
los reclamos presentados a Subtel.
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