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Ficha Técnica de la Encuesta

Encuesta Probabilistica Nacional de

Tipo de Estudio Hogares

Tipo de Aplicacion Presencial

Tamano Muestral 2.107 casos

Fecha de Aplicacion | 1 de Noviembre — 14 de Diciembre

Centro de Microdatos, Universidad de

Institucion Ejecutora Chile

2,1 para la muestra total a p=g=0.5 a

Margen de Error 95% de confianza.




Combinaciones de servicios de Telefonia en los
Hogares (Il Semestre 2008)

Sélo Teléfono Fijo | Fijo y Mévil | Solo Teléfono Movi
10,2% 41,2% 44.,9%
(8,8%) (46,8%) (44,4%)

Telefonia Fija total: 51,4% Telefonia Movil total: 86,1%
(55,6%) N inio 2008) (91,2%)

Sélo Fijo 14%

(%) = encuesta | Semestre 2008 Fiio y Movil 57%

Sélo Movil 24%




Satisfaccion de usuarios:
Comparacioén entre servicios
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Satisfaccion con los Servicios de Telecomunicaciones
(% de usuarios™)

Base: Total de usuarios de cada servicio

Il Semestre 2008
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Teléfono Larga Celular Internet TV pagada
Fijo Distancia 100%
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Teléfono Larga Celular Internet TV pagada
Fijo Distancia

* Categoria “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida en

el grafico M Muy Insatisfecho y Algo Insatisfecho M Muy Satisfecho y Algo Satisfecho
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Evolucion de los niveles de Satisfaccion

] . Llamadas Larga Teléfono Television
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* Categoria “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida en el grafico



Problemas con los servicios
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Ocurrencia de problemas con servicio de Telefonia Fija en Hogares

Base: Todos los usuarios de Telefonia fija
que tuvieron problemas

Base: Todos los usuarios de Telefonia fija

Ocurrencia de problemas

Reclamo?

[ ‘si

90,9
%

Especificacion Problemas y Resolucion

Respuesta ante problemas de parte de proveedores

Base: Usuarios que presentaron reclamos a proveedores )

34,1% [ Totaimente solucionado
10,1% _Solucwnado en gran parte
28,3 | "' " *°° *" **"°
, o

Intentaron solucionarlo pero no lo
6,9% -Iograron

20,1% _Ni siquiera intentaron solucionarlo

05% :No sabe / No responde



Ocurrencia de problemas con servicio de Telefonia Movil en Hogares

. Base: Total i I
Ocurrencia de problemas ase: Total de usuarios con problemas

Reclamo?

Base: Total de usuarios con celular

Si
68,2
%

Especificacion Problemas y Resolucion

Respuesta ante problemas de parte de proveedores

Base: Usuarios que presentaron reclamos a proveedores

17,1% _ Totalmente solucionado
16,4% [

Solucionado en gran parte
Solucionado solo en parte

Intentaron solucionarlo pero no lo
lograron

26,6%

Ni siquiera intentaron solucionarlo

]
6,0% ... Nosabe/No responde



Derechos de los Consumidores de
Telecomunicaciones
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Desconocimiento de Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones Segun Nivel
Socioeconémico

(% que no conoce ningun derecho de manera espontanea)
Base: Total de entrevistados

| Sem. 2008 TOTAL QUE NO CONOCE
ABC1 NINGUN DERECHO (Espontaneo)
Il Sem. 2008
Il Semestre 2006 58,7%
I Sem. 2008 | Semestre 2007 49,6%
Il Semestre 2007 43%
C2
Il Sem. 2008 | Semestre 2008 42.1%
Il Semestre 2008 46,8%
| Sem. 2008
C3
Il Sem. 2008
| Sem. 2008 38%
D
Il Sem. 2008
| Sem. 2008 33%
E
Il Sem. 2008 33%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 11



Internet
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Uso de Internet

Uso de Internet Luga
Base: Todos los entrevistados Base :

En su casa
En el trabajo

En cyber café

En casa de amigos o
familiares

Frecuencia de visita a cyber café En la universidad

en la Ultima semana

En el colegio
No utilizo
Otros
1 vez Entre2y5 Entre 6 y 10 Mas de 10 No sabe/
veces veces veces no
responde

Base : Todos los entrevistados que se han visitado un cyber
café en la ultima semana

res de Conexion a Internet*
Todos los entrevistados que usan Internet

45,8%
39,0%
29,0%
18,4%
12,8%
8,9%
2,6%

1,6%

0% 20% 40%

* Respuesta Multiple
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Uso de Internet

Uso de Internet desagregado por grupos socioeconémico*

Base: Total de entrevistados
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¥ No W Sl

* No sabe y no responde esta excluido del grafico por lo que el total no suma 100%

Total
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Tipo de Uso en Internet

Base : Todos los entrevistados que han usado Internet

Trabajar / Estudiar / Tareas

Buscar informacién de interés personal (no..

Chatea

Bajar musica y/o peliculas

Revisar estados de cuenta o cartolas bancarias
Jugar en linea

Hablar (telefonia IP, Skype)

Pago servicios, comerciales, solicitud de.. §

Base : Respuesta Multiple
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Las Razones mas importantes para Contratar Internet
(% sobre el total de razones mencionadas)

Base: Total de hogares con Internet

Para tener mas
medios de

entretencion ___—

Para buscar
trabajo
3,2%

Para apoyarla
educacion de
mis hijos
37,4%

Para conocery
tener mas
informacion

14,8%

Para
comunicarm
con mis seres

queridos
16,6%
Para estaraldia

Para
capacitarme
7,0%

con la
tecnologia
13,1%



Razones para no contratar Internet

Hogares que no contrataran Internet y sus razones en Chile y la
Comunidad Europea

Si
9

9,6%
‘ UNION EUROPEA
(Junio 2008)
NO| 85%
V . 54’8% No tiene
3 9, 7 % interés 50%
B No tiene interés o no lo necesita Notiene | 5g0,

Le gustaria pero no tiene dinero
m Otra razon

Base: Todos los entrevistados que no contrataran Internet
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Velocidad de la Conexidn

Conoce la Velocidad?

Base: Todos los usuarios que tienen Internet en el
hogar

Velocidad

La velocidad
promedio de

conexion es 29 Menor o iguala > 256 Kbpsy >512Kbpsy >1Mbps y2  Mayora 2
1,705 Mbps 256 Kbps 512 Kbps 1.024 Kbps Mbps Mbps

#| Sem 2008 #|l Sem 2008

* La velocidad promedio es una estimacion a partir de la

ponderacion de la velocidad media de cada rango y en el Base: Todos los entrevistados que conocen la velocidad 18
caso de los mayores a 2 Megas, se consideré 4 megas.



Problemas de Velocidad

Problemas de Velocidad?

Base: Todos los usuarios que conocen la velocidad excluido NS/NR

4%

VelocCli ntratada
® Problemas de Velocidad

Horario de los Problemas

29,5%

W De 8 a 18 horas
m De 22 a 8 horas

M Cualquier hora
De 18 a 22 horas
m No sabe/ no responde

Ocasiones en las que encuentra problemas*

1

Cuando baja archivos
(musica, peliculas u otros)

47,2%

Simplemente cuando navega

41,8%
Cuando " Chatea"

Juegos

Cuando realiza video/audio
llamadas

Otras

0% 20% 40% 60%

*Respuesta multiple

Base: Todos los entrevistados que tienen problemas
de velocidad y mencionan ocasién en que ocurre

Base: Todos los entrevistados que tienen problemas de velocidad y 19

mencionan horario en que ocurren



QUINTO RANKING DE
RECLAMOS

Segundo Semestre 2008

Enero 2009



CONSIDERACIONES

« Considera los reclamos recibidos por Subtel en el
periodo Julio a Diciembre 2008.

« Servicios analizados: Telefonia Local, Telefonia Movil y
Telefonia Larga Distancia.

« Considera los reclamos presentados como insistencias
ante Subtel (reclamos de segunda instancia).



RECLAMOS INGRESADQOS

Reclamos por semestre
6156 6319
5 7000 - 6790 299,
£ O 4474
3 5250 -
@ -26%
2 3500 \ 3329
I
S 1750 -
c
8 0 T T T
2do S 2006 1er S 2007 2do S 2007 1er S 2008 2do S 2008
semestre

El 63% de los reclamos del 2do Semestre 2008 se presentaron en Santiago.




COMPANIAS DE TELEFONIA LOCAL

SCONFORMIDAD CON CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO O PROMOCION

DIFICULTAD CON EL TERMINO DEL CONTRATO

DISCONFORMIDAD CON LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO

DISCONFORMIDAD CON LA SUSCRIPCION DEL SERVICIO

DISCONFORMIDAD CON LLAMADA A MOVIL

15/01/09

Principales motivos de reclamos
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RANKING COMPANIAS DE TELEFONIA LOCAL

140 -
120 4
10,0 A

indice
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00

8.0 -
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1,6

Reclamos cada 10.000 lineas telefonicas

6,4
4,7 5,1 48
2,4
0707 1,20,7 1.31,1 1,012

Telsur

Telcoy CTR Gtd EnteIPhone Cmet Telefonlca Fullcom Telmex Promedio
Manquehue

0O Primer Semestre 2008 @ Segundo Semestre 2008

1°: Las compaiias que no presentan reclamos en Subtel durante el segundo
semestre del ano 2008 son: Quantax, Netline (local), RTC, GTD Telesat y Will




COMPANIAS DE TELEFONIA MOVIL

ISCONFORMIDAD CON CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO O PROMOCION

DISCONFORMIDAD CON CONTINUIDAD DEL SERVICIO

DISCONFORMIDAD CON LA SUSCRIPCION DEL SERVICIO

DISCONFORMIDAD CON COBRO DE ROAMING

DISCONFORMIDAD CON COBRO DE CONEXIONES A INTERNET

Principales motivos de reclamos
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RANKING COMPANIAS DE TELEFONIA MOVIL

indice

6,0 -

1,2 0,8

Reclamos cada 100.000 clientes

1,3

55

1,6

19

1,2

0O Primer Semestre 2008
O Segundo Semestre 2003

0,0

Entel PCS Movistar

Claro

Promedio




RESOLUCION DE RECLAMOS

2do Semestre 2008

RECHAZA
12%

ACOGE
PARCIALMENT
4%

ACOGE
84%

RECHAZA 1er Semestre 2008

14%

ACOGE
PARCIALMENT
3%

ACOGE
83%



CONCLUSIONES

1 DE CADA TRES HOGARES EN CHILE TIENE CONEXION A
BANDA ANCHA

EL PROMEDIO PAIS DE LAS CONEXIONES ACTIVAS PASO DE
1,3A 1,7 MEGAS

UN 70% DE LOS CONSUMIDORES DE INTERNET CONOCE LA
VELOCIDAD CON QUE NAVEGA, PERO EL 92% RECONOCE
HABER TENIDO PROBLEMAS CON LA VELOCIDAD



CONCLUSIONES

DE LOS HOGARES SIN INTERNET, UN 54% NO CONTRATARIA
ESTE SERVICIO PORQUE “NOS LES INTERESA O NO LO
NECESITAN”. A UN 40% LE GUSTARIA TENERLO... PERO NO
TIENEN DINERO PARA PAGARLO.

EL 37% DE LOS HOGARES QUE SI TIENEN INTERNET
MENCIONA QUE LA RAZON PRINCIPAL PARA CONTRATARLO
FUE APOYAR LA EDUCACION DE SUS HIJOS Y COMUNICARSE
CON LO SERES QUERIDOS.



CONCLUSIONES

EN LA TELEFONIA MOVIL DEL TOTAL DE USUARIOS QUE
DECLARA HABER TENIDO PROBLEMAS CON EL SERVICIO
(13%), UN 37% NUNCA RECLAMO O BUSCO SOLUCION.

DE LOS QUE SI RECLAMARON ANTE LA EMPRESA, UN 42%
NO OBTUVO NINGUNA SOLUCION Y EN SU MAYORIA NO
APELARON ANTE EL SERNAC O LA SUBTEL.

MAS DEL 84% DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS ANTE
SUBTEL SE FALLARON A FAVOR DE LOS USUARIOS.
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