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5ª Encuesta de Satisfacción de Usuarios de Servicios de 
Telecomunicaciones

Informe Final
Segundo Semestre 2008
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Ficha Técnica de la Encuesta

Tipo de Estudio Encuesta Probabilística Nacional de 
Hogares

Tipo de Aplicación Presencial

Tamaño Muestral 2.107 casos

Fecha de Aplicación 1 de Noviembre – 14 de Diciembre

Institución Ejecutora Centro de Microdatos, Universidad de 
Chile

Margen de Error 2,1 para la muestra total a p=q=0.5 a 
95% de confianza.
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Cobertura de servicios de 
Telecomunicaciones en Hogares
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Tenencia / Uso de servicios de telecomunicaciones en el Hogar
(% de hogares que posee el servicio)

57,2%

88,7%

32,7%

14,4%

25,5%

57,7%

88,1%

35,7%

10,9%

30,0%

54,5%

89,5%

33,5%

7,8%

28,5%

51,4%

86,1%

33,0%

11,2%

28,1%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Teléfono Fijo

Teléfono Móvil

TV Pagada

Llamadas Larga distancia

Internet en el hogar

I sem 2007
II em 2007
I sem 2008
II em 2008

Base: Total de hogares 



65.2%

12.3%

87.3%

34.0%
40.1%

5.3%
1.1%

94.3%

2.1% 5.1%

57.7%

10.9%

88.1%

30.0%
35.7%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Telefonía Fija Larga Distancia Teléfono Móvil Internet TV Pagada

Urbano Rural Total

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

Base: Total de hogares 

(% de hogares que posee el servicio)
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Combinaciones de servicios de Telefonía en 
los Hogares (II Semestre 2008)

Sólo Teléfono Fijo
10,2%
(8,8%)

Sólo Teléfono Móvil
44,9%

(44,4%)

Fijo y Móvil
41,2%

(46,8%)

Telefonía Fija total: 51,4%
(55,6%)

Telefonía Móvil total: 86,1% 
(91,2%)

(%) = encuesta I Semestre 2008
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Combinaciones de servicios de Telefonía en los Hogares por NSE

Sólo
Teléfono

Fijo
2,3%

Sólo
Teléfono

Móvil
17,1%

Fijo y Móvil
80,6%

ABC1

Sólo
Teléfono

Fijo
8,6%

Sólo
Teléfono

Móvil
32,6%

Fijo y Móvil
58,8%

Sólo
Teléfono

Fijo
14,6%

Sólo
Teléfono

Móvil
38,4%

Fijo y Móvil
47%

C2

C3
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Combinaciones de servicios de Telefonía en los Hogares por NSE

Sólo
Teléfono

Fijo
7,3%

Fijo y Móvil
19%

E

Sólo
Teléfono

Móvil
73,7%

Sólo
Teléfono

Fijo
10,4%

Sólo
Teléfono

Móvil
58,2%

Fijo y Móvil
31,3%

D
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Teléfono Fijo



Tenencia del servicio en el hogar Tipo de Servicio

Sí
51,4

%

No
48,6

%

Base: Todos los hogares 

Presencia de Telefonía Fija en Hogares

30,8
%

15,0
%

8,8%
17,9
%

4,7%

0,5%
23,2
%

0,2%

0,0%

0,0%

0,2%

0,7%

69,2
%

85,0
%

91,2
%
82,1
%

95,3
%

99,5
%

76,8
%

99,8
%

100,0
%

100,0
%

99,8
%

99,3
%

Si No

Cobertura de las Compañías

66,4%
22,3%

3,5%
2,8%

1,4%
1,1%
0,7%
0,0%
0,0%
1,4%
0,4%

0% 20% 40% 60% 80%

Telefónica Chile
VTR

Telefónica del Sur
CMET

TELMEX
Entelphone

Telefónica de …
GTD Telesat

GTD Manquehue
Otro

No sabe/  no responde

Línea convencional con Servicio 
Local Medido

Plan económico con prepago sin 
otros servicios

Plan económico con tope mensual 
sin otros servicios

Pack Dúo o Doble, Teléfono+Internet

Pack Dúo o Doble, Teléfono+TV
Cable

Pack Dúo o Doble, Internet+TV Cable

Pack Trío o Triple, 
Teléfono+Internet+TV Cable

Pack Trío o Triple, 
Teléfono+Internet+Celular

Pack Trío o Triple, Teléfono+TV
Cable+Celular

Pack Tetra o Cuádruple,  
Teléfono+TV Cable+Internet+Celular

Otro. Especificar

No sabe/no responde
Base: Todos los hogares con  teléfono fijo

Base: Todos los hogares con  teléfono fijo 
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Distribución de Tipos de Telefonía Fija
(% de hogares que posee el servicio)*

Base: Total de hogares  con telefonía fija 

34,6%

15,6%

8,3%

17,3%

23,9%

0,0%

1,1%

30,8%

15,0%

8,8%

23,1%

23,4%

0,2%

0,7%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Línea convencional con SLM

Plan económico con prepago sin otros 
servicios

Plan económico con tope mensual sin 
otros servicios

Pack Dúo o Doble, es decir teléfono más 
internet o TV cable

Pack Trío o Triple, es decir teléfono más 
internet, TV cable o celular

Otro

No sabe/ no responde

I Sem 2008 II Sem 2008
* Respuesta múltiple, por lo que el total suma más de 100%
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Teléfono Móvil



Tenencia del servicio en el hogar Proveedores según forma de pago

Sí
86,1
%

No
13,9
%

Base: Total hogares 

Presencia de Telefonía Móvil en Hogares

24,0%

29,9%

18,3%

0,0%

23,7%

76,0%

70,0%

81,7%

93,2%

76,2%

0,0%

0,1%

0,0%

6,8%

0,2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Contrato Prepago No sabe

Cobertura de las Compañías

48,2%

37,2%

14,3%

0,3%

0% 20% 40%

Movistar/  Telefónica 
Móvil

Entel PCS 

Smartcom/  Claro

No sabe/  no responde

Entel PCS

Movistar / 
Telefónica Móvil

Smartcom / Claro

No sabe
proveedor

Total

Base: Total de hogares con celular Base: Total de hogares con celular 
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Llamados de Larga Distancia
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Distribución de Compañías de Llamados de Larga Distancia
(% de hogares que posee el servicio)

Base: Total de hogares  con servicio de llamadas de larga distancia

29,7%

26,3%

11,4%

10,2%

8,3%

5,5%

23,6%

19,0%

17,0%

10,7%

4,4%

1,8%

25,6%

18,4%

18,4%

19,0%

5,0%

3,0%

31,9%

21,3%

17,3%

12,8%

4,1%

1,4%

-5% 5% 15% 25% 35%

188 TELEFÓNICA MUNDO

123 ENTEL

171 TELMEX

111 VTR

121 TELEFÓNICA DEL SUR

177 CMET /  ETSE

I Sem 2007
II Sem 2007
I Sem 2008
II Sem 2008
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Distribución de Compañías de Llamados de Larga Distancia (continuación)
(% de hogares que posee el servicio)

Base: Total de hogares  con servicio de llamadas de larga distancia

1,2%

0,4%

0,2%

0,0%

0,0%

0,0%

0,4%

1,9%

1,2%

0,0%

0,2%

3,2%

1,6%

0,0%

0,1%

0,0%

2,6%

2,9%

0,0%

0,8%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

-1% 1% 3% 5%

122  MANQUEHUE

155 FIRSTCOM

181 BELLSOUTH

127 SUR COMUNICACIONES

120 GLOBUS (1200)

113 TRANSAM

I Sem 2007
II Sem 2007
I Sem 2008
II Sem 2008
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Internet



Distribución de Compañías de Internet
(% de hogares) 

Base: Todos los entrevistados con Internet en el hogar
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Distribución de Compañías de Internet (Sólo celulares)
(% de hogares) 

Base: Todos los entrevistados con Internet en el hogar

19
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Satisfacción de usuarios:
Comparación entre servicios



Satisfacción con  los Servicios de Telecomunicaciones
(% de usuarios*) 

Base: Total de usuarios de cada servicio 

I Semestre 2008

* Categoría “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida 
en el gráfico 

II Semestre 2008

13,3% 4,6% 6,8% 7,3% 6,3%

79,6% 91,7% 84,7% 85,1% 84,4%

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%

100%

Teléfono 
Fijo 

Larga 
Distancia 

Celular Internet TV pagada

Muy Insatisfecho y Algo Insatisfecho Muy Satisfecho y Algo Satisfecho

14,8% 2,8% 9,4% 8,9% 6,1%

69,3% 86,5% 81,9% 81,2% 84,2%

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%

100%

Teléfono 
Fijo 

Larga 
Distancia 

Celular Internet TV pagada

Muy Insatisfecho y Algo Insatisfecho Muy Satisfecho y Algo Satisfecho
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Teléfono Fijo
Televisión 

PagadaInternet
Teléfono 

Móvil
Llamadas Larga 

Distancia

Evolución de los niveles de Satisfacción 

* Categoría “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida en el gráfico



66,8%

76,0%

68,9%

86,2%

59,7%

79,7%

66,5%

79,8%

75,3%

79,6%

6,3%

7,8%

4,6%

3,6%

12,7%

5,0%

3,9%

6,1%

5,7%

5,8%

Muy y algo satisfecho Muy y algo insatisfecho

Línea convencional con 
Servicio Local Medido

Plan económico con prepago 
sin otros servicios

Plan económico con tope 
mensual sin otros servicios

Pack Dúo o Doble, es decir 
teléfono más internet o TV 
cable

Pack Trío o Triple, es decir 
teléfono más internet, TV 
cable o celular

Base: Todos los usuarios de Telefonía fija

* Categoría “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida en el gráfico

I Sem 2008

II Sem 2008

I Sem 2008

II Sem 2008

I Sem 2008

II Sem 2008

I Sem 2008

II Sem 2008

I Sem 2008

II Sem 2008

Satisfacción General de Telefonía Fija, según tipo de servicio
(% de hogares que posee el servicio)*

Aspectos de Servicio



70,4%
69,2%
72,9%

70,5%
70,3%

68,1%
69,6%
69,0%

75,8%
71,3%

85,3%
64,9%

78,5%
65,6%

78,1%
61,7%

68,8%
63,2%

68,1%
63,9%

71,9%
75,8%

16,3%
16,8%
14,9%
16,1%

18,2%
17,2%
18,2%
16,8%

10,4%
14,5%

7,7%
10,8%
11,8%

14,7%
11,8%

16,2%

13,6%
21,0%

13,5%
18,5%
15,0%
11,8%

Muy y algo satisfecho Muy y algo insatisfecho Todos los Servicios menos prepago

Claridad de la información que está en la boleta

Detalle de la información que está en la boleta

Cobro sólo de las llamadas que usted efectivamente 
realizó
Cobro ajustado al plan / servicio que usted tiene 
contratado
Fechas consideradas en el período cobrado en la boleta

Sólo Prepago
Monto que usted compra es cargado correctamente

Claridad en los cobros

Cobro de los montos que corresponden de acuerdo a lo 
que cargó.
Sólo Packs y Planes
Precio o tarifa del plan que le permita ahorros

Flexibilidad del plan ,es decir la posibilidad de cambiarse 
en cualquier momento sin  trabas

La calidad y funcionamiento de los equipos

Base: Todos los usuarios de Telefonía fija

* Categoría “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida en el gráfico

I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008

I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008

I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008
I Sem 2008

Satisfacción Con Aspectos del Servicio de Telefonía Fija, según tipo de servicio
(% de hogares que posee el servicio)*

Aspectos de Servicio



69,7%
76,1%
71,8%
73,8%

67,0%
76,0%
71,3%
74,8%
77,1%
80,8%

71,4%
81,3%

63,0%
75,8%

68,3%
75,3%

16,7%
4,3%

16,0%
4,0%

16,8%
4,3%

19,3%
5,2%

13,2%
2,0%

4,5%
3,1%

9,1%
2,1%

6,5%
2,6%

Muy y algo satisfecho Muy y algo insatisfecho
Base: Todos los usuarios de Telefonía Móvil

* Categoría “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida en el gráfico

Satisfacción con Aspectos del servicios Telefonía Móvil, según tipo de Contrato
(% de hogares que posee el servicio)*

Aspectos de Servicio

LÍNEA CON CONTRATO

La claridad de la información que 
está en la boleta

El detalle de la información que 
está en la boleta

El cobro solo de las llamadas que 
Ud. efectivamente realizó

El cobro ajustado al plan / servicio 
que Ud. tiene contratado

Las fechas consideradas en el 
período cobrado en la boleta

LÍNEA CON PREPAGO

Que el monto que Ud. compra se 
cargue correctamente

Que exista claridad en el 
descuento de la tarjeta

Que el descuento a la tarjeta sea 
de acuerdo a lo que cargó

I Sem 2008II Sem
2008

I Sem 2008II Sem
2008

I Sem 2008II Sem
2008

I Sem 2008II Sem
2008

I Sem 2008II Sem
2008

I Sem 2008II Sem
2008

I Sem 2008II Sem
2008

I Sem 2008II Sem
2008
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Problemas con los servicios
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Flujo de Problemas y Reclamos en Cantidad y Porcentaje en los últimos  12 meses

Problemas y Reclamos son sólo estimaciones
27



Ocurrencia de problemas

Ocurrencia de problemas con servicio de Telefonía Fija en Hogares

Sí
19,9

%
No

79,6
%

NS/
NR

0,5% Sí
90,9
%

No
9,1%

Reclamó?

Base: Todos los usuarios de Telefonía fija Base: Todos los usuarios de Telefonía 
fija que tuvieron problemas

Respuesta ante problemas de parte de proveedores

Especificación Problemas y Resolución

20,1%

6,9%

28,3%

10,1%

34,1%

0,5%

Totalmente solucionado

Solucionado en gran parte

Solucionado solo en parte

Intentaron solucionarlo pero no lo 
lograron

Ni siquiera intentaron solucionarlo

No sabe / No responde

Base: Usuarios que presentaron  reclamos a proveedores )



22,4

14,4

33,5
30,7

20,720
13,5

24,4
19,7 19,8

0
5

10
15
20
25
30
35
40

Línea 
convencional con 

Servicio Local 
Medido

Plan económico 
con prepago sin 
otros servicios

Plan económico 
con tope mensual 
sin otros servicios

Pack Dúo o Doble Pack Trío o Triple

I Sem 2008 II Sem 2008

Reclamos por los problemas con servicios de telefonía Fija en el hogar
(% de usuarios que reclama)

Base: Todos los usuarios de telefonía



Ocurrencia de problemas

Ocurrencia de problemas con servicio de Telefonía Móvil en Hogares

Sí
13,0

%
No

86,9
%

Sí
68,2
%

No
31,8
%

Reclamo?

Base: Total de usuarios con celular  

Base: Total de usuarios con problemas 

Especificación Problemas y Resolución
Respuesta ante problemas de parte de proveedores

26,6%

15,7%

18,1%

16,4%

17,1%

6,0%

Base: Usuarios que presentaron  reclamos a proveedores 

Totalmente solucionado

Solucionado en gran parte

Solucionado solo en parte

Intentaron solucionarlo pero no lo 
lograron
Ni siquiera intentaron solucionarlo

No sabe / No responde



Problemas con Servicio de Telefonía Móvil por los que se Reclamó

34,3%

19,1%

7,9%

23,9%

3,8%

0,6%

5,0%

5,4%

37,2%

12,3%

9,9%

9,7%

9,3%

9,3%

7,2%

5,1%

0% 6% 12% 18% 24% 30% 36%

Problemas con el aparato, funciona 
mal, etc.

Problemas de señal, interferencias

Problemas con los cobros

Problemas de cobertura

Las tarjetas de prepago no se cargan 
correctamente

No sabe/no responde

Se activan automáticamente servicios

Otro

I Sem 2008 II Sem 2008

Base: Total hogares con reclamos por servicios Telefonía Móvil



Problemas con Servicio de Llamados de Larga Distancia por los que se 
Reclamó

13,2%

37,2%

37,6%

12,0%

0,0%

47,7%

0,0%

0,0%

48,7%

3,6%

No se entienden los cobros

Cobraron llamadas no 
realizadas

Llamados con 
interferencia, ruidos

Otro

No sabe/no responde

I Sem 2007 II Sem 2008

Base: Total hogares con reclamos por servicios de llamadas de larga distancia



Problemas con servicios de telefonía en el hogar por los que se reclamó
(% de cada problema )

Base: Todos los usuarios de telefonía que reclaramaron

9,2%

8,9%

27,0%

0,1%

5,7%

18,9%

19,2%

10,4%

16,8%

17,4%

3,9%

2,5%

19,4%

14,2%

3,3%

8,6%

10,3%

11,3%

8,7%

29,5%

18,8%

5,1%

6,9%

11,8%

6,7%

2,7%

32,8%

21,8%

0% 10% 20% 30% 40%

Incumplimiento de contrato

Corte injustificado del servicio

Problemas técnicos con los equipos

Personal de atención al cliente no está 
capacitado para dar atención

Cobraron concursos y servicios 
bloqueados

Cobraron llamadas no realizadas

No se entienden los cobros

I Sem 2007 II Sem 2007 I Sem 2008 II Sem 2008
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Derechos de los Consumidores de 
Telecomunicaciones y Rol de 

SUBTEL/SERNAC



Conocimiento Asistido de Derechos del consumidor de Telecomunicaciones

58,4%

40,6%

37,3%

33,8%

46,0%

32,8%

40,5%

37,3%

13,6%

62,5%

33,4%

31,4%

25,5%

37,3%

23,2%

32,8%

30,3%

16,9%

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

Posibilidad de bloquear acceso a ciertos 
servicios. 

Rebaja del cargo fijo mensual por corte 
del servicio por 3 dias o mas.

Recibir respuesta a reclamos antes de 20 
días hábiles

Dejar pendiente los montos reclamados. 

Poner fin a contrato de suministro en 
cualquier momento

Si empresa envía a DICOM. deberá 
encargarse de eliminar esta acción

Hacer reclamos vía telefónica al 105. sin 
costo 

De no quedar conforme con lo 
resuelto, puede insistir ante la SUBTEL 

No conoce ningún derecho

I Sem 2008 II Sem 2008

Base: Total de entrevistados
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Desconocimiento de Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones Según Nivel 
Socioeconómico

(% que no conoce ningún derecho de manera asistida)
Base: Total de entrevistados

38%

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

ABC1

C2

C3

D

E

I Sem. 2008

II Sem. 2008

5%

14%

22%

33%

TOTAL QUE NO CONOCE  
NINGÚN DERECHO 

(Espontáneo)
II Semestre 2006 58,7%

I Semestre 2007 49,6%

II Semestre 2007 43%

I Semestre 2008 42,1%

II Semestre 2007 46,8%

15,8%

19,5%

33,7%

10,3%

6,6%

I Sem. 2008

II Sem. 2008

I Sem. 2008

II Sem. 2008

I Sem. 2008

II Sem. 2008

I Sem. 2008

II Sem. 2008
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Conocimiento de organismos ante los cuales hacer valer derechos

73,7%

3,9%

1,3%

90,1%

9,2%

5,9%

0 20 40 60 80 100

Ventanilla Unica  
(Sernac, Subtel)

Municipalidades

Comisión de 
Defensa 

Cuidadana

Menciones Espontaneas
Menciones Asistidas

II Semestre 2008I Semestre 2008

Base: Total de entrevistados 
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73,3%

2,6%

0,8%

91,6%

10,6%

4,4%

0 20 40 60 80 100

"Ventanilla Unica" 
(Sernac,Subtel)

Municipalidades

Comisión de Defensa 
Cuidadana

Menciones Espontaneas
Menciones Asistidas
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Portabilidad de Número Celular



Disposición a Pagar

Montos que se está dispuesto a pagar

Disposición a Pagar por Portabilidad de Número de Celular

Base : Todos los entrevistados que están dispuestos a pagar 
por portabilidad

Base: Todos los entrevistados

50,4%

26,6%

6,9%
16,4%

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

Menos de 
5.000

De 5.000 a 
10.000

Más de 10.000 No sabe/ no 
responde

39

Disposición a Pagar Según Edad

31,0% 25,3% 28,2%
20,2% 21,2%

4,6%
0%
5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%

De 18 a 25 
años

De 26 a 35 
años

De 36 a 45 
años

De 46 a 55 
años

De 56 a 65 
años

Más de 65 
años

Base: Todos los entrevistados

Sí
22,9%

No
72,6%



Portabilidad Numero de Teléfono Fijo



Disposición a Pagar

Montos que se está dispuesto a pagar

Disposición a Pagar por Portabilidad de Número Fijo 

21,4%

72,1%

6,5%

Base : Todos los entrevistados que están dispuestos a pagar 
por portabilidad

Base: Todos los entrevistados

45,5%

25,1%

6,1%

23,3%

0%
10%
20%
30%
40%
50%

Menos de 
5.000

De 5.000 a 
10.000

Más de 10.000 No sabe/ no 
responde

41

27,8%
23,6% 25,2%

20,0% 20,2%

5,8%
0%
5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%

De 18 a 25 
años

De 26 a 35 
años

De 36 a 45 
años

De 46 a 55 
años

De 56 a 65 
años

Más de 65 
años

Disposición a Pagar Según Edad

Base: Todos los entrevistados



Uso de Internet y Equipamiento



Las 2 Razones más importantes para Contratar Internet 
(% sobre el total de razones mencionadas)

Para apoyar la 
educación de 

mis hijos
37,4%

Para estar al día 
con la 

tecnología
13,1%

Para 
capacitarme

7,0%

Para 
comunicarme 
con mis seres 

queridos
16,6%

Para conocer y 
tener más 

información
14,8%

Para buscar 
trabajo
3,2%

Para tener más 
medios de 

entretención
5,1%

Otro
2,7%

Base: Total de hogares con Internet



Tipo de Uso en Internet
Base : Todos los entrevistados que han usado Internet

44

71,4%

65,4%

49,9%

41,0%

18,2%

10,4%

7,3%

2,8%

2,2%

Enviar y recibir correos (mail)

Trabajar /  Estudiar /  Tareas

Buscar información de interés personal (no …

Chatea

Bajar música y/ o películas

Revisar estados de cuenta o cartolas bancarias

Jugar en línea

Hablar (telefonía IP, Skype)

Pago servicios, comerciales, solicitud de …

Base : Respuesta Múltiple
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Uso  de Internet

Uso de Internet desagregado por Zonas*

Uso de Internet*

Sí
48,0%

No
51,7%

Base: Todos los entrevistados

58,6%
50,2%

38,4% 35,7% 39,7%

57,8%

37,3%

Zona 1:    2ª 
Región

Zona 2:    5ª 
Región

Zona 3:    8ª 
Región

Zona 4: 14ª 
Región

Zona 5: 10ª 
Región

Zona 6: R. 
M.

Zona 7: 
Resto 

regionesBase: Todos los entrevistados

* Se consideró como uso de internet a la suma de los que tenían internet en el hogar más los que 
no tenían pero que habían accedido a Internet  en la última semana por medios fuera del hogar
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Uso de Internet

Base: Total de entrevistados

90,9%
79,5%

48,5%
34,4%

17,6%

48,0%

9,1%
20,5%

51,2%
65,3%

82,2%

51,7%

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%

100%

ABC1 C2 C3 D E Total
No SI

Uso de Internet desagregado por grupos socioeconómico*

* No sabe y no responde está excluido del gráfico por lo que el total no suma 100%
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Uso de Internet

Base: Total de entrevistados

Uso de Internet desagregado por grupos Zonas*

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

58,6% 50,2% 38,4% 35,7% 39,7%
57,8%

37,3% 48,0%

41,4% 49,7% 60,5% 63,9% 59,6%
42,1%

62,7% 51,7%

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%

100%

Zona 1:    
2ª Región

Zona 2:    
5ª Región

Zona 3:    
8ª Región

Zona 4: 
14ª Región 

Zona 5: 
10ª Región 

Zona 6: 
RM

Zona 7: 
Resto 

regiones

Total

No SI
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Lugares de Conexión a Internet*

Uso de Internet

Base : Todos los entrevistados que usan InternetBase: Todos los entrevistados

45,8%

39,0%

29,0%

18,4%

12,8%

8,9%

2,6%

1,6%

0% 20% 40%

En su casa

En el trabajo

En cyber café

En casa de amigos o 
familiares

En la universidad

En el colegio

No utilizó

Otros

Uso  de Internet

41,7% 39,3%

7,9% 4,6% 6,6%
0%

10%
20%
30%
40%
50%

1 vez Entre 2 y 5 
veces

Entre 6 y 10 
veces

Más de 10 
veces

No sabe/  
no 

responde

Frecuencia de visita a cyber café
en la última semana

Base : Todos los entrevistados que se han visitado un cyber
café en la última semana 48

* Respuesta Múltiple

Sí
48,0%

No
51,7%



Lugares en que ha usado Internet en la última semana*

* Respuesta Múltiple 49

45,8%

39,0%

29,0%

18,4%

12,8%

8,9%

0,6%

1,6%

2,6%

Casa

Trabajo

Cyber café

Casa de amigos/ familiares

Universidad

Colegio

Telecentro  o Infocentro

Otros

No utilizó

Base : Todos los entrevistados que usan Internet



32,5%

53,7% 51,7% 56,6%
49,6%

66,2%

De 18 a 25 
años

De 26 a 35 
años

De 36 a 45 
años

De 46 a 55 
años

De 56 a 65 
años

Más de 65 
años 50

Realiza trámites on-line?

Porcentaje que realiza trámites según edad

Trámites en Internet

Sí
47,7

%
No

51,1
%

Base: Todos los entrevistados que usan internet

Base: Todos los usuarios que tienen Internet en el hogar

50

83,0%

30,0%

57,7%

0% 30% 60% 90%

Revisar estados de 
cuenta o cartolas 

bancarias.

Pagar servicios 
comerciales.

Solicitar 
certificados o 
documentos.

Tipo de trámites on-line*

Base: Todos los usuarios que realizan trámites
* Respuesta Múltiple



Total

Realización de trámites según Zonas

Realización de Trámites On-line

Sí
47,7%

No
51,1%

1,2%

Base: Todos los entrevistados que usan Internet

51
Base: Todos los entrevistados que usan Internet

40,5%
30,1% 33,6%

17,7%
27,0%

63,8%

34,6%

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

Zona 1:    
2ª Región

Zona 2:    
5ª Región

Zona 3:    
8ª Región

Zona 4: 
14ª Región

Zona 5: 
10ª Región

Zona 6: R. 
M.

Zona 7: 
Resto 

regiones



Total

Hogares que contratarán Internet según Zonas

Hogares que contratarán Internet en los siguientes 3 meses

Sí
8,9%

No
88,1%

Base: Todos los entrevistados sin Internet en el hogar

5,4%

11,2%

5,3% 4,0%

9,2%
12,5%

6,2%

0%

5%

10%

15%

20%

Zona 1:    
2ª 

Región

Zona 2:    
5ª 

Región

Zona 3:    
8ª 

Región

Zona 4: 
14ª 

Región

Zona 5: 
10ª 

Región

Zona 6: 
R. M.

Zona 7: 
Resto 

regiones

52Base: Todos los entrevistados sin Internet en el hogar



Hogares que no contratarán Internet según Zonas y razones

Razones para no contratar Internet

62,8%

50,1%
59,3% 58,7%

62,3%
56,9%

49,5%
54,8%

36,1%

49,4%

33,8% 36,0%

26,0%

38,3% 43,0% 39,7%

1,1% 0,5%
6,9% 5,7%

11,7%
4,8% 7,8% 5,6%

0%

20%

40%

60%

Zona 1:    
2ª Región

Zona 2:    
5ª Región

Zona 3:    
8ª Región

Zona 4: 
14ª 

Región

Zona 5: 
10ª 

Región

Zona 6: R. 
M.

Zona 7: 
Resto 

regiones

Total

No tiene interés o no lo necesita Le gustaría pero no tiene dinero Otra razón

53Base: Todos los entrevistados que no contratarán Internet



Tenencia de computador

Tenencia de computador desagregado por Zonas*

Tenencia de Computador en el Hogar

Sí
49,6%

No
50,4%

Base : Todos los entrevistados

Base: Todos los entrevistados

63,0%
51,5%

38,9% 35,3% 33,0%

63,1%

38,5%

59,0%
54,9%

37,6% 29,9% 35,3%

56,2%
46,3%

Zona 1:    2ª 
Región

Zona 2:    5ª 
Región

Zona 3:    8ª 
Región

Zona 4: 14ª 
Región

Zona 5: 10ª 
Región

Zona 6: R. 
M.

Zona 7: 
Resto 

regiones
I Sem 2008 II Sem 2008 54



Tipo de Equipamiento según Zonas y razones*

Equipamiento para conectar a Internet
(% de hogares con cada equipamiento)

80,6% 83,0% 88,8% 81,4%
54,5% 68,9%

86,4% 76,0%

5,8% 7,9% 8,9% 10,4%

1,2%
10,3%

8,8%
9,3%

32,6% 28,2% 23,2% 23,2%

51,1%
33,7%

28,5%
31,2%

8,0%
7,5%

3,5% 8,9%
1,0%

5,7%
5,4% 5,8%

0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
0,0% 0,0%

2,0% 0,4%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

120%

140%

160%

2ª Región 5ª Región 8ª Región 14ª Región 10ª Región R. M. Resto 
regiones

Total

1 PC Más de 1 PC 1 Notebook

Más de 1 Notebook 1 equipo Celular Más de 1 equipo Celular
55

* Respuesta múltiples

Base: Todos los hogares con Internet



Total

Cantidad según Zonas

Cantidad de Personas que se conectan a Internet

1 
persona

14%
2 

persona
s

24%
3 

persona
s

24%

Más de 
3 

persona
s

38%

NS/ NR
0%

Base: Todos los entrevistados con Internet en el hogar

15,0% 12,8% 10,2% 12,6% 9,2% 13,0% 17,4%
0 0 0 0

0
0

0

29,0% 31,7%
24,2%

29,1% 27,8% 21,6%
23,9%

26,0% 24,3%
34,9% 18,1% 31,4%

26,2% 14,3%

29,0% 31,1% 30,6% 40,3% 31,5% 39,2% 44,5%

0,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%

100%

2ª Región 5ª Región 8ª Región 14ª Región 10ª Región Zona 6: R. 
M.

Resto 
regiones56

Base: Todos los entrevistados con Internet en el hogar
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Conoce la Velocidad?

Velocidad

Velocidad de la Conexión

Sí
70%

No
30%

Base: Todos los entrevistados que conocen la velocidad

Base: Todos los usuarios que tienen Internet en el 
hogar

9,4%
18,3%

28,0% 29,6%
14,5%

3,9% 8,7%
15,3%

53,4%

18,7%

Menor o igual a 
256 Kbps

> 256 Kbps y 
512 Kbps

> 512 Kbps y 
1.024 Kbps

> 1 Mbps  y 2 
Mbps

Mayor a 2 
Mbps

I Sem 2008 II Sem 2008

57

La velocidad 
promedio de 

conexión es de 
1,705  Mbps*

* La velocidad promedio es una estimación a partir de la 
ponderación de la velocidad media de cada rango y en el 
caso de los mayores a 2 Megas, se consideró 4 megas.
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Problemas de Velocidad?

Ocasiones en las que encuentra problemas*

Problemas de Velocidad

7,4%

92,6%

Velocidad es la Contratada
Problemas de Velocidad

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

Horario de los Problemas

29,1%

11,5%
29,5%

13,1%
16,8%

Cualquier hora De 8 a 18 horas
De 18 a 22 horas De 22 a 8 horas
No sabe/  no responde

Base: Todos los entrevistados que tienen problemas de velocidad y 
mencionan horario  en que ocurren 

0,2%

6,1%

6,5%

7,7%

41,8%

47,2%

0% 20% 40% 60%

Otras

Cuando realiza video/audio 
llamadas

Juegos

Cuando " Chatea"

Simplemente cuando navega

Cuando baja archivos 
(música, películas u otros)

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

*Respuesta múltiple


