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1 Presentacion

1.1 Introduccién

La proteccion hacia los usuarios y el resguardo en la calidad de los servicios publicos es
una prioridad para el actual Gobierno. La SUBTEL, en el marco de su funcion de control y
supervigilancia establecido en la Ley 18.168, es una de las instituciones encargadas de
velar que esos objetivos sean alcanzados en los servicios de telecomunicaciones.

La evaluacion y grado de satisfaccion de los usuarios es uno de los aspectos centrales
para conocer en qué medida dichos objetivos son logrados. Esto, aunque comun a todos
los servicios publicos, es prioritario para los servicios de telecomunicaciones debido al
caracter ampliamente dinamico del mercado, al uso crecientemente masivo de los
servicios y al lugar central que éstos ocupan en la vida diaria de los ciudadanos. Ademas,
la asimetria de informacion entre los usuarios y las companias proveedoras hace del
sector de las telecomunicaciones un area proclive al abuso. Por lo tanto, el tener
informacion directa de los usuarios es un aspecto esencial para la SUBTEL con el
proposito de implementar politicas y acciones que favorezcan su proteccion y que
mejoren la calidad de los servicios.

En este marco, la SUBTEL ha implementado una tercera “Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones” como un seguimiento a una encuesta
similar desarrollada en Noviembre de 2006 y a otra encuesta aplicada en Junio de 2007.
En esta tercera encuesta se introdujo un médulo sobre uso de internet y se elimind un
modulo sobre uso de television abierta que habia sido aplicado en la encuesta anterior.
En relacién a los médulos de penetracion y satisfaccién con los servicios, practicamente
no hubo cambios a los cuestionarios®. Del mismo modo, la metodologia de seleccion de la
muestra fue mantenido inalterable con respecto a la encuesta anterior.

Esta tercera aplicacion entregara como producto un instrumento y una metodologia que la
SUBTEL aplicara con regularidad en el futuro como parte de su politica permanente de
medicién de la calidad, equidad, competitividad de las empresas de telecomunicaciones y
la proteccion social de los consumidores de estos servicios.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

' Para un mayor detalle de los cambios al cuestionario entre la segunda y la tercera encuestas,
remitirse a la seccién Anexo.
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El objetivo del estudio es medir el grado de satisfaccion de la ciudadania respecto

de los servicios de telecomunicaciones que le son provistos por las empresas del
sector.

Objetivos Especificos

Conocer la opinion y el nivel de satisfaccion de los usuarios de algunos tipos de
servicios de telecomunicaciones utilizados, tales como: telefonia movil, telefonia
local, telefonia de larga distancia, acceso a Internet y television pagada.

Conocer la percepcion respecto del nivel de calidad comercial y técnica de las
prestaciones recibida por los usuarios de los distintos tipos de servicios de
telecomunicaciones.

Desarrollar sugerencias para establecer una metodologia de medicion de la
satisfaccion de usuarios.
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2 Aspectos Metodoldgicos

2.1 Cobertura del Estudio

La cobertura del estudio es nacional, orientado a la poblaciéon residente en viviendas
particulares ocupadas con personas presentes.

2.2 Unidad de Analisis

La unidad de analisis es tanto el usuario de servicios de telecomunicaciones como los
hogares particulares. En general, los aspectos relacionados con cobertura de servicios
fueron analizados a nivel de hogar y los aspectos de satisfaccidon a nivel de usuarios.

La seleccion dentro del hogar fue realizada usando un procedimiento aleatorio sistematico
en base a la Tabla Kish considerando a todos los miembros del hogar mayores de 18
afos, presentes o no presentes al momento de la entrevista, como potenciales
entrevistados. En el caso de que el miembro del hogar seleccionado no se encontraba
presente al momento de la visita, el hogar no fue reemplazado, sino que re-visitado hasta
completar la entrevista. De este modo se intentdé mantener lo mas intacto posible el disefio
original.

2.3 Instrumento de Recoleccién de Datos

El instrumento de recoleccién de datos fue una version corregida y ampliada de aquél
aplicado en Junio de este afio. Por lo tanto, existe una gran similitud entre ambos
instrumentos de tal forma de permitir un grado amplio de comparacién entre los resultados
de ambas mediciones.

2.4 Tipo de Aplicacion

La aplicacion de la encuesta fue realizado por medio de PDA (Personal Digital Assistant),
programada con el software de origen canadiense Entryware Professional v4.1. Con este
método se buscaba mejorar la confiabilidad de la informacion recolectada, al trasladar a la
maquina el control de circuito légico de la entrevista, dejando al entrevistador solo la
responsabilidad de aplicar correctamente los conceptos y definiciones, ademas,
Entryware permite validar en tiempo real los datos que proporciona el entrevistado, esto
es, en cuando al rango aceptado de respuesta a cada pregunta y la coherencia de las
respuestas a preguntas dependientes de anteriores.

Entryware permiti6 ademas aleatorizar el orden de las categorias de respuesta para evitar
los sesgos relacionados con el orden o posicion de cada categoria de respuesta. Se
observa frecuentemente que los entrevistados retienen mas facilmente las categorias que
ocupan los primeros o ultimos lugares de una lista de respuestas. También se permitio la
aleatorizacion de los modulos de tal forma de distribuir de manera mas equitativa el efecto
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de fatiga que producia la encuesta en los casos en que existian muchos de los servicios
dentro del hogar.

2.5 Seleccion de Unidades

La seleccion de las viviendas a encuestar se efectud en dos etapas: en una primera etapa
se selecciond un conjunto de manzanas con probabilidad proporcional a su tamafio dentro
de las comunas seleccionadas para realizar el pretest, y a continuacion, las viviendas
fueron seleccionadas al interior de las manzanas en forma de bloque movil, definido por
un conjunto de cinco viviendas contiguas, donde la primera es seleccionada
aleatoriamente con probabilidad igual y las cuatro restante, son las viviendas vecinas
segun el orden de la hoja de empadronamiento.

Para efectos de mantener una alta comparabilidad con la encuesta de Junio, se decidio
seleccionar una vivienda contigua a las viviendas seleccionadas en la primera encuentra
dentro del blogue movil. De esta manera, se incrementaba las probabilidades de obtener
muestras equivalentes.

La seleccién de la persona a entrevista fue aleatoria en base a la Tabla Kish.
2.6 Descripcion del Disefio

El método aplicado en la encuesta fue probabilistico, estratificado, de conglomerados,
multietapico y con una aplicacion del método aleatorio simple sistematico en la seleccion
de las unidades a encuestar.

Se utilizé un muestreo estratificado segun la conjuncién de las variables Zona y Area de
Residencia (Urbana — Rural). La seleccion de la muestra fue por conglomerados, lo que
permitid mejorar la calidad del levantamiento de los datos, ya que por una parte, facilita la
identificacion de los hogares a encuestar, y por otra, reduce el tiempo y costo de
desplazamiento de los entrevistadores.

La aplicacion del método aleatorio simple sistematico, en donde cada hogar tiene la
misma probabilidad de ser seleccionado, permitié dispersar mejor la muestra en cada
entidad seleccionada.

El método de seleccion de las unidades muéstrales fue multietapico debido a la existencia
de mas de un nivel de sorteo.

Por ultimo, cabe consignar que la unidad basica de muestreo fue el hogar, agrupacion
social que permite obtener informacién respecto al individuo, que constituye la unidad de
analisis de este estudio.

2.7 Muestreo

El muestreo fue realizado en forma aleatoria simple dentro de los 10 estratos definidos por
el cruce entre cinco zonas geograficas y la condicion de urbana o rural de los hogares.
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Los tamafios muéstrales fueron definidos de tal forma de garantizar alta representatividad
al interior de cada una de estas zonas. Dentro de la Zona 5 ‘Resto del Pais” se sortearon
comunas aleatorias con probabilidad proporcional al tamafio. De esta forma se garantiza
una alta representatividad al interior de la zona en su conjunto y de la Regién
Metropolitana en particular. Cabe recalcar que el disefio no fue realizado para extraer
conclusiones al interior de las Regiones Geograficas que no corresponden a algunas de
las zonas con la excepcién de la Region Metropolitana.

2.8 Unidades muéstrales

El muestreo es multietapico y la seleccion fue hecha en tres etapas. Las unidades
muéstrales fueron: la Comuna (parte urbana o rural segun corresponda), la Manzana
Censal (en el area urbana) o Entidad Poblada (en el area rural) y el Hogar Particular.

Las Unidades Primarias de Muestreo (UPM), se seleccionaron con probabilidad
proporcional a su tamafo, medido éste en cantidad de hogares particulares.

La seleccion de las Unidades Secundarias de Muestreo (USM), las manzanas, fue hecha
con probabilidad igual.

Y finalmente, la seleccion de los hogares fue hecha con probabilidad igual. En el area
urbana, en cada manzana se seleccionaron en promedio 5 hogares, y en el area rural, en
cada entidad se seleccionaron en promedio 10 hogares.

2.9 Margen de error muestral

Estos tamafios muéstrales han sido calculados en forma aproximada, bajo los siguientes
supuestos: M.A.S. (Muestreo Aleatorio Simple), para Estimador de Proporcion, Nivel de
Confianza de 95% y Varianza Maxima (p = q = 0,5). La expresion que relaciona el error
con el tamafo muestral es la siguiente:

%
e—t* b q

n
Donde:
e : error muestral
t : coeficiente de confianza (t = 1,96 para un 95% de confianza)
p : proporcion a estimar (p = q = 0,5 considerando varianza maxima)
n : tamafo muestral

2.10 Expansion y Correccion Poblacional

Los datos de la muestra fueron expandidos y corregidos segun proyecciones oficiales de
poblacion del INE a Noviembre de 2007. La expansiéon de la muestra consiste en calcular
el ponderador correspondiente a cada observacion de acuerdo a la probabilidad de
seleccion que tuvo al momento de ser seleccionada. La correccion de poblacion fue
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realizada en base a dos variables: Sexo y Tramo de edad para reproducir de la mejor
forma posible la distribuciéon de la poblacién en estudio observada en las mismas
proyecciones censales. Debido a que la encuesta contiene informacion analiticamente
relevante a nivel de hogares y otra analiticamente relevante a nivel de individuos
(usuarios), se calcularon dos tipos de factores de expansion (para los hogares e
individuos).

2.11 Descripcion de la Muestra

Se lograron realizar 2.041 encuestas en esta segunda aplicaciéon, 41 mas de las 2.000
inicialmente planificadas, distribuidas en las diferentes zonas. Con la excepcién de la
variable de sexo, las otras variables socio demograficas mantuvieron distribuciones en la
muestra bastante similares a las existentes en la poblacion, lo que indica que la
aleatorizacién de la seleccioén funciond razonablemente bien.

2111 Muestra entrevistada seguin Sexo, Edad y GSE?

Tabla 2.1: Distribuciéon de la Muestra seguin Sexo

SEXO Distribucién de la Muestra
Sin ponderar Ponderada
Hombres 854 41,8% 48,3%
Mujeres 1.187 58,2% 51,7%
Total 2.041 100,0% 100,0%

Tabla 2.2: Distribucién de la Muestra segin Tramo de edad

TRAMO DE EDAD Distribucién de la Muestra
Sin ponderar Ponderada
De 18 a 25 afios 348 17.1% 20.5%
De 26 a 35 afios 369 18.1% 20.0%
De 36 a 45 afios 433 21.2% 21.1%
De 46 a 55 afios 364 17.8% 17.6%
De 56 a 65 afios 255 12.5% 10.7%
Mas de 65 afios 272 13.3% 10.2%
Total 2041 100,0% 100,0%

2 . .
Los valores ponderados que se presentan en las tablas a continuacién corresponden al resultado luego de la
correccion y expansion de la muestra realizados de acuerdo al procedimiento descrito en el punto 2.10.
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Tabla 2.3: Distribuciéon de la Muestra segtin Nivel socioeconémico

GSE Distribucién de la Muestra
Sin ponderar Ponderada

ABC1 87 4.2% 6.8%
C2 304 16.5% 19,2%
C3 366 19.5% 19.0%
D 882 41.0% 40%
E 402 18.9% 14.9%

Total 2041 100% 100%

2.11.2 Muestra por Zonas

Tabla 2.4: Distribucion de la Muestra seguiin Zona de estudio

ZONA Distribucion de la Muestra Margen de
Sin ponderar Ponderada error
1. Il Region 355 17.4% 3.2% +52%
2.V Region 360 17.6% 10.6% +5,2%
3. VIIl Region 349 17.1% 12.2% +5,3%
4. X Region 359 17.6% 6.9% +5,2%
5. Resto del pais 618 30.3% 67.1% +3,9%
Total 2041 100% 100,0% +217%

2.11.3 Muestra por Zona: Resto del pais

Tabla 2.5: Distribuciéon de la Muestra Zona 5 (Resto del pais)

REGION Distribucién de la Muestra Margen de error
Sin ponderar Ponderada
42 Region 30 4.9% 9.1% +17,9%
62 Region 36 5.8% 5.3% +16,3%
72 Regidn 69 11.2% 14.8% +11,8%
92 Regidn 35 5.7% 5.8% +16.6%
122 Regidn 15 2.4% 3.5% +25,3%
R. Metropolitana 433 70.1% 61.5% +4,7%
Total 618 100,0% 100,0% +3.9%
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2.12 Hogares y Usuarios

Se consider6 como usuario de cada uno de los servicios a las personas que hacian
efectivo uso del servicio y/o decidian la contratacion del servicio y/o pagaban la cuenta. Si
la persona no se encontraba en al menos una de esas situaciones, no era definida como
usuaria y no era considerada dentro del analisis del modulo de satisfaccion. No obstante,
el caso si era incorporado para todo el resto de los analisis. Por esta razdon es que se
observa una diferencia en los casos muéstrales de hogares y usuarios de los servicios.

Tabla 2.6: Distribucion de Servicios en la Muestra
(Respuesta Multiple®)

SERVICIOS Distribucion de la Muestra
Hogares Usuarios
Teléfono fijo 957 041
Llamadas de larga distancia 186 175
Celular 1.694 1.599
Internet 443 407
TV Pagada 679 674

® La suma es mayor que el numero total de encuestas porque tanto los hogares como los usuarios
disponen de mas de un servicio.
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3 Resumen General

En un periodo de casi 6 meses entre las dos encuestas, no se observaron cambios en el
nivel de penetracién en los servicios de Telefonia fija y Movil. Es posible que tanto la
tendencia hacia la reduccién de lineas telefonica fijas como hacia el incremento del usos
del celular se haya enlentecido o estancado o que se requiera un periodo mas largo para
observar nuevos cambios.

Internet y la television pagada contintan expandiéndose especialmente hacia los grupos
socioecondémicos mas bajos. Los servicios de llamados de larga distancia continuan
disminuyendo.

El nivel de satisfaccion de los usuarios con los servicios de telecomunicaciones se
mantiene alto, aunque el porcentaje que se declara no satisfecho se incrementé en todos
los servicios con respecto a la encuesta de Junio. De hecho, la insatisfacciéon subio
aproximadamente 10 puntos entre ambas encuestas.

Internet y el teléfono fijo continlan siendo los servicios que concentran el mayor
porcentaje de problemas. Sin embargo, en términos absolutos, es el celular el que aporta
la mayor cantidad de problemas dentro de todos los problemas relacionados con servicios
de telecomunicaciones.

Un alto porcentaje de los usuarios que ha tenido algun problema, reclama o hace alguna
peticion. La infinita mayoria de éstos son dirigidos hacia las empresas proveedoras.
Aunque el porcentaje de reclamos que llega a instituciones como SERNAC y SUBTEL es
bajo, solo el 2,5% del total de reclamos.

En general, el porcentaje de la poblacién que conoce los derechos como usuario de
servicios de telecomunicaciones es bajo aunque se observa un incremento con respecto a
la encuesta de Junio.

Debido a que esta encuesta constaté una alta volatilidad en la satisfaccion con respecto a

los servicios en un corto periodo de tiempo, se concluye que dos evaluaciones al afio de
la satisfaccion producirian informacion no necesariamente redundante.
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4 Resultados Generales

4.1 Penetracion

Los servicios de telecomunicaciones se distribuyen de la siguiente forma en los hogares:
el 88,1% posee teléfono celular, el 57,7% posee teléfono fijo, el 35,7% servicio de TV

pagada, el 30,0% Internet y el 10,9% servicio de llamadas de larga distancia.

Tabla 4.1: Distribuciéon de hogares segun Disponibilidad de Servicio
(Respuesta Multiple’) - Noviembre 2007

SERVICIO Hogares

Teléfono fijo 57,7%
Larga Distancia (Carrier/Multiportador) 10.9%
Celular Prepago/contrato 88,1%
Conexion Internet (Conmutada/Banda Ancha) 30,0%
TV pagada (Cable/Satelital) 35,7%
Ninguna de los anteriores 2,1%
Total Hogares 100,0%

Base: Todos los hogares.

Comparado con la encuesta realizada en Junio de 2007, no se observan diferencias en la
penetracion de la telefonia fija ni telefonia movil. Existe disminucién en la penetracion del
servicio de llamados de larga distancia e incremento en la de los servicios de Internet y

televisién pagada.

* El total suma mas de 100% porque los hogares poseen mas de un servicio.
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Tabla 4.2: Distribucion de hogares segun Disponibilidad de Servicio
(Respuesta Multiple®)- Junio 2007

SERVICIO Hogares

Teléfono fijo 57,2%
Larga Distancia (Carrier/Multiportador) 14,4%
Celular Prepago/contrato 88,7%
Conexion Internet (Conmutada/Banda Ancha) 25,5%
TV pagada (Cable/Satelital) 32,7%
Ninguna de los anteriores 1,0%
Total Hogares 100,0%

Base: Todos los hogares.

® El total suma mas de 100% porque los hogares poseen mas de un servicio.
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Grafico 4.1

Tenencia/ Uso de servicios de telecomunicaciones en el Hogar
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‘ . Direccién del cambio desde la Ultima encuesta

La penetracion de los servicios muestra una importante variacion entre las distintas zonas
estudiadas. Por ejemplo, la cobertura telefénica en la Décima Region alcanza 37,9% y en
la Segunda Regidn, el 66,9%. Esta ultima region, dentro de las regiones estudiadas,
presenta la mayor penetracion en telefonia fija, movil, servicio de Internet y de television
pagada. Por otro lado, la Décima Regidon presenta los niveles mas bajos en 3 de los 5
servicios evaluados.
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Tabla 4.3: Distribuciéon de hogares segun Disponibilidad de servicio y
Zona de estudio (Respuesta Multiple®)- Noviembre 2007

Zona de estudio
1 2 3 4 5

SERVICIO 22 Regi6on | 5° Region | 82 Region | 10° Region | Resto Pais Total
Teléfono Fijo 66.9% 59.1% 46.0% 37.9% 61.2% 57.7%
Larga Distancia 12.0% 6.8% 6.6% 8.8% 12.5% 10.9%
(Carrier/Multiportador)
Celular Prepago/Contrato 92.3% 86.0% 90.5% 89.0% 87.8% 88.1%
Conexion Internet 46.5% 26.7% 21.3% 21.2% 32.2% 30.0%
(Conmutada/Banda Ancha)
TV pagada (Cable/Satelital) 59.8% 49.3% 40.1% 27.3% 32.5% 35.7%
Ninguna de los anteriores 1% 1.6% 1.2% 3.0% 2.3% 21%

Base: Todos los hogares

Comparado con la encuesta de Junio, se observa que todas las zonas mantuvieron
similares niveles de penetracion de la telefonia fija y movil.
incrementaron los niveles de penetracion de Internet y la television pagada. La Segunda
region es la que mas incremento la penetracion de Internet alcanzando a casi a la mitad
de los hogares. La televisién pagada se incrementé en todas las zonas, especialmente en
la Octava y Décima regiones.

Todas

Tabla 4.4: Distribuciéon de hogares segun Disponibilidad de servicio y

Zona de estudio (Respuesta Multiple’)- Junio 2007

las zonas

Zona de estudio
1 2 3 4 5
SERVICIO 22 Region | 52 Region | 82 Regidon | 10% Region | Resto Pais Total
Teléfono Fijo 63,6% 62,7% 45,0% 34,6% 60,3% 57,2%
'(é‘;?ﬁe?/'m{t‘gg Hador) 103% | 159% @ 105% | 112% | 153% | 14,4%
Celular Prepago/Contrato 86,0% 86,4% 91,3% 87,3% 88,9% 88,7%
(ngfr’;'gt';g:ggﬁ;a Ancha) 37,7% | 248% | 150% | 156% | 27.8% | 255%
TV pagada (Cable/Satelital) 55,2% 47,1% 30,9% 21,6% 30,9% 32,7%
Ninguna de los anteriores 1,6% 9% 1,7% 27% 7% 1,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Base: Todos los hogares

® El total suma mas de 100% porque los entrevistados pueden tener mas de un servicio.
" El total suma mas de 100% porque los entrevistados pueden tener mas de un servicio.

23



Dividiendo el pais en 3 grandes zonas, se observan también importantes diferencias,
especialmente en telefonia fija, conexién a Internet y TV pagada. La zona norte, por
ejemplo supera en aproximadamente 15 puntos porcentuales a la zona sur en cobertura
de telefonia fija. También la supera en 8 puntos en Internety 11 en TV pagada.

Las diferencias en los servicios de Internet y TV pagada se explican principalmente por el
incremento en la cobertura en la zona norte desde Junio a Noviembre y la relativa
estabilidad en la zona sur en su conjunto. La Region Metropolitana también mostrd un
incremento en la penetracién de los servicios de Internet y TV pagada desde la ultima

encuesta.

Tabla 4.5: Distribuciéon de hogares segun Disponibilidad de servicio y Agrupacion
de regiones (Respuesta Multiple)® - Noviembre 2007

Agrupacion de Regiones

Zona Norte Zona Sur Zona Centro

SERVICIO (I a Vregiones) | (VI a Xll regiones) (R. Metropolitana) Total

Teléfono Fijo 54.3% 40.7% 75.4% 57.7%
Larga Distancia (Carrier/Multiportador) 9.1% 71% 15.3% 10.9%
Celular (Prepago/Contrato) 87.1% 91.0% 85.9% 88.1%
Conexion Internet (Conmutada/B.Ancha) 28.8% 20.0% 40.1% 30.0%
TV pagada (Cable/Satelital) 43.7% 32.2% 35.2% 35.7%
Ninguna de los anteriores 3.8% 2.2% 1.2% 2.1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Base: Todos los hogares

Tabla 4.6: Distribucion de hogares segun Disponibilidad de servicio y Agrupacién
de regiones (Respuesta Muiltiple)® - Junio 2007

Agrupacién de Regiones

Zona Norte Zona Sur Zona Centro

SERVICIO (I a Vregiones) | (VI a Xll regiones) (R. Metropolitana) Total

Teléfono Fijo 54,8% 38,7% 77,4% 57,2%
Larga Distancia (Carrier/Multiportador) 13,6% 17,7% 11,4% 14,4%
Celular (Prepago/Contrato) 89,2% 93,5% 83,5% 88,7%
Conexion Internet (Conmutada/B.Ancha) 21,4% 20,1% 33,4% 25,5%
TV pagada (Cable/Satelital) 37,0% 34,2% 28,9% 32, 7%
Ninguna de los anteriores 7% 1,5% ,6% 1,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Base: Todos los hogares

® El total suma mas de 100% porque los entrevistados pueden tener mas de un servicio.
9 . . A -
El total suma mas de 100% porque los entrevistados pueden tener mas de un servicio.
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Grafico 4.2

Tenencia / Uso de servicios de telecomunicaciones en el Hogar segun Zonas
(% de hogares que posee el servicio)

Base: Total de hogares
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Como era esperable, hay importantes diferencias en la cobertura de los servicios en
relacion a la condicién urbana o rural del hogar, teniendo éstos ultimos una menor
presencia de servicios. La Unica excepcion es el celular cuya cobertura es muy cercana al
100% (94,3%) y superior a la observada en las zonas urbanas.
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Tabla 4.7: Distribuciéon de hogares segun Disponibilidad de servicio y Ruralidad
(Respuesta Multiple'®) - Noviembre 2007

Ruralidad

SERVICIO Urbano Rural Total
Teléfono fijo 65.2% 5.3% 57.7%
Larga Distancia (Carrier/Multiportador) 12.3% 1.1% 10.9%
Celular Prepago/contrato 87.3% 94.3% 88.1%
Conexién Internet (Conmutada/Banda Ancha) 34.0% 2.1% 30.0%
TV pagada (cable/satelital) 40.1% 5.1% 35.7%
Ninguna de los anteriores 1.7% 4.9% 2.1%

Base: Todos los hogares

Comparado a la encuesta anterior, se observa un ligero incremento en la penetracion de
Internet y TV pagada en las zonas rurales.

Tabla 4.8: Distribuciéon de hogares segun Disponibilidad de servicio y Ruralidad
(Respuesta Multiple'')- Junio 2007

Ruralidad

SERVICIO Urbano Rural Total
Teléfono fijo 63,1% 6,0% 57,2%
Larga Distancia (Carrier/Multiportador) 15,9% ,8% 14,4%
Celular Prepago/contrato 87,8% 96,0% 88,7%
Conexion Internet (Conmutada/Banda Ancha) 28,4% 9% 25,5%
TV pagada (cable/satelital) 36,1% 3,8% 32,7%
Ninguna de los anteriores ,9% 1,4% 1,0%

Base: Todos los hogares

El analisis de la variable socioecondmica, también muestra un resultado esperable. Los
grupos socioeconémicos altos tienen mas servicios que los niveles socioecondémicos mas
bajos. Con todo, incluso en los niveles D y E se observa una razonablemente alta
cobertura de algunos servicios como el teléfono fijo y el celular. Este ultimo servicio
presenta una cobertura bastante similar a la observada en los otros niveles
socioeconémicos.

"% E total es mayor del 100% porque los entrevistados pueden tener mas de un servicio.
" El total es mayor del 100% porque los entrevistados pueden tener mas de un servicio.
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Tabla 4.9: Distribuciéon de hogares segun Disponibilidad de servicio y
Nivel socioeconémico (Respuesta Multiple'?)- Noviembre 2007

Nivel Socioeconémico

SERVICIO ABC1 | C2 c3 D E Total

Teléfono fijo 95.6% | 76.6% | 63.4% | 47.9% | 35.2% 57.7%
Larga Distancia (Carrier/Multiportador) 33.7% | 16.0% | 15.6% | 51% | 3.5% 10.9%
Celular Prepago/Contrato 89.8% 91.6% 88.4% 88.1% 82.6% 88.1%
g‘)”ﬁ";"’” Internet (Conmutada/Banda 79.4% | 46.3% | 36.0% 18.2% | 10.5% | 30.0%

ncha

TV pagada (Cable/Satelital) 74.5% | 49.0% | 39.4% | 26.6% | 20.7% 35.7%

Ninguna de los anteriores 0% 2% 1.7% 2.0% 6.3% 2.1%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: Todos los hogares.

Comparado con la encuesta anterior, se observa una relativa estabilidad en los servicios
de telefonia fija y mévil. En todos los grupos se observa un incremento en la penetracion
de los servicios de Internet y de TV pagada, especialmente en los grupos mas bajos. Por
ejemplo, en el grupo E, la penetracion de Internet se duplico y la TV pagada pasé de 8,6%

a 20,7%.

Tabla 4.10: Distribuciéon de hogares segun Disponibilidad de servicio y
Nivel socioeconémico (Respuesta Multiple'®)- Junio 2007

Nivel Socioeconémico

SERVICIO ABC1 c2 c3 D E Total

Teléfono fijo 89,4% 72,4% 61,8% 48,7% 36,9% 57,2%
Larga Distancia (Carrier/Multiportador) 31,0% | 26,5% 14,8% 8,4% 5,1% 14,4%
Celular Prepago/Contrato 90,8% 91,1% 91,2% 88,4% 81,1% 88,7%
gggsg;on Internet (Conmutada/Banda 69.7% 44.6% 30,0% 13,3% 5 2% 25.5%
TV pagada (Cable/Satelital) 61,6% 48,4% 41,8% 23,6% 8,6% 32, 7%

Ninguna de los anteriores ,3% ,3% 1% 1,1% 3,1% 1,0%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: Todos los hogares.

"2 | total es mayor del 100% porque los entrevistados pueden tener mas de un servicio.
3 El total es mayor del 100% porque los entrevistados pueden tener mas de un servicio.
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4.2 Servicios por Hogar

Los hogares chilenos tienen un promedio de 2,23 servicios. Un 97,9% de los hogares
tienen al menos un servicio. El 40,4% tiene solo un servicio mientras que el 5,6% todos
los servicios. En cuanto a la cantidad de servicios por hogar, también se observa una
amplia variacion a lo largo de las zonas evaluadas. Nuevamente, la Segunda y la Décima
region, dentro de las zonas estudiadas, presentan situaciones polares. Por ejemplo,
mientras en la Segunda Regién sélo el 26,2% de los hogares posee un solo servicio, en la
Décima region dicho porcentaje alcanza el 55%.

Grafico 4.3

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

Base: Total de hogares
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En promedio, cada hogar chileno posee 2,2 servicios
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Tabla 4.11: Distribuciéon de hogares segiin Numero de servicios disponibles y Zona
de estudio- Noviembre 2007

Zona de estudio

SERVICIOS 1 2 3 4 5
DISPONIBLES 22 Region | 5° Region | 82 Region | 10° Region | Resto Pais |  Total
Un solo servicio 26.2% 32.0% 46.2% 55.0% 39.8% 40.4%
Dos servicios 16.8% 27.0% 20.5% 17.9% 18.4% 19.5%
Tres servicios 16.4% 19.6% 15.1% 5.4% 14.5% 14.6%
Cuatro servicios 30.7% 16.3% 12.5% 16.2% 18.6% 17.9%
Todos los servicios 9.1% 3.6% 4.4% 2.4% 6.3% 5.6%
Ningtn servicio 7% 1.6% 1.2% 3.0% 2.3% 2.1%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares

Comparado con la encuesta anterior, lo mas notable es la reduccion de la proporcién de
hogares con dos servicios y el incremento de los con cuatro.

Tabla 4.12: Distribuciéon de hogares segin Numero de servicios disponibles y Zona

de estudio- Junio 2007

Zona de estudio

SERVICIOS 1 2 3 4 5
DISPONIBLES 22 Region | 5° Region | 82 Region | 10° Region | Resto Pais |  Total
Un solo servicio 31,9% 32,8% 48,3% 61,5% 37,1% 39,4%
Dos servicios 18,8% 23,8% 22,8% 15,7% 25,5% 24.1%
Tres servicios 15,3% 20,7% 13,5% 8,4% 17 4% 16,6%
Cuatro servicios 24,9% 15,0% 10,0% 6,2% 13,9% 13,3%
Todos los servicios 7,6% 6,9% 3,7% 5,5% 5,5% 5,5%
Ningun servicio 1,6% ,9% 1,7% 2,7% 0,7 1,0%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: Todos los hogares

Mientras la zona 1 (Segunda Region) tiene un promedio de 2,8 servicios por hogar, la
Zona 4 (Décima Region) tiene un promedio de 1,8. También hay sustantivas diferencias
entre los hogares urbanos y los hogares rurales, duplicando los primeros en la cantidad
de servicios a los segundos.
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Tabla 4.13: Namero de servicios disponibles promedio por hogar segun
Zona de estudio- Noviembre 2007

Zona de estudio

1 2 3 4 5
22 Regioén 52 Regiéon | 82 Region | 10? Region | Resto Pais Total
2.8 2.3 2.1 1.8 2.3 2.23

Base: Todos los hogares con algun tipo de servicio.
Solo se observan pequefas diferencias con la encuesta anterior en cuanto a la cantidad
de servicios.

Tabla 4.14: Namero de servicios disponibles promedio por hogar segun
Zona de estudio- Junio 2007

Zona de estudio

1 2 3 4 5
22 Regioén 52 Regiéon | 82 Region | 10? Region | Resto Pais Total
2,6 2,4 2,0 1,8 2,3 2,2

Base: Todos los hogares con algun tipo de servicio.

Tabla 4.15: Namero de servicios disponibles promedio por hogar segun
Ruralidad- Noviembre 2007

Urbano o Rural
Urbano Rural Total
2.39 1.08 2.23

Base: Todos los hogares con algun tipo de servicio.

Tabla 4.16: Numero de servicios disponibles promedio por hogar segun
Ruralidad- Junio 2007

Urbano o Rural
Urbano Rural Total
2,3 1,1 2,2

Base: Todos los hogares con algun tipo de servicio.
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De los hogares que poseen un solo servicio, el 84% posee solamente celular y un 15,2%
solamente teléfono fijo. De los que poseen dos servicios un 62,8% posee teléfono fijo y
celular y un 24,6% celular y TV pagada. De los que poseen tres servicios, un 35,6%
poseen celular, teléfono fijo e Internet y un 45,4% celular, teléfono fijo y TV pagada.

Tabla 4.17: Distribucion de hogares segiin Numero de servicios disponibles y
Tipo de servicio- Noviembre 2007

%

Un solo Celular 84.0%
servicio Teléfono fijo 15.2%
TV pagada 8%
Total 100%
Dos Teléfono fijo, Celular 62.8%
servicios  Celular, TV pagada 24.6%
Teléfono fijo, TV pagada 6.0%
Teléfono fijo, llamadas de larga distancia 3.0%
Celular, Internet 2.1%
Teléfono fijo, Internet 1.3%
Llamadas de larga distancia, Celular A%
Total 100%
Tres Teléfono fijo, Celular, TV pagada 45.4%
servicios  Teléfono fijo, Celular, Internet 35.6%
Teléfono fijo, Internet, TV pagada 6.5%
Teléfono fijo, llamadas de larga distancia, Celular 5.4%
Celular, Internet, TV pagada 4.8%
Teléfono fijo, lamadas de larga distancia, TV 1.3%
pagada
Teléfono fijo, lamadas de larga distancia, 1.0%
Internet e
Total 100%
Cua’Frq Teléfono fijo, Celular, Internet, TV pagada 79.9%
servicios Teléfono fijo, llamadas de larga distancia, 14.0%
Celular, Internet e
Teléfono fijo, llamadas de larga distancia,
Celular, TV pagada 6.2%
Total 100%

Comparado con la encuesta de Junio, se observan muy pocas diferencias.
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Tabla 4.18: Distribucion de hogares segiin Numero de servicios disponibles y

Tipo de servicio- Junio 2007

Servicios disponibles

Hogares

Un solo
servicio

Dos
servicios

Tres
servicios

Cuatro
servicios

Sélo Celular
Solo Teléfono fijo
Solo TV pagada
Solo Internet

Total
Teléfono Fijo, Celular
Celular, TV pagada
Teléfono fijo, TV pagada
Teléfono fijo, Larga distancia
Celular, Internet
Teléfono fijo, Internet
Larga distancia, Celular

Total
Teléfono fijo, Celular, Internet
Teléfono fijo, Celular, TV pagada
Teléfono fijo, Larga distancia, Celular
Larga distancia, Celular, TV pagada
Celular, Internet, TV pagada

Teléfono fijo, Larga distancia, TV pagada
Teléfono fijo, Internet, TV pagada
Larga distancia, Celular, Internet
Teléfono fijo, Larga distancia, Internet
Total
Teléfono fijo, Celular, Internet, TV pagada
Teléfono fijo, Larga distancia, Celular, TV pagada
Teléfono fijo, Larga distancia, Celular, Internet
Larga distancia, Celular, Internet, TV pagada
Teléfono fijo, Larga distancia, Internet, TV pagada
Total

83,4%
15,4%
,8%
4%
100,0%
63,1%
23,7%
5,3%
4,6%
2,1%
1,2%
,0%
100,0%
36,5%
30,7%
14,0%
7,2%

5,1%

3,2%
2,5%
5%
3%
100,0%
73,3%
13,3%
11,5%
1,2%
T%
100,0%

Base: Todos los hogares con algun tipo de servicio
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Grafico 4.4

Combinaciones de servicios en Hogares

(% de hogares segun combinacion)
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4.3 Antigiiedad de los Servicios

El teléfono fijo es el servicio de mayor antigiiedad con 7,71 afios promedio con el actual
proveedor, seguido por el servicio de larga distancia con 3,43 anos. El servicio mas nuevo
es la conexion a Internet con un promedio de 2,19 afos.

Tabla 4.19: Antigliedad promedio de los servicios (en afios) segun Zona de estudio

Zona de estudio
1 2 3 4 5

SERVICIO 23 Region | 5% Region | 82 Region | 10@ Region | Resto Pais | Total
Teléfono Fijo 4.99 6.15 6.82 7.14 8.25 7.71
Larga Distancia 3.43 7.40 3.89 375 3.03 3.43
(Carrier/Multiportador)
Celular 3.26 283 3.26 313 2.99 3.03
(Prepago/Contrato)
Conexion Internet 163 236 3.08 252 2.08 2.19
(Conmutada/Banda Ancha)
(Te/aﬁiggi?ental) 4.25 2.92 452 3.36 3.18 3.39

Base: Todos los hogares con algun tipo de servicio.
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5 Teléfono Fijo

5.1 Compainias

El 66,9% de los hogares con telefonia fija posee teléfonos provistos por Telefonica Chile,
un 17,7% por VTR y un 6,1% por Telefénica del Sur. Esta distribucion es relativamente
equivalente en las distintas zonas con la excepcion de la Zona 4 de la Décima region,
donde la companiia de mayor penetracion es Telefonica del Sur con un 64,7%.

Tabla 5.1: Distribuciéon de hogares con Telefonia Fija segun Proveedor del servicio
y Zona de estudio

Zona de estudio
1 2 3 4 5

PROVEEDOR 22 Region | 5°Region | 82 Region | 10° Region | Resto Pais Total
Telefénica Chile 50.2% 58.2% 58.5% 18.5% 73.4% 66.9%
VTR 48.4% 28.6% 21.8% 16.3% 13.9% 17.7%

Telefdnica del Sur 1.0% .0% 12.6% 64.7% 2.5% 6.1%

CMET .0% 13.2% 3.5% .0% 4.8% 5.2%

GTD Manquehue .0% .0% .0% .0% 1.5% 1.1%

Entelphone 1% .0% 2.2% .0% 1.1% 1.0%

GTD Telesat .0% .0% .6% 5% 1.0% .8%

Telefonica de Coyhaique 0% 0% 0% 0% 1.0% 1%

Otro 2% .0% .8% .0% T% .6%

No sabe no responde .0% .0% .0% .0% .0% .0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Base: Todos los hogares con servicio de teléfono fijo.
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Grafico 5.1

Presencia de Telefonia Fja en Hogares

Tenencia del servicio en el hogar
Base: Todos los hogares

Cobertura de las Compaiiias
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Entre los hogares urbanos y rurales, la principal diferencia es la inexistencia de servicios
de VTR en los rurales y una importante presencia de Telefonica del Sur y CMET (22,7% y

10,2% respectivamente) en éstos.
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Tabla 5.2: Distribucion de hogares con Telefonia Fija segtin
Proveedor del servicio y Ruralidad

Urbano o Rural

PROVEEDOR Urbano Rural Total
Telefonica Chile 66.9% 63.4% 66.9%
VTR 17.9% 0% 17.7%
Telefénica del Sur 5.9% 22.7% 6.1%
CMET 5.1% 10.2% 5.2%
GTD Manquehue 1.1% .0% 1.1%
Entelphone 1.0% 2.3% 1.0%
Telefénica de Coyhaique 1% 0% T%
GTD Telesat 0% .0% 0%
Otro 6% 1.4% .6%
No sabe no responde 8% 0% 8%

Total 100,0% 100,0% 100,0%

Base: Todos los hogares con servicio de teléfono fijo.

En relaciéon al nivel socioecondmico, lo mas relevante es la relativa mayor presencia de
VTR en los hogares ABC1 (32,7%) comparado de los otros estratos.

Tabla 5.3: Distribuciéon de hogares con Telefonia Fija seguin Proveedor del
servicio y Nivel socioeconémico

Nivel socioecondmico

PROVEEDOR ABC1 c2 C3 D E Total
Telefénica Chile 53.3% 63.7% 66.7% 73.1% 71.2% 66.9%
VTR 32.7% 16.0% 22.3% 12.9% 9.8% 17.7%
Telefénica del Sur 4.4% 9.5% 2.1% 7.5% 2.8% 6.1%
CMET 4.1% 7.7% 2.6% 4.3% 8.6% 5.2%
GTD Manquehue 5.3% 1.2% 8% 0% 0% 1.1%
Entelphone 3% 0% 2.1% 1.0% 2.6% 1.0%
GTD Telesat .0% .0% .0% .0% .0% .0%
Telefénica de 0% 0% 1.5% 1.2% 0% 7%
Coyhaique
Otro .0% 1.6% 1% 1% .0% .6%
No sabe/No responde .0% 3% 1.2% .0% 5.0% .8%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio de teléfono fijo.
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5.2 Servicios Contratados

Un 60,1% de los servicios de telefonia fija correspondia a tarifa regulada, un 23,5% a
planes alternativos y un 16,4% a prepago. Las zonas 3 (Octava Region) y 4 (Décima
Region) son las que muestran los niveles mas altos de planes de prepago. El porcentaje
de planes alternativos observado en la encuesta es significativamente inferior al
porcentaje que maneja actualmente la Subsecretaria de Telecomunicaciones. Esto puede
deberse a que los usuarios no hacen una clara distincion entre los distintos tipos de
planes o que carecen de una informacion precisa sobre el tipo de servicios que poseen.

Tabla 5.4: Distribuciéon de hogares con Telefonia Fija segun Plan tarifario
contratado y Zona de estudio

Zona de estudio
1 2 3 4 5

TARIFA 22 Regién 52 Region 82 Regidn 102 Regién | Resto Pais Total

Regulada 51.7% 67.9% 46.6% 62.2% 61.1% 60.1%

Planes 36.5% 15.8% 26.2% 20.0% 23.9% 23.5%
Alternativos

Prepago 11.9% 16.4% 27.1% 17.8% 15.0% 16.4%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio de teléfono fijo.
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6 Servicio de Larga Distancia

6.1 Companias

Del total de servicios de larga distancia usados por los usuarios, un 23,6% han sido
contratados con Telefénica Mundo, seguido de ENTEL con un 19% y Telmex con un 17%.

Tabla 6.1: Distribucién de servicios contratados de Larga Distancia seguin
Proveedor y Zona de estudio

Zona de estudio

1 2 3 4 5

PROVEEDOR 22 Region | 57 Region | 82 Region | 10° Region | Resto Pais | Total
188 TELEFONICA MUNDO 7.9% 411% 20.4% 6.8% 24.4% 23.6%
123 ENTEL 22.1% 7.4% 17.1% 6.6% 21.0% 19.0%
171 TELMEX 32.1% 11.6% 6.1% 5.5% 18.7% 17.0%
111 VIR 33.8% 11.4% 16.6% 7.0% 9.2% 10.7%
121 TELEFONICA DEL SUR 0% 0% 3.8% 73.0% 0% 4.4%
113 TRANSAM 0% 2.2% 0% 0% 3.9% 3.2%
155 FIRSTCOM 2.0% 0% 23.8% 0% 0% 1.9%
177 CMET / ETSE 0% 19.2% 0% 0% 8% 1.8%
181 BELLSOUTH 0% 7.1% 0% 0% 9% 1.2%
122 MANQUEHUE 0% 0% 0% 0% 5% 4%
120 GLOBUS (1200) 0% 0% 0% 0% 3% 2%
127 SUR COMUNICACIONES 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Otro ¢ cual? 0% 0% 0% 0% 5.1% 3.9%
No sabe / No responde 2.1% .0% 12.2% 1.2% 15.1% 12.7%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio contratado de larga distancia.
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Grafico 6.1

Presencia de Servicios de Larga Distancia en los Usuarios
Cobertura de las Compaiiias

Tenencia del servicio en el hogar 188 TEEFONICA..
171 TEMEX
123 ENTEL
111VIR

121 TEEFONICA..
113 TRANSAM
177 CMET/ ETSE
155 AIRSTOOM

122..

181 BELSOUTH
120 GLOBUS

Base: Total hogares Otro
Nosabe/ No..

Base: Total hogares con servicios de larga distancia

En el sector rural Telefénica Mundo y Telefénica del Sur son los principales proveedores
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Tabla 6.2: Distribucién de servicios contratados de Larga Distancia segun
Proveedor del servicio y Ruralidad

Ruralidad

PROVEEDOR Urbano Rural Total
188 TELEFONICA MUNDO 23.5% 33.5% 23.6%
123 ENTEL 19.3% .0% 19.0%
171 TELMEX 17.2% .0% 17.0%
111 VTR 10.8% .0% 10.7%
121 TELEFONICA DEL SUR 4.2% 17.8% 4.4%
113 TRANSAM 3.2% .0% 3.2%
155 FIRSTCOM 1.9% .0% 1.9%
177 CMET / ETSE 1.9% .0% 1.8%
181 BELLSOUTH 1.2% .0% 1.2%

122 MANQUEHUE 4% .0% 4%

120 GLOBUS (1200) 2% .0% 2%

127 SUR COMUNICACIONES .0% .0% .0%
Otro ¢ cual? 12.2% 48.7% 12.7%
No sabe / No responde 4.0% .0% 3.9%
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio contratado de larga distancia.

6.2 Tipo de Uso
Un 84.4% de los usuarios que utiliza el servicio de larga distancia lo usa para llamadas

nacionales y un 25,4% para llamadas internacionales™.

Tabla 6.3: Distribucion de servicios contratados de Larga Distancia segin Empresa
portadora y Destino de la llamada

Nacional Internacional

PORTADOR O CARRIER si No si No
111 VTR 100% .0% 6.2% 93.8%
113 TRANSAM 50.5% 49.5% 73.2% 26.8%
120 GLOBUS (1200) 100% .0% .0% 100%
121 TELEFONICA DEL SUR 100% .0% 23.7% 76.3%

122 MANQUEHUE 100% .0% 100% .0%
123 ENTEL 94.7% 5.3% 35.4% 64.6%

127 SUR COMUNICACIONES .0% .0% .0% .0%
155 FIRSTCOM 100% .0% 0% 100%
171 TELMEX 77.6% 22.4% 24.9% 75.1%
177 CMET / ETSE 100% .0% 15.8% 84.2%
181 BELLSOUTH 100% .0% 39.8% 60.2%
188 TELEFONICA MUNDO 79.2% 20.8% 19.6% 80.4%
Otro ¢ cual? 44.1% 55.9% 55.9% 44.1%
No sabe / No responde 84.4% 15.6% 17.6% | 82.4%
Total 84.4% 15.6% 25.4% 74.6%

Base: Todos los hogares con servicio contratado de larga distancia.

' El total suma mas de 100% porque algunos hogares usan ambos servicios.
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La mayoria de los usuarios de llamadas de largas distancia poseen dicho servicio
asociado al teléfono fijo. De hecho, un 79% recibe la cuenta en conjunto con la cuenta del
teléfono fijo. Solo el 14,1% recibe la cuenta en forma directa del operador. El prepago
para llamadas de larga distancia no es muy comun, ya que es solamente usado por el 7%
de los usuarios.

Tabla 6.4: Distribuciéon de servicios contratados de larga distancia segin Empresa
portadora y Modalidad de pago

¢, Cual es la modalidad de pago que usa usted
para las llamadas de Larga Distancia? \
Recibe Usa
una Recibe el prepago
cuenta detalle (incluye
directame | juntoasu | llamadas
nte del cuenta de de
PORTADOR O CARRIER gporader | 'oorie | et | o
111 VIR 28.1% 71.9% .0% 100,0%
113 TRANSAM 0% 100% 0% 100,0%
120 GLOBUS (1200) 0% 100% 0% 100,0%
121 TELEFONICA DEL SUR 6.5% 92.3% 1.2% 100,0%
122 MANQUEHUE 0% 100% 0% | 100,0%
123 ENTEL 30.3% 57.6% 12.1% 100,0%
155 FIRSTCOM 0% 100% 0% 100%
171 TELMEX 16.3% 83.7% .0% 100%
177 CMET / ETSE 0% 100% 0% 100%
181 BELLSOUTH 0% 39.8% 60.2% 100%
188 TELEFONICA MUNDO 4.0% 92.1% 3.9% 100,0%
Otro ¢ cual? 0% 44.1% 55.9% | 100,0%
No sabe / No responde 9.2% 85.5% 5.3% 100,0%
Total 14.1% 79.0% 7.0% 100,0%

Base: Todos los hogares con servicio contratado de larga distancia.
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7 Celulares

7.1 Companias

ENTEL PCS y Movistar son las compafiias de mayor presencia en el servicio de telefonia
moévil. ENTEL PCS posee el 40,5% de los celulares y Movistar el 40,3%. La distribucion
de las compafiias a lo largo de las distintas zonas es relativamente similar, con la
excepcion de la Segunda Regién donde ENTEL supera ampliamente a Movistar.

Tabla 7.1: Distribucién de los servicios de Telefonia Celular segtin
Proveedor del servicio y Zona de estudio

Zona de estudio
1 2 3 4 5

PROVEEDOR 22 Regioén 52 Region 82 Region 10 Region | Resto Pais Total
ENTEL PCS 49.4% 39.4% 40.0% 41.8% 40.1% 40.5%
Movistar / Telefénica Movil 32.3% 45.8% 41.1% 40.9% 39.6% 40.3%
Smartcom / Claro 16.6% 14.8% 16.6% 16.3% 17.4% 16.9%
No sabe proveedor 1.7% .0% 2.2% 9% 3.0% 2.4%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio de telefonia celular.

43




MICRO
DATOS
Grafico 7.1

Presencia de Telefonia Mévil en Hogares

Tenencia del servicio en el hogar Proveedores segun forma de pago
Base: Total hogares

Entel PCS %
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Base: Total de hogares con celular Base: Total de hogares con celular

En los sectores rurales Movistar supera e ENTEL PCS

Tabla 7.2: Distribucién de los servicios de Telefonia Celular segiin Proveedor del
servicio y Ruralidad

Ruralidad
PROVEEDOR Urbano Rural Total
ENTEL PCS 40.6% 39.4% 40.5%
Movistar / Telefénica Mévil 39.2% 47.5% 40.3%
Smartcom / Claro 18.0% 9.8% 16.9%
No sabe proveedor 2.2% 3.3% 2.4%
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio de telefonia celular.
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Entel PCS tiende a ser un poco mas prevalente en los grupos socioeconémicos altos y
Movistar en los bajos. Claro se mantiene mas homogéneo en todos los grupos
socioeconémicos.

Tabla 7.3: Distribucién de los servicios de Telefonia Celular segtin
Proveedor del servicio de y Nivel socioeconémico

Nivel socioeconémico
PROVEEDOR ABC1 c2 c3 D E Total
ENTEL PCS 48.8% 38.9% 45.9% 40.3% 31.9% 40.5%
Movistar / Telefonica Movil 33.5% 39.0% 36.3% 40.2% 50.9% 40.3%
Smartcom / Claro 15.7% 19.9% 14.3% 17.6% 15.0% 16.9%
No sabe proveedor 2.0% 2.2% 3.6% 2.0% 2.2% 2.4%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio de telefonia celular.

7.2 Servicios
Un 76,8% de los servicio de celular son usados con prepago y un 23% con contrato.

Tabla 7.4: Distribucién de los servicios de Telefonia Celular segtin Tipo de contrato
y Zona de estudio

Zona de estudio
TIPO DE 1 2 3 4 5
CONTRATO [ saRegisn | 52Region | 82 Region | 102 Regién | Resto Pais Total
Prepago 77.7% 81.1% 79.1% 74.1% 75.9% 76.8%
Contrato 22.3% 18.8% 20.1% 25.3% 24.1% 23.0%
No sabe 0% 1% 8% 6% 0% 2%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Base: Todos los hogares con servicio de telefonia celular.

El servicio de celular con contrato es mas prevalente en los sectores urbanos que en los
rurales.

45




MICRO

DATOS

Tabla 7.5: Distribucion de los servicios de Telefonia Celular segun
Tipo de contrato y Ruralidad

TIPO DE Ruralidad
CONTRATO Urbano Rural Total
Prepago 74.8% 90.2% 76.8%
Contrato 25.0% 9.8% 23.0%
No sabe 2% .0% 2%
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio de telefonia celular.

Mientras en el estrato socioeconémico ABC1 los celulares con contrato superan

largamente a los con prepago, en los otros estratos, la infinita mayoria tiene servicios de

prepago.

Tabla 7.6: Distribucion de los servicios de Telefonia Celular segun Tipo de contrato

y Nivel socioeconémico

TIPO DE Nivel socioeconémico
CONTRATO ABC1 c2 c3 D E Total
Prepago 32.6% 61.4% 78.5% 83.9% 94.2% 76.8%
Contrato 66.9% 38.2% 21.5% 15.9% 5.8% 23.0%
No sabe 4% A% .0% 1% .0% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio de telefonia celular.
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8.1 Compainias

En el 47,6% de los hogares con acceso a Internet existia servicio contratado con
Telefonica Internet, seguido de VTR con un 29,9%. En todas las Zonas, con la excepcion
de la Zona 5, VTR supera ampliamente a Telefonica.

Tabla 8.1: Distribucién de servicios de Internet seguin Proveedor y Zona de estudio

Zona de estudio

1 2 3 4 5

PROVEEDOR 22 Region | 5°Region | 8 Region | 10° Region | Resto Pais Total
Telefénica Internet 25.0% 39.9% 28.3% 17.7% 54.5% 47.6%
VTR 68.0% 55.3% 47.7% 29.6% 21.9% 29.9%
Terra / Terra Libre 4.3% 3.2% 4.0% .0% 8.3% 6.9%
Telefénica del Sur / Surnet 0% 0% 13.4% 48.1% 2.5% 5.3%
ENTEL / ENTEL Will .0% 1.1% 4.8% .0% 5.3% 4.3%
CMET 2.4% 0% 8% 2.8% 1.9% 1.7%

GTD Manquehue 0% 0% 0% 0% 1.2% 9%

Netline 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Otro 3% 0% 0% 0% 1.6% 1.2%
No sabe / No responde 0% 5% 1.0% 1.8% 2.8% 2.3%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio de Internet
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Grafico 8.1

Presencia de Internet en Hogares

Tenencia del servicio en el hogar
Base: Total

Cobertura de las Compaiiias
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En los sectores rurales, Telefonica Internet y Telefénica del Sur son las principales

compaifiias.
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Tabla 8.2: Distribucién de servicios de Internet segun Proveedor y Ruralidad

Ruralidad

PROVEEDOR Urbano Rural Total
Telefonica Internet 47.4% 72.2% 47.6%
VTR 30.1% .0% 29.9%
Terra/ Terra Libre 6.9% .0% 6.9%
Telefonica del Sur / Surnet 5.1% 27.8% 5.3%
ENTEL / ENTEL Will 4.4% .0% 4.3%
CMET 1.7% .0% 1.7%

GTD Manquehue 9% .0% 9%

Netline .0% .0% .0%
Otro 1.2% .0% 1.2%
No sabe / No responde 2.3% .0% 2.3%
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio de Internet

8.2 Servicios

En el 80,3% de los hogares con Internet, existia banda ancha contratada.

Tabla 8.3: Distribucién de servicios de Internet segun Tipo de Servicio y

Zona de estudio

Zona de estudio

1 2 3 4 5

TIPODE SERVICIO | 5apegion | 52Region | 82Region | 102 Region | Resto Pais Total
Banda Ancha contrato 96.2% 85.2% 93.0% 79.4% 77.1% 80.3%
Conmutada contrato .0% 71% 2.0% 8.3% 12.4% 10.1%
Libre (Pago sin contrato) 1.5% 2.8% 3.1% 1.2% 2.6% 2.5%
Prepago Banda Ancha 2% 2.9% .0% 5.5% 2.4% 2.3%

Prepago Conmutado .0% 2.0% .0% 21% 4% 6%
No sabe o no responde 21% .0% 2.0% 3.6% 5.2% 4.2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio de Internet

En el sector urbano, la banda ancha contratada es mas de dos veces aquélla en los

sectores rurales.
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Tabla 8.4: Distribuciéon de servicios de Internet segun Tipo de Servicio y

Ruralidad
Ruralidad

TIPO DE SERVICIO Urbano Rural Total
Banda Ancha contrato 80.8% 30.4% 80.3%
Conmutada contrato 10.2% .0% 10.1%
Libre (Pago sin contrato) 2.2% 45.8% 2.5%
Prepago Banda Ancha 2.3% .0% 2.3%

Prepago Conmutado 5% 11.6% .6%
No sabe o no responde 4.1% 12.2% 4.2%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

Base: Todos los hogares con servicio de Internet

Es interesante observar que el servicio de banda ancha contratada es la principal forma
de uso de Internet en todos los niveles socioecondmicos, incluso en los mas bajos. De
hecho, el grupo E posee un nivel de banda ancha similar al ABC1. Esto se explica porque
su acceso a Internet ocurrié en un periodo donde la banda ancha ya estaba ampliamente
diseminada y a valores accesibles.

Tabla 8.5: Distribuciéon de servicios de Internet segtin Tipo de Servicio y
Nivel socioeconémico

Nivel socioeconémico

TIPO DE SERVICIO ABC1 c2 c3 D E Total
Banda Ancha contrato 95.0% 77.3% 68.9% 80.2% 95.5% 80.3%
Conmutada contrato .0% 14.6% 18.8% 6.4% .0% 10.1%
Libre (Pago sin contrato) 3.3% 2.7% T% 3.3% 3.7% 2.5%
Prepago Banda Ancha 1.3% 3.0% 1.1% 3.7% .0% 2.3%
Prepago Conmutado .0% .0% 2.5% .0% .0% .6%
No sabe o no responde 5% 2.4% 8.0% 6.4% .8% 4.2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio de Internet
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9 Television Pagada

9.1 Compainias

De todos los servicios de TV pagada, un 52,3% pertenecen a VTR y un 22,8% a
Telefonica TV digital. VTR tiene una mayor presencia en la zona norte que en el resto del
pais. De hecho, en la Segunda Regién, VTR posee el 85,3% de los contratos de television
pagada.

Tabla 9.1: Distribucién de servicios de TV Pagada segun Proveedor y
Zona de estudio

Zona de estudio
1 2 3 4 5

22 Region 52 Region 82 Region 102 Regién | Resto Pais Total

VTR 85.3% 72.9% 45.0% 55.9% 45.7% 52.3%
Telefonica TV Digital 6.2% 4.2% 9.2% 3.9% 33.5% 22.8%
Direct TV 3% 3.9% 4.0% 2.5% 3.9% 3.6%
ZAP 3.2% 4.3% .0% 15.2% 3.1% 3.5%
Cable Central .0% .0% 3.0% 1.0% 3.5% 2.6%
Otro 4.1% 13.8% 36.5% 14.9% 6.9% 12.2%
No sabe / No responde 1.0% 8% 2.3% 6.5% 3.4% 2.9%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio de Television Pagada
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Grafico 9.1

Presencia de TV pagada en Hogares

Tenencia del servicio en el hogar Proveedores segun forma de pago
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Base: Total hogares con TV pagada

Tabla 9.2: Distribucién de servicios de TV Pagada segun Proveedor del servicio y
Agrupacion de regiones

Urbano o Rural

Urbano Rural Total

VTR 53.2% .0% 52.3%
Telefénica TV Digital 22.5% 38.5% 22.8%
Direct TV 3.3% 22.5% 3.6%
ZAP 2.9% 36.2% 3.5%
Cable Central 2.7% .0% 2.6%
Otro 12.5% .0% 12.2%
No sabe / No responde 2.9% 2.7% 2.9%
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con servicio de Television Pagada
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Un 80% de los hogares con TV pagada, tienen servicios Basicos y 15,7% Premium.

Tabla 9.3: Distribucién de servicios de TV Pagada segun Tipo de servicio
contratado y Zona de estudio

Zona de estudio
1 2 3 4 5

TIPODESERVICIO | sapegion | 52Region | 82Region | 102 Region | Resto Pais Total
Basica 79.3% 83.8% 84.0% 81.6% 78.1% 80.0%
Premium 19.4% 12.3% 13.5% 14.3% 16.7% 15.7%
Interactiva 1.2% 0% 1.5% 0% 1.5% 1.2%
No sabe / No responde | 1% 3.9% 1.0% 4.0% 3.6% 3.1%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Base: Todos los hogares con servicio de Television Pagada

No se observan importantes diferencias entre los residentes de zonas urbanas y rurales

Tabla 9.4: Distribucién de servicios de TV Pagada segun Tipo de servicio
contratado y Zona de estudio

Area
TIPO DE SERVICIO Urbano Rural Total
Basica 80.0% 81.8% 80.0%
Premium 15.6% 18.2% 15.7%
Interactiva 1.2% 0% 1.2%
No sabe / No responde 3.2% .0% 3.1%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

Base: Todos los hogares con servicio de Television Pagada

El nivel socioeconémico ABC1 es el que posee la mayor proporcion de servicios Premium.
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Tabla 9.5: Distribucién de servicios de TV Pagada segtn
Tipo de servicio contratado y Nivel socioeconémico

TIPO DE SERVICIO

Nivel socioecondmico

ABC1 c2 C3 D E Total
Basica 71.8% 78.1% 79.3% 84.3% 87.7% 80.0%
Premium 26.1% 15.2% 16.3% 12.1% 8.8% 15.7%
Interactiva 1.4% 3.0% 7% A% A% 1.2%
No sabe / No responde 7% 3.7% 3.6% 3.4% 3.5% 3.1%

Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: Todos los hogares con servicio de Television Pagada
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10 General

En general, los usuarios de los servicios de telecomunicacion se encuentran bastante mas
satisfechos que insatisfechos. Esto no significa, sin embargo, que los usuarios estan
completamente satisfechos con los servicios que reciben o que no exista un relevante
porcentaje de insatisfechos. Ademas, como se vera mas adelante se observa una menor
satisfaccion comparado con la encuesta realizada en Junio.

Un 36,4% de los usuarios se encuentran muy satisfechos con los servicios de
telecomunicaciones y un 9,3% muy insatisfechos." El teléfono fijo es el servicio con el
cual existe el mayor porcentaje de usuarios muy o algo insatisfechos, alcanzando el
24,8%. Los otros servicios tienes niveles similares de satisfaccion.

Tabla 10.1: Distribucién de usuarios segun Tipo de servicio contratado y Nivel de
satisfaccion- Noviembre 2007

Nivel de satisfaccion

Ni
TIPO DE SERVICIO insalzlsl:‘)e/cho insaﬁlsgfgcho ?::astfii?gc(:)hgl satiAslge(z:ho sat:\élfueycho Nrt;:;::dgo

Teléfono Fijo 12.6% 12.2% 13.1% 33.8% 28.0% 0.4%
Larga Distancia 6.2% 4.8% 14.7% 33.8% 40.3% 0.2%
Celular 8.9% 10.2% 10.1% 30.1% 40.4% 0.3%
Internet 7.5% 10.5% 9.5% 36.9% 34.6% 1.1%
TV pagada 7.2% 9.4% 10.3% 32.3% 40.7% 0.0%

Total 9.3% 10.4% 11.1% 32.5% 36.4% 4%

'> Para hacer este calculo general, se asumid la relacidén usuario /servicio de telecomunicacion
como un usuario distinto. Por ejemplo, si un usuario poseia 3 servicios, fue contado como 3

usuarios.
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Comparado con la encuesta realizada en el mes de Junio, se observa un deterioro en el
nivel de satisfaccion, el que es estadisticamente significativo. De hecho, hay una
reduccion de mas de 10 puntos porcentuales en el grupo muy o algo satisfecho con los
servicios de telecomunicaciones. En similar cantidad se incrementd el porcentaje de
usuarios que se encuentra muy o algo insatisfecho. Es interesante observar que la
satisfaccion en todos los servicios se movieron en la misma direccién desde la encuesta
anterior, es decir, hacia una menor satisfaccion. Una posible explicacion de esto es que
haya una irradiacion desde la insatisfaccién desde un servicio hacia los otros lo que es
especialmente favorecido cuando es la misma compania la que posee varios de los
servicios dentro del hogar. Por lo tanto, puede ser que las personas tengan en mente la
compafia mas que el servicio mismo al hacer la evaluacioén del servicio.

Esto puede tener un asidero en el hecho de que una proporcion importante de los
problemas estan asociados con la cuenta y cobranza los que pueden ser comunes a un
paquete de servicios con la misma compainia.

El teléfono sigue siendo el servicio que acapara un mayor porcentaje de insatisfechos,
pasando de un 16.7% en las categorias “muy y algo insatisfecho” en la encuesta de junio
a un 24.8%. EIl celular es el segundo servicio que acapara el mayor porcentaje de
usuarios muy o algo insatisfechos. Este servicio disminuyé en 11.4 puntos el nivel de
satisfaccion y la insatisfaccion la increment6 en 8.6 puntos. Con los servicios de Internet
se produjo una disminucién similar en los niveles de satisfaccién (11.9 puntos), aunque la
insatisfaccion se incrementd sélo en 5.5 puntos. Es interesante observar lo que ha
sucedido con la television pagada, uno de los servicios que mas se ha expandido, que
muestra un sustantivo incremento en el nivel de insatisfaccion con respecto a la encuesta
anterior.

Tabla 10.2: Distribuciéon de usuarios segun Tipo de servicio contratado y Nivel de
satisfaccion- Junio 2007

Nivel de satisfaccion
Ni
TIPO DE SERVICIO insa':flslgcho insaﬁlsgfgcho ?r?::{iz?gghgl sat'iillge%ho sat:\élfltja{:ho Nrc;:s:r?dgo
Teléfono Fijo 6,5% 10,2% 13,4% 41,7% 28,1% ,0%
Larga Distancia 5,5% 4,8% 8,0% 35,5% 44.4% 1,8%
Celular 6,2% 4,3% 6,4% 44.8% 37,1% 1,2%
Internet 5,7% 6,8% 4,1% 41,0% 42,4% ,0%
TV pagada 3,9% 3,3% 4,5% 43,9% 44,4% ,0%
Total 5,8% 5,9% 7,7% 42,8% 37,2% 0,7%

Base: Todos los usuarios de cada uno de los servicios
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Grafico 10.1

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

Base: Total de usuarios de cada servicio
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E Muyy algoinsatisfecho ® Muyy algo satisfecho

Los usuarios que pagan la cuenta se encuentran ligeramente mas insatisfechos que los
que no la pagan.

Tabla 10.3: Distribucién de usuarios de servicios de telecomunicaciones segun
Nivel de satisfaccion y Tipo de usuario

Tipo de Usuario
No encargado

NIVEL DE SATISFACCION | & eventa | Tola
Muy insatisfecho 6.3% 9.9% 9.3%
Algo insatisfecho 9.6% 10.4% 10.4%
Ni satisfecho ni insatisfecho 12.2% 11.0% 11.1%
Algo satisfecho 31.7% 32.6% 32.5%
Muy satisfecho 39.6% 35.8% 36.4%
No sabe no responde 6% 2% A%

Total 100,0% 100,0% 100,0%
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Base: Todos los usuarios de cada uno de los servicios.
La Zona 1, Segunda Region, es la que presenta los niveles mas bajos de insatisfaccion.
Las otras zonas muestran niveles similares. En todas las Zonas, la satisfaccion supera a

la insatisfaccion.

Tabla 10.4: Distribucién de usuarios de servicios de telecomunicaciones segun

Nivel de satisfaccion y Zona de estudio

Zona de estudio

1 2 3 4 5
NIVEL DE SATISFACCION | 5apogion | 52 Region | 8 Region | 10° Region | Resto Pais | Total
Muy insatisfecho 1.8% 9.0% 2.8% 7.7% 11.0% 9.3%
Algo insatisfecho 6.7% 10.9% 10.6% 11.6% 10.4% 10.4%
Ni satisfecho ni 7.1% 6.5% 7.3% 7.5% 13.0% 11.1%
insatisfecho
Algo satisfecho 58.6% 21.0% 29.7% 21.1% 34.3% 32.5%
Muy satisfecho 25.5% 52.7% 49.4% 51.6% 30.8% 36.4%
No sabe no responde 2% 0% 2% 4% 4% 4%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: todos los usuarios de cada uno de los servicios
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Grafico 10.2

Satisfaccion con los Servicios de Telecomunicaciones segun Zonas
(%de usuarios*)

Base: Total de usuarios de cada servicio
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Es interesante observar que existen importantes oscilaciones en los niveles de
satisfaccion en la mayoria de las zonas comparado con la encuesta anterior. Lo mas
notable es lo que se aprecia en la antigua Décima region donde se observa una
importante mejoria en los niveles de satisfaccion que son estadisticamente significativos.
La Zona 5 (resto del pais) también muestra un importante cambio con respecto a la
encuesta anterior aunque en un sentido contrario, es decir, hacia el incremento de la
insatisfaccion.

Analizando estos datos, se puede concluir que la satisfaccion es un fenémeno transitorio
que puede cambiar en una u otra direccidon en forma rapida. Por lo tanto, no es posible
hablar de una tendencia hacia la insatisfaccion o hacia la satisfaccion, sino simplemente
describir una fotografia del estado de la satisfaccion en un momento particular.

Esta volatilidad en los niveles de satisfaccion también es dependiente de los cambios en
los niveles de penetracién de los servicios. Como se ha observado, hay servicios que han
incrementado su nivel de penetracion y otros que los han disminuido, lo que hace que la
base de usuarios cambie entre una encuesta a otra.

A diferencia de la encuesta anterior, en esta encuesta se observan sélo ligeras diferencia
entre usuarios residentes en zonas urbanas y rurales en cuanto al nivel de insatisfaccion.
Comparado con dicha encuesta, los residentes en zonas urbanas muestran un incremento
en la insatisfaccion y los de zonas rurales, una disminucion.
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Tabla 10.5: Distribuciéon de usuarios de Servicios de telecomunicaciones segun
Nivel de satisfaccion y Ruralidad - Noviembre 2007

Ruralidad

NIVEL DE SATISFACCION Urbano Rural Total
Muy insatisfecho 9.5% 6.0% 9.3%
Algo insatisfecho 10.1% 15.2% 10.4%
Ni satisfecho ni insatisfecho 11.3% 8.2% 11.1%
Algo satisfecho 32.2% 36.6% 32.5%
Muy satisfecho 36.6% 33.4% 36.4%
No sabe no responde 3% 6% 4%

Total 100% 100% 100%

Base: Todos los usuarios de cada uno de los servicios
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Grafico 10.3

Satisfaccion con los Servicios de Telecomunicaciones segun Zona Urbana o Rural

(%de usuarios*)

Base: Total de usuarios de cada servicio
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El sexo del usuario no parece ser un factor relevante en el nivel de satisfaccion con los
servicios. La tabla siguiente muestra que los porcentajes de satisfaccion son bastante
similares, aunque ligeramente las mujeres se encuentran mas insatisfechas.
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Tabla 10.6: Distribuciéon de usuarios de Servicios de telecomunicaciones segin
Nivel de satisfaccion y Sexo

Sexo
NIVEL DE SATISFACCION Masculino | Femenino Total
Muy insatisfecho 10.1% 8.5% 9.3%
Algo insatisfecho 7.8% 12.8% 10.4%
Ni satisfecho ni 125% | 97% | 11.1%
insatisfecho
Algo satisfecho 35.4% 29.8% 32.5%
Muy satisfecho 33.8% 38.8% 36.4%
No sabe no responde 3% 4% 4%
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los usuarios de cada uno de los servicios.

Grafico 10.4

Satisfaccion con los Servicios de Telecomunicaciones segun Sexo
(%de usuarios*)

Base: Total de usuarios de cada servicio
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en el grafico
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La edad de los usuarios tampoco parece estar relacionado con la satisfacciéon con los

servicios de telecomunicaciones.

Tabla 10.7: Distribuciéon de usuarios de Servicios de telecomunicaciones segtn

Nivel de satisfaccion y Grupo Etareo

Grupo Etareo

NIVEL DE SATISFACCION 2D5ea1r"?02 3?Seazr"160as 5562202 5DSesjrr"1soEsi 6DSGa5r$02 (livfl')a:ﬁ%es Total
Muy insatisfecho 7.4% 8.7% 12.4% 9.6% 9.6% 6.0% 9.3%
Algo insatisfecho 9.0% 10.7% 10.3% 11.3% 10.0% 12.3% 10.4%
Ni satisfecho ni insatisfecho 11.6% 15.0% 7.7% 9.4% 13.7% 8.9% 11.1%
Algo satisfecho 34.5% 31.2% 29.9% 34.2% 28.5% 39.2% 32.5%
Muy satisfecho 37.3% 33.7% 39.5% 35.5% 37.9% 32.9% 36.4%

No sabe no responde 3% T% 2% .0% 2% 8% A%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los usuarios de cada uno de los servicios.

Gréfico 10.5

Satisfaccion con los Servicios de Telecomunicaciones segun Grupo de Edad
(%de usuarios*)

Base: Total de usuarios de cada servicio
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10.1 Problemas

El 14.8% de los usuarios ha
telecomunicaciones en los Ultimos 12 meses'®.

Tabla 10.8: Distribuciéon de usuarios de Servicios de telecomunicaciones segin
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tenido algun problema con

los servicios de

Internet es el que posee el mayor
porcentaje de de usuarios con problemas en dicho periodo alcanzando el 22%. Le sigue el
teléfono fijo con un 21,9% y el celular con un 11,1%.

Tipo de servicio y Ocurrencia de problemas- Noviembre 2007

Ocurrencia de problemas

TIPO DE SERVICIO proLlIJ;lr?was pr"\cl:t))lteur}r/m(;s NS/NR Total
Teléfono Fijo 21,9% 78,0% 1% 100,0%
Larga Distancia 4.8% 95,2% ,0% 100,0%
Celular 11.1% 88,2% ,6% 100,0%
Internet 22,0% 77,6% 4% 100,0%
TV pagada 9,2% 90,6% 1% 100,0%

Total 14.8% 84.8% 3% 100,0%

Base: Todos los usuarios de cada uno de los servicios.

'® Para hacer este calculo general, se asumié la relacién usuario /servicio de telecomunicacién
como un usuario distinto. Por ejemplo, si un usuario poseia 3 servicios, fue contado como 3

usuarios.
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Grafico 10.6

Ocurrenciade problemas con servicios de telecomunicaciones en el hogar
(%de usuarios con problemas)
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Comparado con la encuesta anterior se observa una disminucion en los porcentajes de
problemas en todos los servicios, pero éstos mantienen similar relacion que en dicha
encuesta. Es interesante observar que parece no haber conexiéon entre problemas y

satisfaccion. Sin embargo, como se vera mas adelante, esa conexion existe.

Tabla 10.9: Distribuciéon de usuarios de Servicios de telecomunicaciones segun

Tipo de servicio y Ocurrencia de problemas- Junio 2007

Ocurrencia de problemas
TIPO DE SERVICIO pro-LlIJe\;/r?was pr'\cl)(l))lteur\r/;s NS/NR Total

Teléfono Fijo 28,5% 71,1% 4% 100,0%
Larga Distancia 11,7% 87,8% ,6% 100,0%
Celular 18,6% 80,4% 1,0% 100,0%
Internet 30,0% 69,8% 2% 100,0%
TV pagada 9,2% 87,5% 3,2% 100,0%

Total 20,3% 78,5% 1,2% 100,0%

Base: Todos los usuarios de cada uno de los servicios.
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Del total estimado de servicios de mas de 14 millones, existen 1.935.773 de servicios con
problemas ocurridos en los ultimos 12 meses."” El mayor volumen lo concentra el celular.

Tabla 10.10: Distribucion de servicios de telecomunicaciones segun Tipo de
servicio y Ocurrencia de problemas

Numero de Servicios

TIPO DE SERVICIO prof):lzrl;as probSIIenmas infor?nlgci()n ggrt\z/iilc?oes
Teléfono Fijo 499.110 1.775.761 2.176 2.277.046

Larga Distancia 18.961 373.038 0 392.000
Celular 1.038.128 8.220.544 56.794 9.315.467
Internet 247.419 872.762 4.365 1.124.546
TV pagada 132.155 1.297.207 1.829 1.431.191
Total'® 1.935.773 12.539.312 65.164 14.540.250

Base: todos los usuarios con problemas

" Para estimar la cantidad de problemas ocurridos en los ultimos 12 meses se realizd el siguiente
procedimiento: Los problemas asociados a servicios del hogar: teléfono fijo, Internet, television por cable
fueron estimados por hogar (expandidos por hogar). Esto significa que si un usuario decia que habia tenido un
problema con el teléfono fijo en los ultimos 12 meses, este problema era contado una sola vez. Con las
llamadas de larga distancia, se siguié el mismo procedimiento debido a que, aunque las llamadas de larga
distancia podrian estar asociadas al individuo y no al hogar, es sabido que en la mayoria de los casos dicho
servicio esta asociado al hogar. Los problemas relacionados con el celular en cambio fueron considerados a
nivel de personas expandiéndose por la variable personas debido a que este es en la infinita mayoria de los
€asos un servicio persona.

'8 La estimacién de servicios con problemas no es coincidente a la estimacion de usuarios que han declarado
por el procedimiento explicado en la nota al pie anterior.
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Grafico 10.7

Distribucion de los problemas con servicios de telecomunicaciones en el hogar
(%del total de Problemas)

Base: Todos los usuarios que tuvieron problemas con
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10.2 Reclamos

En la amplia mayoria de los casos, 74,8%, los usuarios realizaron un reclamo o peticién a
raiz de los problemas con el servicio.

Tabla 10.11: Distribucion de usuarios que tuvieron problemas segun Tipo de
Servicio y Ocurrencia de Reclamo

Efectuaron un reclamo
TIPO DE SERVICIO Si No NS/NR Total

Teléfono Fijo 88,4% 11,0% ,6% 100,0%
Larga Distancia 96,5% 3,5% ,0% 100,0%
Celular 65,4% 34,3% 3% 100,0%
Internet 86,8% 13,2% ,0% 100,0%
TV pagada 71,9% 27,4% ,6% 100,0%

Total 79,7% 19,9% 4% 100,0%

Base: Todos los usuarios que tuvieron problemas
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Grafico 10.8

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

Base: Todos los usuarios que tuvieron problemas con
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En relacién a la cantidad de reclamos, es posible estimar que, en los ultimos 12 meses,
hubo aproximadamente 1.448.423 reclamos o peticiones por problemas en los servicios
de telecomunicaciones™. De estos, el 46.9% correspondian a reclamos por problemas en
la telefonia movil, seguido de un 30.5% de la telefonia fija.

' Para estimar la cantidad de reclamos, se procedié de similar forma que para la estimacién de la
cantidad de problemas (explicado en la nota al pie de pagina anterior)
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Tabla 10.12: Distribucion de Servicios de telecomunicaciones segun Tipo de

Servicio y Reclamo?
Numero de servicios con problemas

TIPO DE SERVICIO Servicios con Servicios sin Tote}l Qe

reclamos reclamos NS/NR Servicios

Teléfono Fijo 441.288 54.968 2.854 499.110

Larga Distancia 18.292 669 0 18.961

Celular 679.087 356.380 2.662 1.038.128

Internet 214.723 32.696 0 247.419

TV pagada 95.033 36.265 856 132.155
Total 1.448.423 480.978 6.372 1.935.773

Base: Todos los usuarios que tuvieron problemas.

10.3 ¢Contra quien reclamé?

La mayoria de los reclamos fueron realizados solo ante las empresas proveedoras,
alcanzando el 97,5%. Sdlo un 2,5% de los reclamos va dirigido conjunta o exclusivamente
a otras instituciones como SERNAC y SUBTEL.

2 Las personas que reclamaban podian realizar mas de un reclamo. Por lo tanto, los totales
expresados en la tabla 10.10 no fueron extraidos de la aplicacion de los porcentajes de usuarios
que reclamaron dentro de cada servicio (segun la Tabla 10.9) a los totales de problemas de la
tabla 10.8. Eso habria sido posible sélo en el caso de que cada usuario que reclamaba presentaba
un solo reclamo, lo que no fue el caso.
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Grafico 10.9

Hujo de Problemas y Reclamos en Cantidad y Porcentaje en los ultimos 12 meses
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10.4 Resolucion de los problemas

De acuerdo a los usuarios, los niveles de solucidn total de los problemas son
relativamente bajos, especialmente para algunos servicios. El teléfono fijo tiene una
resolucion total de alrededor del 27% lo que es mas bajo de lo observado en la encuesta
anterior. El celular posee una resolucion total de aproximadamente 32% superior al
observado en la encuesta anterior. Internet, en cambio, posee una tasa de resolucion mas
alta, 45% pero que es menor al observado en la encuesta anterior.

70



MICRO
DATOS
Grafico 10.10

Resolucién de Problemas con servicios de telecomunicaciones en el hogar

(%de los usuarios con problema totalmente Solucionado)
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11 Teléfono

11.1 Satisfaccion

En general, los usuarios de los servicios se encuentran mas satisfechos que insatisfechos
con los servicios de telefonia fija. La evaluacion general muestra que sélo un 24,8% se
encuentran muy o algo insatisfechos. En cambio, un 61,8% se encuentran algo o muy

satisfechos.

Los tres hechos que tienen mas insatisfechos a los usuarios de telefonia fija son: la falta
de rapidez en las consultas por teléfono, la falta de capacidad del personal para resolver
problemas y los cobros de llamadas no realizadas. Con todo, incluso en dichos aspectos,

la satisfaccion supera a la insatisfaccion.

Tabla 11.1: Distribuciéon de Usuarios de Telefonia Fija segun Aspecto y
Nivel de satisfaccion con el servicio

Nivel de satisfaccion

Ni
satisfech
Muy Algo o ni Algo Muy
insatis- | insatis | insatis- satis- satis-
ASPECTO DEL SERVICIO fecho -fecho fecho fecho fecho NS/NR Total

Amabilidad, disposicion a escuchar, entender

y resolver problemas del servicio de atenciéon| 10.6% | 11.2% 8.1% 29.1% 36.4% 4.7% |100,0%
al cliente

Rapidez cuando hace consultas por teléfono,

no esperar en linea, ser atendido por pocas | 15.5% | 12.4% 8.1% 26.5% 32.6% 4.9% |100,0%
personas

Capacidad del personal de atencion al cliente
para resolver problemas y dar informacion 125% | 11.0% | 10.0% 27.1% 33.9% 5.5% | 100,0%

Informacion clara y fidedigna al momento de
contratar el servicio 9.9% 7.5% 9.7% 32.7% 35.8% 4.4% |100,0%

Oferta variada y amplia de planes, ajustados
a distintas necesidades 6.5% 8.4% 11.7% 31.4% 36.2% 5.9% | 100,0%

Cumplimiento de las condiciones acordadas
al contratar el servicio 10.0% 8.5% 9.6% 31.3% 36.1% 4.4% |100,0%

Cumplimiento de los plazos acordados para
reparaciones e instalaciones 10.9% 9.6% 8.9% 27.9% 36.6% 6.3% | 100,0%

Servicio con buena cobertura para poder
comunicarse desde y hacia cualquier parte, 6.6% 7.3% 8.3% 34.4% 41.3% 2.0% |100,0%
sin interferencias, cortes ni ruido

La capacitacién y competencia del personal
de servicio técnico 9.8% 9.0% 9.5% 28.8% 35.7% 7.2% | 100,0%
Satisfaccion General”' 12.6% | 12.2% | 131% | 33.8% | 28.0% | .4% | 100,0%

2 |a satisfaccion general esta puesta al final de cada cuadro como una referencia. No es un valor
de resumen del cuadro. En la encuesta fue preguntado sélo una vez como una evaluaciéon general

de la satisfaccion del servicio.

72




MICRO
DATOS
Base: Todos los usuarios de teléfono fijo.

Grafico 11.1

Satisfacciéon Aspectos de Servicio
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Tabla 11.2: Distribuciéon de Usuarios de Telefonia Fija segun Nivel de satisfacciéon

con los distintos aspectos relacionados con el cobro

Nivel de Satisfaccion

Ni
ASPECTO DE COBRO Muy Algo satisfecho Algo Muy No sabe no|
insatisfecho|insatisfecho ni satisfecho | satisfecho | responde
insatisfecho
CONTRATO
Claridad de la informacién que esta en 10.1% 10.2% 9.0% 31.2% 34.8% 4.8%
la boleta ’ ) ) ) ) '
tIZ))eItaIIe de la informacion que esta en la 9.4% 8.9% 8.8% 29.9% 37.9% 5.9
oleta . . . . . .
Cobro sélo de las llamadas que usted
efectivamente realizo 13.2% 11.6% 8.1% 28.7% 33.2% 5.3%
Cobro ajustado al plan / servicio que
usted tiene contratado 12.5% 10.4% 7.8% 28.6% 35.2% 5.5%
Fechas consideradas en el periodo
cobrado en la boleta 9.4% 6.9% 9.9% 30.8% 37.5% 5.4%
PREPAGO
Monto que usted compra es cargado
correctamente 11.6% 2.3% 2.5% 27.0% 53.0% 3.6%
Claridad en los cobros 11.3% 8.4% 4.5% 28.3% 42.8% 4.7%
Cobro de los montos que corresponden o o o o o o
de acuerdo a lo que cargd. 11.3% 12.6% 1.9% 27.5% 42.9% 3.8%
TOTAL
Satisfaccion General® 12.6% 12.2% 13.1% 33.8% 28.0% 4%

Base: Todos los usuarios de teléfono fijo segun tipo de contrato.

%2 | a satisfaccion general esta puesta al final de cada cuadro como una referencia. No es un valor
de resumen del cuadro. En la encuesta fue preguntado sélo una vez como una evaluacién general

de la satisfaccion del servicio.
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Grafico 11.2

Satisfaccion con Cobros
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Insatisfaccion <= => Satisfaccion

* Categoria “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida
en el grafico
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11.2 Problemas y Reclamos
El 21,9% de usuarios con servicios de telefonia fija ha tenido algun problema en los

ultimos 12 meses. El 88,4% de éstos realizd un reclamo o pidié una solucion al problema.

Tabla 11.3: Distribuciéon de Usuarios de Telefonia Fija segun Ocurrencia de
problemas, Reclamos y Zona de estudio

Zona de estudio
1 2 3 4 5
PROBLEMA Y RECLAMO EN ULTIMOS 12 2a 5a ga 102 Resto
MESES Region Region Region Regién Pais Total
¢ Ha tenido usted algun problema  Si 22.5% 11.5% 22.4% 11.2% 24.1% 21.9%
con el servicio de Telefonia Fija, No 77 5% 88.3% 77.6% 88.8% 75.8% 78.0%
ya sea con su proveedor ... ’ ’ ’ ’ ’ ’
22;325 o o% 1% 0% 0% 1% 1%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
¢ Reclamé o pidié una solucién,  Si 89.5% 75.7% 73.2% 55.3% 92.2% 88.4%
ya sea en sucursal o por No 105% | 24.3% | 235% | 342% | 7.8% | 11.0%
teléfono?
l‘;sjrﬁ’ge’ no 1 oy 0% | 32% | 105% | 0% 6%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: Todos los usuarios de teléfono.

En la amplia mayoria de los casos, el reclamo es hecho soélo ante la compaiia proveedora
(96,7%). Solo en un 3,4% el reclamo llega a otras instituciones como SERNAC o
SUBTEL.

Tabla 11.4: Distribuciéon Usuarios de Telefonia Fija que Reclamaron segun
Destinatario del reclamo y Zona de estudio

Zona de estudio
1 2 3 4 5
22 52 8?2 102 Resto
OFICINA RECEPTORA DEL RECLAMO Region Region Region Region Pais Total
Solo en la Empresa Proveedora 98.3% 90.8% 87.8% 100% 97.8% | 96.7%
En la Empresa Proveedora y en SERNAC, o o o o o o
SUBTEL u otro organismo. .0% 9.2% 10.5% .0% 1.4% 2.5%
Splo_ en SERNAC, SUBTEL u otro organismo 17% 0% 17% 0% 8% 9%
publico.
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: Todos los usuarios de teléfono fijo que reclamaron.
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Las mayores cantidades de reclamos tenian que ver con el cobro de llamadas no
realizadas (29,5%), seguido por la falta de comprensién en los cobros. (18,8%)

Tabla 11.5: Distribuciéon de Usuarios de Telefonia Fija que Reclamaron segun Tipo
de reclamo y Zona de estudio

Zona de estudio

1 2 3 4 5
TIPO DE RECLAMO Reéic')n Resgic')n Re%ién R;gicsn ITDeaSitso Total
No se entienden los cobros 26.6% 6.8% 17.4% 15.8% 19.3% 18.8%
Cobraron llamadas no realizadas 26.2% 43.7% 32.7% 28.0% 28.6% 29.5%
Cobraron concursos y servicios bloqueados T% 12.8% 8.1% 8.0% 8.8% 8.7%
E:g:‘éﬂ:ggepgtr‘;”g;‘?"af;:C”if,)rr‘]te no esta 56% | 80% | 6.0% | 39% | 124% | 11.3%
Otro Reclamo1 30.7% 20.7% 26.8% 8.9% 20.3% 20.9%
Otro Reclamo2 4.6% .0% 4.5% .0% 2.6% 2.7%
Otro Reclamo3 .0% .0% 4.5% .0% 7% 9%
No sabe / No responde 5.7% 8.0% .0% 35.3% 7.2% 7.4%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: Todos los usuarios de teléfono fijo que reclamaron.

11.3 Solucién del Problema

El 27,6% de los reclamos presentados por los usuarios fueron solucionados totalmente
por parte de las companias proveedoras y un 10,7% fue solucionado en gran parte. Un
28,8% de los reclamos ni siquiera intentaron ser solucionados y el 9% que intentaron pero

no lo lograron.

En los casos en que el problema o reclamo no es solucionado, en un 97,4% de los casos
los usuarios no recurrieron a alguna otra instancia. Sélo un 2,6% de los usuarios

recurrieron al SERNAC.
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Tabla 11.6: Distribuciéon de Usuarios de Telefonia Fija que Reclamé seguin

Resultado del Reclamo y Zonas

Zona de estudio

1 2 3 4 5
22 52 8 102 Resto
RESULTADO Y APELACION POSTERIOR Region | Region | Region | Region | Pais | Total
¢, Como diria Ud.  Ni siquiera intentaron o o o o o o
que fue solucionarlo 24.0% | 17.8% | 17.6% | 34.3% | 30.7% | 28.8%
solucionado este ;
reclamo por parte :Qt;gtf‘;g;]sc"”c'°”a”° Perono | 279% | 1.1% | 127% | 205% | 8.0% | 9.0%
de la empresa . .
proveedora? Fue solucionado sélo en parte 11.4% 8.7% 26.7% 0% 25.5% | 23.8%
Fue solucionado en gran parte 1.1% 12.8% 12.3% | 32.3% 10.5% | 10.7%
Fue totalmente solucionado 35.6% | 59.5% | 30.6% 12.9% | 25.3% | 27.6%
No sabe / No responde .0% .0% .0% .0% .0% .0%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Dado que su No recurrié a ninguna otra
reclamo no fue  instancia 99.2% 100% 100% 100% 96.9% | 97.4%
solucionado .- ;
satisfactoria- ggfsm?dgsrf”m Nacionaldel | = go, | 0% | 0% | 0% | 31% | 2.6%
mente, ¢ recurrio SUBTEL (Sub taria d
Ud. a otra ubsecretaria de
instanciapara _ Telecomunicaciones) .0% .0% .0% .0% .0% .0%
lograr una Comisién Defensora Ciudadana .0% .0% .0% .0% .0% .0%
solucion? Tribunales de Justicia /
J;'Z;a”jois e Justicia 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Otro .0% .0% .0% .0% .0% .0%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: Todos los usuarios de teléfono fijo que reclamaron
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Ocurrencia de problemas con servicio de Telefonia Fja en Hogares
Base: Todos los usuarios de Telefonia
Base: Todos los usuarios de Telefonia fija fija que tuvieron problemas

Reclamé?

Ocurrencia de problemas Proveedores en los que reclamo

66.9%

Telefénica Chile 67.6%

VTR

Telefénica del
Sur

- |

CMET

GTD Manquehue

Entelphone
Ante quien recurrié para Telefonica
solucionar el problema Coyahique
Base: Todos los reclamos presentados por usuarios de
telefonia fija Otro
No sabe no
responde
8.0%
0 20 40 60 80
Proveedory " % de Cobertura de Hogares
SERNAC, ® % de los reclamos
SUBTELy
otros Base cobertura: Todos los hogares con teléfono fijo

Base reclamos: Todos los usuarios que reclamaron

79



MICRO
DATOS

Grafico 11.4

Especificacion Problemas y Resolucién
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12 Llamadas de Larga Distancia

12.1 Satisfaccion

Al igual que con el servicio de telefonia fija, la mayoria de los usuarios de servicio de
llamadas de larga distancia se encuentran satisfechos. Un 74,1% de los usuarios se
encuentra muy o algo satisfecho, versus un 11% que se encuentran algo o muy
insatisfechos. El aspecto que tiene mas insatisfecho a los usuarios de llamadas de larga
distancia es la falta de rapidez cuando se hacen consultas telefonicas.

Tabla 12.1: Distribuciéon de Usuarios de Telefonia de Larga Distancia segun
Aspecto y Nivel de Satisfaccion con el Servicio

Nivel de satisfaccion

Ni
satisfe-
Muy Algo cho ni A'9° Muy
insatis- | insatis- | insatis- satis- satis-

ASPECTO fecho fecho fecho fecho fecho NS/NR Total

Amabilidad, disposicién a escuchar,
entender y resolver problemas del 3.7% 2.1% 13.6% 32.2% 38.6% 9.8% 100,0%
servicio de atencion al cliente

Rapidez cuando hace consultas por
teléfono, no esperar en linea, ser 11.6% 4.1% 13.4% 26.2% 35.3% 9.4% | 100,0%
atendido por pocas personas

Capacidad del personal de atencion al
cliente para resolver problemas y dar 4.1% 7.9% 11.4% 30.6% 35.8% 10.2% | 100,0%
informacion

Informacién clara y fidedigna al momento
de contratar el servicio 3.7% 4.3% 9.8% 34.0% 35.8% 12.3% |100,0%

Oferta variada y amplia de planes,

0,
ajustados a distintas necesidades 3.7% 9.1% 7.9% 32.2% 33.2% 13.8% |100,0%

Cumplimiento de las condiciones

acordadas al contratar el servicio 3.7% 3.3% 11.3% 31.8% 36.9% 13.0% |100,0%

Servicio con buena cobertura para poder
comunicarse desde y hacia cualquier 3.9% 8.7% 10.2% 30.3% 39.2% 7.7% |100,0%
parte, sin interferencias, cortes ni ruido

Satisfaccion General 6.2% 4.8% 14.7% 33.8% 40.3% 2% 100,0%

Base: Todos los usuarios de servicios de llamadas de Larga Distancia.
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Grafico 12.1

Satisfaccion Aspectos de Servicio

Base: Usuarios de Servicios de Larga Distancia
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* Categoria “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida
en el grafico
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Tabla 12.2: Distribuciéon de Usuarios de Telefonia de Larga Distancia segun
Aspecto y Nivel de satisfaccion con el Sistema de cobranza

Nivel de satisfaccion

Ni
satisfe- Algo
ASPECTO DEL SISTEMA Muy Algto chotni Sags_ Mtuy
insatis- insatis- insatis- satis-
DE COBRANZA fecho fecho fecho fecho fecho NS/NR Total
b%'li;fad delainformacion queestaenla | 550 | 400 | 106% | 37.0% | 38.8% | 6.2% | 100,0%
b%‘fetf;'e de la informacion que esta en la 20% | 47% 91% | 389% | 364% | 8.0% | 100,0%
Cobro solo de las llamadas que usted 51% 6.3% 08% | 333% | 40.7% | 4.8% | 100,0%
efectivamente realiz6
Cobro ajustado al plan / servicio que usted | 5 5o, 40% | 157% | 332% | 381% | 57% | 100,0%
tiene contratado
Fechas consideradas en el periodo 30% | 58% | 125% | 37.7% | 345% | 6.5% | 100,0%
cobrado en la boleta
Satisfaccion General 6.2% 4.8% 14.7% 33.8% 40.3% 2% 100,0%

Base: Todos los usuarios de servicios de llamadas de Larga Distancia.
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Satisfaccion con Cobros
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12.2 Problemas y Reclamos

Un 4,8% de los usuarios de llamados de larga distancia menciona haber tenido algun
problema en los ultimos 12 meses. El 96,5% de éstos realizé un reclamo o peticion.

Tabla 12.3: Distribuciéon de Usuarios de Telefonia de Larga Distancia segun

Ocurrencia de Problemas de Telefonia de Larga distancia, Reclamos y Zonas

Zona de estudio

OCURRENCIA DE PROBLEMA ; 52 ; 1‘(‘)8 < 5
esto
Y RECLAMO EN ULTIMOS 12 MESES Regién Regién Regién Region Pais Total
¢ Ha tenido usted algun Si 9.1% .0% 6.4% .0% 5.3% 4.8%
. problema con el serviciode 90.9% | 100% | 93.6% = 100% | 94.7% | 95.2%
arga Distancia, ya sea con su
proveedor ... f‘e‘; ;gr?g e’ No I oo 0% 0% 0% 0% 0%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% @ 100,0% | 100,0% | 100,0%
¢ Reclamé o pidié una solucién,  Si 44.0% .0% 100% .0% 100% 96.5%
ya sea en sucursal o por No 56.0% 0% 0% 0% 0% 3.5%
teléfono?
fé‘;;j:j e’ No | oo 0% 0% 0% 0% 0%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% @ 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: todos los usuarios de servicios de llamadas de larga distancia

En la amplia mayoria los casos, el reclamo es hecho ante la compafia proveedora.

Tabla 12.4: Distribuciéon Usuarios de Telefonia Larga Distancia que Reclamaron
segun Destinatario del reclamo y Zona de estudio

Zona de estudio

1 2 3 4 5
22 52 82 102 Resto
OFICINA RECEPTORA DEL RECLAMO Region Region Regién Region Pais Total
Solo en la Empresa Proveedora 72.7% .0% 100% .0% 100% 99.2%
En la Empresa Proveedora y en SERNAC, o o o o o 0
SUBTEL u otro organismo. .0% .0% .0% .0% .0% .0%
S(l)lo. en SERNAC, SUBTEL u otro organismo 27.3% 0% 0% 0% 0% 8%
publico.
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: Todos los usuarios de servicios de llamadas de Larga Distancia que reclamaron.

El cobro de llamadas no realizadas es la principal causa de los reclamos en los servicios
de larga distancia. La falta de comprensién es la segunda causa.
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Tabla 12.5: Distribuciéon de Usuarios de Telefonia de Larga Distancia que
Reclamaron segun Tipo de Reclamo y Zonas

Zona de estudio
1 2 3 4 5
22 58 8 10° | Resto
TIPO DE RECLAMO Region | Region | Region | Region | Pais | Total

No se entienden los cobros 0% 0% 0% 0% | 17.8% | 15.4%
Cobro de llamadas no realizadas 100% 0% 0% 0% 62.4% | 56.1%
Llamadas con interferencias, ruidos o se cortan 0% 0% 100% 0% 0% 11.3%
Otro1 (Esp. Reclamo1) 0% 0% 0% 0% | 19.8% | 17.1%
Otro2 (Esp. Reclamo) 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Otro3 (Esp. Reclamo3) 0% 0% 0% 0% 0% 0%
No sabe / No responde 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Base: Todos los usuarios de servicios de llamadas de Larga Distancia que reclamaron.

12.3 Soluciéon

El 40,4% de los reclamos presentados por los usuarios fueron solucionados totalmente
por parte de las companias proveedoras el problema. Un 154% de los reclamos ni
siquiera intentaron ser solucionados.

En los casos en que el problema o reclamo no es solucionado, en un 100% de los casos
los usuarios no recurrieron a alguna otra instancia.
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12.6: Distribucion de Usuarios de Telefonia de Larga Distancia que
reclamaron segun Resultado del reclamo y Zona de estudio

Zona de estudio

¢,Como diria
usted que fue
solucionado este
reclamo por parte
de la empresa
proveedora?

Dado que su
reclamo no fue
solucionado
satisfactoriament
e, ¢recurrio usted
a otra instancia
para lograr una

1 2 3 4 5
28 58 8@ 1028 Resto
Regién | Regién | Region | Regién Pais Total

Ni siquiera intentaron o o o o o o
solucionarlo .0% .0% .0% 0% 17.8% | 15.4%
Intentaron solucionarlo pero no o o o o o o
lo lograron 16.4% .0% .0% .0% .0% 3%
Fue solucionado sdlo en parte .0% .0% 100% .0% 37.6% | 43.9%
Fue solucionado en gran parte .0% .0% .0% .0% .0% .0%
Fue totalmente solucionado 83.6% .0% .0% .0% 44.6% | 40.4%
No sabe / No responde .0% .0% .0% .0% .0% .0%

Total ,0% 100,0% | 100,0% ,0% 100,0% | 100,0%
mgt;f]‘;‘;;r'o a ninguna otra 100% | .0% 0% 0% | 100% | 100%
SERNAC df)sr;ar"'cw Nacional del | g0, 0% 0% 0% 0% | 0%
SUBTEL (Subsecretaria de
Telecomunicaciones) .0% .0% .0% .0% .0% .0%
Comision Defensora Ciudadana .0% .0% .0% .0% .0% .0%
]ﬂf;::é? de Justicia / 0% 0% 0% 0% 0% | 0%
Otro ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0%

Total ,0% 100,0% ,0% ,0% ,0% 100,0%

Base: todos los usuarios de servicios de llamadas de larga distancia que reclamaron
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13.1 Satisfaccion

Un 70,5% de los usuarios de celulares se encuentran algo o muy satisfechos con el
servicio. Un 19,1% de dichos usuario se encuentra algo o muy insatisfecho. Las
principales razones de insatisfaccion son: problemas de cobertura y la falta de rapidez en

la atencion telefénica.

Tabla 13.1: Distribuciéon de Usuarios de Telefonia Celular segun Aspecto y Nivel de
satisfaccién con el Servicio

Nivel de satisfaccion

Ni
satisfe-
Muy Algo | choni SAa'g;’ Muy
insatis- | insatis- | insatis- i satis-
ASPECTO DEL SERVICIO fecho fecho fecho fecho fecho NS/NR Total
Amabilidad, disposicién a escuchar,
entender y resolver problemas del servicio| 4.6% 7.6% 10.2% | 29.0% | 42.3% 6.3% 100,0%
de atencidn al cliente
Rapidez cuando hace consultas por
teléfono, no esperar en linea, ser atendido| 7.9% 8.8% 11.9% | 28.0% 37.3% 6.1% 100,0%
por pocas personas
Capacidad del personal de atencion al
cliente para resolver problemas y dar 5.7% 8.3% 10.6% | 30.2% | 38.4% 6.9% 100,0%
informacion
Informacién clara y fidedigna al momento o o o o o o o
de contratar el servicio 4.7% 8.7% 10.5% | 29.7% | 41.1% 5.2% 100,0%
Oferta variada y amplia de planes, o o o o o o o
ajustados a distintas necesidades 4.0% 9.1% 10.2% | 29.5% | 42.6% 4.5% 100,0%
Cumplimiento de las condiciones o o o o o o o
acordadas al contratar el servicio 5.3% 7.5% 11.3% | 28.8% | 39.4% 7.8% 100,0%
Cumplimiento de los plazos acordados o o o o o o o
para reparaciones 5.9% 6.2% 12.4% | 23.9% | 37.0% 14.6% | 100,0%
Servicio con buena cobertura para poder
comunicarse desde y hacia cualquier 8.5% 10.3% 9.0% 26.4% | 43.2% 2.7% 100,0%
parte, sin interferencias, cortes ni ruido
La capacitacion y competencia del o o o o o o o
personal de servicio técnico 3.7% 6.9% 12.6% | 26.9% | 37.4% 12.6% | 100,0%
Satisfaccion General 8.9% 10.2% | 10.1% | 30.1% | 40.4% .3% 100,0%

Base: Todos los usuarios de Telefonia Celular.
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Grafico 13.1

Satisfaccion Aspectos de Servicio

Base: Total de usuarios con celular
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Insatisfaccion <= => Satisfaccion

* Categoria “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida
en el grafico

Servicio con buena cobertura para poder comunicarse
desde y hacia cualquier parte, sin interferencias
Rapidez cuando hace consultas por teléfono, no esperar
len linea, ser atendido por pocas personas

Capacidad del personal de atencion al cliente para
resolver problemas y dar informacion

Informacion clara y fidedigna al momento de contratar el
servicio

Oferta variada y amplia de planes, ajustados a distintas
necesidades
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SATISFACCION GENERAL
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Tabla 13.2: Distribuciéon de Usuarios de Telefonia Celular seguin Aspecto del y Nivel
de satisfacciéon con el Sistema de Cobranza

Nivel de satisfaccién

Ni
satisfe- Al
Muy Algo cho ni Sags Muy
insatis- insatis- insatis- a satis-
SISTEMA DE COBRANZA fecho fecho fecho fecho fecho NS/NR Total
Claridad de la il’;f%'g;':t‘;b“ queestaen| 490 | 57% | 102% | 36.0% | 39.7% | 3.5% | 100,0%
Detalle de la 'r]fa°g2|38‘t"3°” queestaen | 5400 | 74% | 93% | 364% | 386% | 3.1% | 100,0%
Cobro S?e']% gtfvf; ﬁ{garggﬁ;j)”e usted | 5go0 | 59% | 89% | 31.2% | 432% | 52% | 100,0%
Cobro justado al Fgg‘r’]‘tiast‘;g’;do uel 659 | 7.7% | 80% | 362% | 399% | 17% | 100,0%
FeChaSC‘;"bﬂjggr:ff: s(;;'ape”"d" 60% | 35% | 10.3% | 364% | 414% | 24% | 100,0%
Monto que gj:f:cf:nq‘gfees cargado | 470, | §4% | 54% | 213% | 59.6% | 2.9% | 100,0%
Claridad en los cobros 5.8% 8.6% 8.8% 26.2% 45.4% 51% 100,0%
Cobro de los montos que
corresponden de acuerdo a lo que 4.7% 8.8% 8.0% 26.1% 48.7% 3.6% 100,0%
cargo.

Satisfaccion General 8.9% 10.2% 10.1% 30.1% 40.4% 3% 100,0%

Base: Todos los usuarios de Telefonia Celular.
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Grafico 13.2

Satisfaccion con Cobros

Base: Total de usuarios con celular
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El 11,1% de los usuarios de celulares ha tenido un problema en los ultimos 12 meses. De
estos, un 65,4% ha realizado un reclamo o pedido una solucion.

Tabla 13.3: Distribuciéon de Usuarios de Celulares segun Ocurrencia de problemas,
Reclamos y Zona de estudio

Zona de estudio

OCURRENCIA DE PROBLEMAS Y 21 52 ; 1‘(‘)3 . S
esto
RECLAMO EN LOS ULTIMOS 12 MESES Region Regioén Region Regién Pais Total
En los dltimos 12 meses, ¢Ha  Si 1.8% | 7.9% 14.9% | 10.6% | 11.0% | 11.1%
tenido usted algun problema con 88.0% | 91.9% | 850% | 87.4% | 88.4% | 88.2%
el servicio de Telefonia Movil
(celular), ya sea con ... f‘ezssfj e/ No 1% 2% 1% | 2.0% 6% 6%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
¢ Reclamé o pidié una solucién, Si 59.5% 53.4% 52.0% 53.1% 71.9% 65.4%
yasea ?2.2;2,‘;%26" OPOT No 40.5% | 46.6% | 46.5% | 46.9% | 28.1% | 34.3%
fé‘ésgr’;’j e’ No 0% 0% 1.5% 0% 0% 3%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: Todos los usuarios de Telefonia Celular.

El 97,6% de los usuarios que realizaron reclamos lo hicieron solo ante la empresa
proveedora. Solamente un 2,4% reclamo ante ofra institucion como el SERNAC o la

SUBTEL.
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Tabla 13.4: Distribucion de Usuarios de Telefonia Celular que reclamaron seguin
Destino del Reclamo y Agrupacion de regiones

Zona
Zona 4: Zona 5:
Zona 1: Zona 2: Zona 3: 102 Resto
22 Region | 5% Region | 8% Region | Region Pais Total
% % % % % %
o] [
Solo en la empresa proveedora 100% 100% 100% 100% | 96.7% | 97.6%
En la empresa proveedora y en
igsmggéssuma u otros 0% 0% 0% 0% 3.3% 2.4%
Sélo en SERNAC, SUBTEL u otros
organismos publicos .0% .0% .0% .0% .0% .0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Las principales razones de reclamo han sido:

problemas con la sefal.

Los problemas con el aparato y los

Tabla 13.5: Distribucion de Usuarios de Telefonia Celular que reclamaron segun
Tipo de Reclamo y Zona de estudio

Zona de estudio

1 2 3 4 5
TIPO DE RECLAMO 22 Region | 57 Regién | 82 Region | 102 Region | Resto Pais | Total
Cobertura, en algunos lugares no se o 0 0 0 o 0
buede comunicar 17.0% 10.3% 11.8% 21.5% 13.2% 13.6%
Sefial, interferencias 7.3% 5.6% 6.7% 17.3% 16.9% 14.5%
Aparato, funciona mal, no recibe o 0 0 0 o 0
amadas 33.4% 30.3% 27.3% 24.5% 18.9% 21.7%
Activacion automatica de servicios o o 0 0 0 0
o contratados 0% 11.9% 11.1% 6.5% 2.1% 4.3%
Tarjetas de prepago no se cargan 0 0 0 0 0 0
orrectamente 0% 29.4% 8.0% 4.5% 5.3% 6.7%
Otro1 (Esp. Reclamo1) 20.6% 3.2% 19.1% 13.4% 31.4% 26.3%
Otro2 (Esp. Reclamo) 21.7% 0% 3.0% 0% 1.1% 1.9%
Otro3 (Esp. Reclamo3) 0% 0% 0% 0% 0% 0%
No sabe no responde 0% 9.2% 13.1% 12.2% 11.0% 11.0%

Base: Todos los usuarios de Telefonia Celular que reclamaron.
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El 32,7% de los reclamos presentados por los usuarios fueron solucionados totalmente
por parte de las companias proveedoras y un 15,3% fue solucionado en gran parte. Un
26,9% de los reclamos ni siquiera intentaron ser solucionados

En los casos en que el problema o reclamo no es solucionado, en un 97,8% de los casos
los usuarios no recurrieron a alguna otra instancia. Sélo en un 0,4%% y un 1,7% de los
casos, los usuarios recurren al SERNAC o a la otra instancia respectivamente.

Tabla 13.6: Distribucion de Usuarios de Telefonia Celular que reclamaron segtin
Resultado del reclamo y Zona de estudio

Zona de estudio

1 2 3 4 5

RESULTADO DEL RECLAMO | pa Rggion | 52 Region | 82 Region | 102 Region | Resto Pais | Total
Ni siquiera intentaron
solucionarlo 11.3% 19.2% 22.6% 15.2% 30.0% 26.9%
I'Q;ergﬁz:?“ solucionarlo peronolof - 5 50, | 14.49% | 25.0% | 15.1% 11.6% | 14.1%
Fue solucionado sélo en parte 16.5% 7.7% 17.0% 16.8% 8.9% 10.6%
Fue solucionado en gran parte 36.4% 1.6% 9.5% 33.8% 15.3% 15.3%
Fue totalmente solucionado 15.7% 57.1% 23.3% 19.1% 34.2% 32.7%
No sabe / No responde .0% .0% 2.7% .0% .0% 4%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los usuarios de Telefonia Celular que reclamaron.

13.4 Problemas con el Servicio y Reclamos

En los casos en que el problema o reclamo no es solucionado, un 97,8% de los usuarios
no recurrié a ninguna otra instancia. Soélo un 1,4% los usuarios recurrié al SERNAC y un

0,8% a otra instancia.
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Tabla 13.7: Distribuciéon de Usuarios de Telefonia Celular que reclamaron
posteriormente segiin Organismo receptor del reclamo y Zona de estudio

Zona de estudio

1 2 3 4 5
22 Region 52 Region 82 Region | 10% Region | Resto Pais Total

i’;']:t;?]cc‘f;”o a ninguna otra 100% 100% 100% 65.9% 98.9% 97.8%
ggfs"l‘ﬁ‘nci dgsr;”"ido Nacional del 0% 0% 0% 34.1% 0% 1.4%
Otro 0% 0% 0% 0% 0% 8%

Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: Todos los usuarios de Telefonia Celular que reclamaron y no solucionaron el problema.
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Grafico 13.3

Ocurrencia de problemas con servicio de Telefonia Movil en Hogares
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Grafico 13.4

Especificacion Problemas y Resolucion
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14 Internet

14.1 Satisfaccion

Un 71,5% de los usuarios de Internet se encuentran algo o muy satisfecho con el servicio.
Un 18% de dichos usuario se encuentra algo o muy insatisfecho. Las falta de rapidez
cuando se hacen consultas telefonicas y la falta de cumplimiento de plazos para
reparaciones.

Tabla 14.1: Distribuciéon de Usuarios de Internet segun Aspecto y Nivel de
Satisfaccién con el Servicio

Nivel de satisfaccion

Ni
satisfe-
Muy Algo cho ni SAa'g;’ Muy
insatis- insatis- insatis- i satis-
ASPECTO DEL SERVICIO fecho fecho fecho fecho fecho NS/NR Total

Amabilidad, disposicién a escuchar,
entender y resolver problemas del 7.4% 6.3% 13.3% 34.2% 33.8% 5.0% 100,0%
servicio de atencion al cliente

Rapidez cuando hace consultas por
teléfono, no esperar en linea, ser 13.5% 11.3% 10.3% 27.7% 32.4% 4.8% 100,0%
atendido por pocas personas

Capacidad del personal de atencién
al cliente para resolver problemas y 8.4% 9.1% 13.5% 31.7% 32.2% 5.0% 100,0%
dar informacion

Informacién clara y fidedigna al 7.3%

momento de contratar el servicio 9.3% 7.9% 36.4% 35.2% 3.9% 100,0%

Oferta variada y amplia de planes, 6.4%

ajustados a distintas necesidades 5.3% 9.6% 37.7% 36.2% 4.7% 100,0%

Cumplimiento de las condiciones
acordadas al contratar el servicioen| 10.3% 9.5% 9.4% 30.8% 36.7% 3.2% 100,0%
especial en cuanto a la velocidad

Servicio sin interferencia ni cortes 8.2% 12.7% 7.2% 38.2% 30.5% 3.1% 100,0%

Cumplimiento de los plazos
acordados para reparaciones e 12.0% 12.5% 8.6% 28.4% 33.0% 5.6% 100,0%
instalaciones

La capacitacion y competencia del
personal de servicio técnico

Satisfaccion General 7.5% 10.5% 9.5% 36.9% 34.6% 1.1% 100,0%

8.7% 8.2% 12.6% 31.0% 33.5% 6.1% 100,0%

Base: Todos los usuarios de Internet.
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Grafico 14.1

Satisfaccion Aspectos de Servicio

Base: Usuarios con internet
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SATISFACCION GENERAL

Insatisfaccion <= => Satisfaccién

* Categoria “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida

en el grafico
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Tabla 14.2: Distribucion de Usuarios de Internet segiin Aspecto y Nivel de
Satisfaccion con el Sistema de cobranza

Nivel de satisfaccion

Ni
satisfe- Algo
ASPECTO DEL SISTEMA DE Muy | Algo | choni | Muy
COBRANZA insatis- insatis- insatis- satis-
fecho fecho fecho fecho fecho NS/NR Total

Claridad de la informacion que esté | - g 30, 8.0% 72% | 32.8% | 375% | 9.2% | 100,0%
en la boleta

Detalle de la informacion que esta en
la boleta

Cobro de conexiones no realizadas 6.9% 6.5% 9.8% 30.3% 35.7% 10.9% 100,0%

Cobro ajustado al plan / servicio que
usted tiene contratado

6.1% 8.0% 8.2% 34.0% 34.9% 8.9% 100,0%

7.8% 8.1% 8.1% 30.9% 37.3% 7.8% 100,0%

Fechas consideradas en el periodo
cobrado en la boleta 3.1% 5.4% 5.6% 35.8% 42.5% 7.7% 100,0%

Satisfaccion General 7.5% 10.5% 9.5% 36.9% 34.6% 1.1% 100,0%

Base: Todos los usuarios de Internet.
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Grafico 14.2

Satisfaccion con Cobros

Base: Usuarios con internet
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* Categoria “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida
en el grafico
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El 22% de los usuarios de Internet declara haber tenido un problema con el servicio en los
ultimos 12 meses. De estos, un 86,8% reclamo o pidié una solucion al problema. De estos

reclamos, el 100% fueros dirigidos a las empresas proveedoras.

Tabla 14.3: Distribucion de Usuarios de Servicios de Internet segun Ocurrencia de

Problemas de Servicios de Internet, Reclamos y Zonas
Problemas con el Servicio y Reclamos

Zona de estudio

1 2 3 4 5
OCURRENCIA DE PROBLEMAS Y \ \ \ \
RECLAMO EN ULTIMOS 12 MESES Reéic’)n Re5gic'>n ReZic’)n R;g?ién FEZ?? Total
¢ Ha tenido usted algun Si 15.2% 9.7% 18.7% 7.2% 25.6% 22.0%
problema con el servicio 83.8% | 90.3% | 81.3% | 92.8% | 73.9% | 77.6%
de Internet en el hogar?
[‘é‘;gjﬁge’ No 1 0% | 0% 0% 0% 5% 4%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
¢ Reclamé o pidié una Si 96.1% 73.7% 84.9% 61.0% 87.8% 86.8%
Suig'r‘;‘;‘fg’pﬁ Seaen »  No 3.9% | 26.3% | 151% | 39.0% | 122% | 13.2%
g‘;:gﬁge’ No 1 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: Todos los usuarios de Internet.
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Tabla 14.4: Distribuciéon de Usuarios de Internet que reclamaron segun Destino del

Reclamo y Zona de estudio

Zona de estudio

1 2 3 4 5

DESTINO DEL RECLAMO 22 Regidn 52 Regién 82 Region | 102 Region | Resto Pais Total
Soélo en la empresa
proveedora 100% 100% 100% 100% 100% 100%
En la empresa proveedora y
en SERNAC, SUBTEL u otros 0% 0% 0% 0% 0% 0%
organismos
Soélo en SERNAC, SUBTEL u
otros organismos publicos 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Total 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Base: Todos los usuarios de Internet que reclamaron.

Las principales causas de los reclamos son la lentitud y saturacion (29,5%) y el cobro de
periodos en que no hubo servicios (18,8%).

Tabla 14.5: Distribuciéon de Usuarios de Internet que reclamaron segun Tipo de

Reclamo y Zona de estudio

Zona de estudio

1 2 3 4 5
TIPO DE RECLAMO 22Region | 57 Region | 82 Region | 107 Region | Resto Pais | Total
Cob iod hub:
i periodos en que oo 1 Hg o, 6.8% 17.4% 15.8% 19.3% 18.8%
Lentitud, saturacién 26.2% 43.7% 32.7% 28.0% 28.6% 29.5%
La velocidad no es la contratada 7% 12.8% 8.1% 8.0% 8.8% 8.7%
El ici rta, ,
{510 8¢ corta, 86 €88, o 5.6% 8.0% 6.0% 3.9% 12.4% 11.3%
Otro. Especifique 30.7% 20.7% 26.8% 8.9% 20.3% 20.9%
Otro. Especifique 4.6% 0% 4.5% 0% 2.6% 2.7%
Otro. Especifique 0% 0% 4.5% 0% 7% 9%
No sabe/ no responde 5.7% 8.0% 0% 35.3% 7.2% 7.4%

Base: Todos los usuarios de Internet que reclamaron.

14.3 Soluciéon

El 45,2% de los reclamos presentados por los usuarios fueron solucionados totalmente
por parte de las compafias proveedoras el problema y un 11,4% fue solucionado en gran
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parte. Un 18,6% de los reclamos ni siquiera intentaron ser solucionados y el 3,7% que
intentaron pero no lo lograron.

En los casos en que el problema o reclamo no es solucionado, en un 100% de los casos
los usuarios no recurrieron a alguna otra instancia.

Tabla 14.6: Distribuciéon de Usuarios de Internet que reclamaron segun Resultado
del Reclamo, Apelaciéon y Zona de estudio

Zona de estudio

4 5
RESULTF;A\ODSOT E QEERLACDN 1 2 3 102 Resto
2% Region | 5% Region | 82 Region Region Pais Total
¢,Como diria Ni siquiera intentaron o o o o o o
usted que fue solucionarlo 35.7% 27.4% 10.5% .0% 18.4% 18.6%
solucionado este :
Intentaron solucionarlo
reclamo por parte pero no lo lograron 3.6% .0% .0% 29.6% 3.9% 3.7%
de la empresa . .
proveedora? Zg%:ftgm”ado solo | 3 49 0% 234% | 497% | 165% | 16.3%
gfaens‘f;‘r‘gmado en 8% 212% | 19.9% 0% 10.9% | 11.4%
Fue lotalmente 56.8% | 514% | 462% | 20.7% | 44.7% | 452%
No sabe / No responde .0% .0% .0% .0% 5.6% 4.7%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Dadoquesu - Norecumoa ningina | 400,0% | 1000% | 100,0% | 0% | 1000% | 100,0%
solucionado gERNAC (Servicio
satisfactoriament  \j5cional del ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0%
e, ¢ recurrio usted Consumidor)
a otra instancia
para lograruna  SUBTEL
solucion? (Subsecretaria de ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0%
Telecomunicaciones)
comision Defensora 0% 0% 0% 0% 0% 0%
E‘fg:j(';s de Justicia/l g0, 0% 0% 0% 0% 0%
Otro ,0% ,0% ,0% ,0% ,0% ,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% ,0% 100,0% 100,0%

Base: Todos los usuarios de Internet que reclamaron.
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Ocurrencia de problemas con servicio de Internet en Hogares
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Grafico 14.4

Especificacion Problemas y Resolucién

Tipos de problemas
Base: Usuarios que han tenido problemas con Internet Respuesta ante problemas de parte de proveedores
Base: Usuarios que presentaron reclamos a los proveedores
Totalmente

no hubo servicio % K solucionado
11.4 - Solucionado en gran
% parte

Lentitud, saturacion 29.5 16.3 Solucionado solo en
’ % % parte
o, Intentaron
3.7% solucionarlo pero no
; lo lograron
La velocidad no es la o 18.6 AU
contratada 8.7% % :; Isulgil:z;a":\tentaron

4.7% No sabe / No
.. ) l responde
El servicio se corta, se 1.3

cae, no funciona o, Otras instancias de reclamo ante no solucién de problemas
Base: Usuarios que no tuvieron el problema resuelto

Otros 245 100%

No sabe/ no responde

7.4%
0% 0% 0%
No recurrié a ninguna SERNAC (Servicio SUBTEL Otro
otra instancia Nacional del (Subsecretaria de
C idor) Tel i iones)
) )
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15 Television Pagada

15.1 Satisfaccion

Un 73% de los usuarios de TV pagada se encuentran algo o muy satisfecho con el
servicio. Un 16,6% se encuentra algo o muy insatisfechos. La principal area de
insatisfaccion es la falta de rapidez en la atencion telefonica.

Tabla 15.1: Distribuciéon de Usuarios de Television Pagada segun Aspecto y Nivel
de satisfaccion con el Servicio

Nivel de satisfaccion

Ni
satisfe-
Muy Algo cho ni SAa'g;’ Muy
insatis- insatis- insatis- i satis-
ASPECTO DEL SERVICIO fecho fecho fecho fecho fecho NS/NR Total

Amabilidad, disposicién a escuchar,
entender y resolver problemas del 4.1% 7.2% 6.9% 28.4% 46.9% 6.5% 100,0%
servicio de atencion al cliente

Rapidez cuando hace consultas por
teléfono, no esperar en linea, ser 6.4% 7.4% 6.7% 30.7% 40.7% 8.1% 100,0%
atendido por pocas personas

Capacidad del personal de atencién
al cliente para resolver problemas y 6.4% 4.4% 8.3% 30.4% 43.4% 7.3% 100,0%
dar informacion

Informacién clara y fidedigna al

momento de contratar el servicio 3.9% 5.4% 4.9% 30.2% 49.4% 6.2% |100,0%

Oferta variada y amplia de planes,

ajustados a distintas necesidades 5.1% 5.3% 8.7% 32.0% 44.5% 4.4% |100,0%

Cumplimiento de las condiciones
acordadas al contratar el servicio en
especial en cuanto a programas
contratados

6.1% 4.3% 8.6% 31.0% 46.1% 4.0% |100,0%

Cumplimiento de los plazos
acordados para reparaciones e 5.3% 5.1% 5.8% 34.9% 42.7% 6.1% 100,0%
instalaciones

Calidad y atractivo de la

programacion, de los canales y 6.5% 5.1% 9.6% 36.0% 40.2% 2.6% |100,0%
programas.

Seiial sin interferencias ni cortes 3.8% 8.9% 8.0% 33.5% 43.3% 2.5% 100,0%

Satisfaccion General 7.2% 9.4% 10.3% 32.3% 40.7% .0% 100,0%

Base: Todos los usuarios de TV pagada.
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Grafico 15.1

Satisfaccion Aspectos de Servicio

Base: Usuarios que tienen TV pagada
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Jinstalaciones
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4.6%

83.6%

4.4%

88.6%

Informacion clara y fidedigna al momento de contratar el servicio

Cumplimiento de las condiciones acordadas al contratar el servicio
n especial en cuanto a programas contratados

3.3%

7.1%

Insatisfaccion <= => Satisfaccion

84.8%

88.3%

La capacitacion y competencia del personal de servicio técnico

SATISFACCION GENERAL

* Categoria “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida

en el grafico
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Tabla 15.2: Distribucion de Usuarios de Servicios de Television Pagada segun
Aspecto del Servicio (cobros) y Satisfaccion con el Servicio
Satisfaccion con Servicios de Television Pagada (Cobros)

Nivel de satisfaccion

Ni
satisfe-
Muy Algo cho ni Algo Muy
insatis- | insatis- | insatis- satis- satis-

fecho fecho fecho fecho fecho NS/NR Total

Claridad de la informacién que esta

en la boleta 3.8% 4.2% 5.2% 30.9% 47.3% 8.7% | 100,0%

Detalle de la informacion que esta

en la boleta 3.5% 5.5% 6.7% 30.9% 44.2% 9.3% | 100,0%

Cobro ajustado al plan / servicio

que usted tiene contratado 4.5% 4.7% 7.0% 26.4% 48.8% 8.5% | 100,0%

Fechas consideradas en el periodo
cobrado en la boleta

Satisfaccion General 7.2% 9.4% 10.3% 32.3% 40.7% .0% 100,0%

4.2% 3.2% 7.5% 29.4% 47.5% 8.2% | 100,0%

Base: Todos los usuarios de TV pagada.
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Satisfaccion con Cobros

Base: Usuarios que tienen TV pagada

B Muy y algo satisfecho M Muy y algo insatisfecho
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* Categoria “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida
en el grafico
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15.2 Problemas y Reclamos

El 9,2% de los usuarios de TV pagada declara haber tenido un problema con el servicio
en los ultimos 12 meses. De estos, un 71,9% reclamo o pidié una solucién al problema.
Un 98,8% de estas peticiones o reclamos fueron a la empresa proveedora y solo un 1,2%
a SERNAC o SUBTEL.

Tabla 15.3: Distribuciéon de Usuarios de Television Pagada seguiin Ocurrencia de
Problemas, Reclamos y Zona de estudio

Zona de estudio

4 5
OCURRENCIA DE PROBLEMAS Y 1 2 3 10° Resto
RECLAMO EN ULTIMOS 12 MESES | sa Region | 52 Region | 82 Region | Region Pais Total
¢Ha tenido usted algun  Si 7.6% 2.9% 9.3% 7.2% 11.1% 9.2%
problema con el servicio 91.9% 96.4% 90.7% 92.8% 88.9% 90.6%
de TV Pagada?
g‘;gjrﬁ’ge’ No 5% 7% 0% 0% 0% 1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
g,RecI;mé opididuna  Si 57.5% 42.3% 53.6% 73.7% 78.0% 71.9%
solucion, yaseaen 42.5% 57.7% 46.4% 10.7% 22.0% 27.4%
sucursal o por teléfono?
r“é‘;;jﬁj /N 0% 0% 0% 15.6% 0% 6%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Base: Todos los usuarios de TV pagada.
Tabla 15.4: Distribuciéon de Usuarios de Servicios de Television Pagada que
reclamaron segun Destino del reclamo y Zona de estudio
Zona de estudio
4 5
1 2 3
102 Resto
DESTINO DEL RECLAMO 22 Region | 5° Region | 82 Region | Region Pais Total
Sélo en la empresa proveedora 100% | 100% | 87.8% | 100% | 100% | 98.8%
En la empresa proveedora y en
SERNAC, SUBTEL u otros .0% .0% 12.2% .0% .0% 1.2%
organismos
Sélo en SERNAC, SUBTEL u otros o 0 o 0 0 o
organismos pablicos 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% | 100%

Base: Todos los usuarios de TV pagada que reclamaron.

Las principales causas de los reclamos son: problemas con la sefal (47,4%) y el cobro de
periodos en que no hubo servicios (20.4%).
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Tabla 15.5: Distribuciéon de Usuarios de Television Pagada que reclamaron segun
Tipo de reclamo y Zona de estudio

Zona de estudio

1 2 3 4 5

TIPO DE RECLAMO 22 Regién 52 Region 82 Regién 10% Region | Resto Pais Total
ﬁlj’;’(;as"efveiggdos en que no 22.5% 26.1% 9.8% 12.7% 21.7% 20.4%
Programacion no es atractiva, o o
repiten programas .0% 10.2% .0% 12.7% 4.9% 5.1%
Cambian programacion sin
avisar .0% .0% .0% .0% 15.7% 12.8%
Problemas con la sefial 58.9% 53.5% 53.7% 34.7% 47.3% 47.4%
Otro 18.6% .0% 17.0% .0% 5.5% 6.2%
No sabe / No responde .0% 10.2% 19.6% 39.9% 4.8% 8.2%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Base: Todos los usuarios de TV pagada que reclamaron.

15.3 Solucién

El 28,2% de los reclamos presentados por los usuarios fueron solucionados totalmente
por parte de las compafias proveedoras el problema y un 17,2% fue solucionado en gran

parte.

intentaron pero no lo lograron.

Un 30,6% de los reclamos ni siquiera intentaron ser solucionados y el 6% que

En los casos en que el problema o reclamo no es solucionado, en un 76,1% de los casos
los usuarios no recurrieron a alguna otra instancia. Sélo en un 4,3% y un 1% los usuarios
recurren al SERNAC o a la SUBTEL respectivamente.
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Tabla 15.6: Distribuciéon de Usuarios de Television Pagada que reclamaron segun
Resultado del reclamo y Zona de estudio

Zona de estudio
4 5
1 2 3 a
RESULTADO DEL RECLAMO | 5a Region | 52 Region | 82 Region R;gican %ZS}LO Total
Ni siquiera intentaron solucionarlo 29.3% 67.0% .0% 50.7% 32.2% 30.6%
:Qg‘igﬁf’f” solucionarlo peronolo | 44 5o 0% 0% 6.0% 6.7% 6.0%
Fue solucionado sélo en parte 2.0% .0% 57.4% .0% 11.0% 14.7%
Fue solucionado en gran parte 3.2% 33.0% 21.1% .0% 17.8% 17.2%
Fue totalmente solucionado 54.9% .0% 12.2% 43.3% 29.3% 28.2%
No sabe / No responde .0% .0% 9.4% .0% 3.0% 3.3%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Base: Todos los usuarios de TV pagada que reclamaron.

En los casos en que el problema o reclamo no es solucionado, un 91,5% de los usuarios
no recurrioé a ninguna otra instancia y un 8,5% al Sernac.

Tabla 15.7: Distribuciéon de Usuarios de Television Pagada que reclamaron segun

Apelacion y Zona de estudio

Zona de estudio

1 2 3 4 5
APELACION 22 Regién 5% Regién | 82 Regién | 102 Regién | Resto Pais Total
No recurrié a ninguna otra 100% 100% 0% 100% 90.0% 91.5%
instancia
SERNAC (Servicio Nacional | o, 0% 0% 0% 10.0% 8.5%
del Consumidor

Base: Todos los usuarios de TV pagada que reclamaron.
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Ocurrencia de problemas con servicio de TV pagada en Hogares
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Especificacion Problemas y Resolucién
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16 Derecho de los Consumidores

16.1 Conocimiento de Derechos

La mayoria de los usuarios no conoce los derechos como consumidores. Los derechos
que son conocidos por un mayor porcentaje de los usuarios son: el derecho a bloquear
ciertos servicios (24,1%) y el derecho a poner fin al servicio previo aviso (18,7%). Un 43%
dice no conocer ningun derecho.

Con respecto a la encuesta anterior se observa un leve incremento en el conocimiento de
los derechos aunque aun es alto el porcentaje que no conoce ninguno.

Tabla 16.1: Distribuciéon de Usuarios segin Conocimiento de los Derechos del
Consumidor (Respuesta Espontanea)

Conoce sus Derechos

Encuesta
DERECHOS DEL CONSUMIDOR Encuesta Junio Noviembre
Al contratar servicio telefénico se puede bloquear acceso a ciertos 19 7% 24.1%
servicios. e '
Rebaja del cargo fijo mensual por interrupciéon de servicio o 7.1 13.1%
indemnizacion si ésta excede de 3 dias consecutivos. 170 '
Al efectuar un reclamo la empresa debe responder en carta certificada 7 9% 14.2%
970 :

antes de 20 dias habiles, con fundamentos y plazos de resolucion.

Si reclama un monto incluido en cuenta telefonica, éste queda
pendiente y Usted paga solo no reclamado. La empresa no podra 6,6% 11.8%
cortar el servicio por no pago de parte impugnada en su cuenta.

Poner fin a contrato de suministro local o movil, en cualquier momento,
previo aviso escrito a la compafiia. Esta no puede exigir indemnizacion 12,3% 18.7%
por término del contrato de servicio.

Si empresa efectla acciones de cobranza, y envia sus antecedentes a
DICOM, debera efectuar y costear las diligencias para dejar estas

9 9.4%
acciones sin efecto. Esto sin perjuicio de las acciones que usted quiera 47% °
realizar por eventuales perjuicios provocados por tales cobranzas.
Hacer reclamos via telefonica al 105, sin costo y con atencién los 365
dias del afio, las 24 horas del dia. Al momento de interponer su 10 29% 11.7%
270 :

reclamo debe exigir un n° que lo identifica. De esta forma se evita una
eventual negativa de la recepcion de su reclamo.

De no quedar conforme con lo resuelto por la empresa de servicios de
telecomunicaciones, puede insistir ante la SUBTEL (Subsecretaria de 7,6% 7.7%
Telecomunicaciones).

Base: Todos los entrevistados.
Cuando la pregunta es asistida, el porcentaje de usuarios que dice conocer los derechos

aumenta, aunque en la mayoria de los de derechos evaluados, el porcentaje de usuarios
que los conoce es inferior al que no los conoce.
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Tabla 16.2: Distribuciéon de Usuarios segin Conocimiento de los Derechos del
Consumidor (Respuesta Asistida)

Conoce sus Derechos

DERECHOS DEL CONSUMIDOR Encuesta Junio NEor:/(i:Z;St:?e
/:(Ianc/:ic::?;rsa.ltar servicio telefénico se puede bloquear acceso a ciertos 55.6% 54.7%
indemnizacion o 2aia oxceds o6 3 dlos consecutos, - | 369% 32.9%
Al efectuar un reclamo la empresa debe responder en carta certificada 38.,8% 35.49%

antes de 20 dias habiles, con fundamentos y plazos de resolucion.

Si reclama un monto incluido en cuenta telefénica, éste queda
pendiente y Usted paga sélo no reclamado. La empresa no podra 32,9% 28.9%
cortar el servicio por no pago de parte impugnada en su cuenta.

Poner fin a contrato de suministro local o mévil, en cualquier momento,
previo aviso escrito a la compania. Esta no puede exigir indemnizacion 43,0% 43.8%
por término del contrato de servicio.

Si empresa efectla acciones de cobranza, y envia sus antecedentes a
DICOM, debera efectuar y costear las diligencias para dejar estas

0, 0,
acciones sin efecto. Esto sin perjuicio de las acciones que usted quiera 37,0% 28.7%
realizar por eventuales perjuicios provocados por tales cobranzas.
Hacer reclamos via telefénica al 105, sin costo y con atencion los 365
dias del ano, las 24 horas del dia. Al momento de interponer su 40.1% 37.0%

reclamo debe exigir un n° que lo identifica. De esta forma se evita una
eventual negativa de la recepcion de su reclamo.

De no quedar conforme con lo resuelto por la empresa de servicios de
telecomunicaciones, puede insistir ante la SUBTEL (Subsecretaria de 41,9% 31.7%
Telecomunicaciones).

Base: Todos los entrevistados.

16.2 Instituciones

En relacién a las instancias ante las cuales los usuarios pueden hacer valer sus derechos,
la institucion mas conocida es SERNAC con un 66,8% en respuesta espontanea, seguido
por la SUBTEL (22,9%). Estos porcentajes suben con las preguntas asistidas a 81% y
53,9% respectivamente.

Comparado con la encuesta anterior, se observa un importante incremento en el

conocimiento espontaneo de Sernac. En la respuesta asistida, tanto Sernac como Subtel
aumentan el porcentaje con respecto a la encuesta anterior.
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Tabla 16.3: Distribuciéon de Usuarios que declaran conocer las instituciones
defensoras de los Derechos del Consumidor (Respuesta Espontanea)

Conoce las Instituciones

Encuesta Encuesta

INSTUTUCIONES Junio Noviembre

SUBTEL, Subsecretaria de

22.99
Telecomunicaciones 22,0% %

SEREMI, Se Regionales Ministeriales de
Transportes y Telecomunicaciones

SERNAC, Servicio Nacional del

4,6% 3.8%

58,0% 66.8%

Consumidor
Municipalidades 2,3% 1.9%
Comision de Defensa Ciudadana 2% 3%

Base: Todos los entrevistados.

Tabla 16.4: Distribucion de Usuarios que declaran conocer las instituciones
defensoras de los Derechos del Consumidor (Respuesta Asistida)

Conoce las Instituciones

Encuesta Encuesta

INSTITUCIONES Junio Noviembre

SUBTEL, Subsecretaria de
Telecomunicaciones

SEREMI, Se Regionales Ministeriales de
Transportes y Telecomunicaciones

SERNAC, Servicio Nacional del

45,2% 53.9%
30,2% 28.5%

77.9% 81.0%

Consumidor
Municipalidades 10,6% 6.3%
Comision de Defensa Ciudadana 4.4% 4.3%

Base: Todos los entrevistados.

16.3 Ranking de Instituciones

Un 22,2% de los usuarios ubican a la SUBTEL en el primer lugar dentro de las
instituciones en las que pueden hacer valer sus derechos en caso de problemas con los
servicios de telecomunicaciones. SERNAC, en todo caso, es la que acapara el mayor
porcentaje (62,5%).
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Lugar de importancia

INSTITUCIONES 10 20 30
SUBTEL, Subsgcretarla de 299 34.8 19.3
Telecomunicaciones
SEREMI, Se Regionales Ministeriales de
Transportes y Telecomunicaciones 53 238 39.1
SERNAC, Servicio Nacional del
Consumidor 62.5 21.0 10.3
Municipalidades 3.2 5.1 7.9
Comision de Defensa Ciudadana 3 2.2 7.8
Otro 6.5 13.1 15.6
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los entrevistados.
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17 Internet

17.1 Uso de Internet

Un 55,8% de las personas de18 afos y mas ha usado Internet en el ultimo mes. Este
porcentaje es bastante superior al 30% que posee Internet en el hogar. El lugar donde un
mayor porcentaje ha usado Internet es el trabajo, seguido de cyber cafés y de la casa de
familiares o amigos.

Las zonas difieren en el porcentaje de la poblacion de 18 y mas afios que ha usado
Internet en el Ultimo mes. La zona 2 es la que tiene el mayor porcentaje y la zona 4, el
menor.

Tabla 17.1: Porcentaje que ha usado Internet en el ultimo mes por zona y lugar de

uso
Zona

Zona 1: 22 Zona 2: 52 Zona 3: 82 Zona 4: 102 Zona 5: Resto

Regién Regién Regién Regién Pais Total

Si No Si No Si No Si No Si No Si No

% % % % % % % % % % % %
Lugar En el
trabajo 26.0% | 74.0% | 15.4% | 84.6% | 18.0% | 82.0% | 11.7% | 88.3% | 23.1% | 76.9% | 21.0% | 79.0%
Lugar En la
universidad 77% | 923% | 85% | 91.5% | 9.3% | 90.7% | 4.6% | 95.4% | 12.9% | 87.1% | 11.3% | 88.7%
Lugar En el
cgl?agio 12.6% | 87.4% | 13.8% | 86.2% | 13.9% | 86.1% | 12.6% | 87.4% | 16.7% | 83.3% | 15.6% | 84.4%
Lugar En casa
Sea}lﬁ"igoso 19.5% | 80.5% | 8.6% | 91.4% | 84% | 91.6% | 6.7% | 93.3% | 19.4% | 80.6% | 16.0% | 84.0%
amiliares
Lugar Telecentro
comunitario o .0% 100% 2% 99.8% 3% 99.7% .3% 99.7% 6% 99.4% 5% 99.5%
Infocentro
Lugar En cyber
café 24.7% | 75.3% | 20.5% | 79.5% | 19.8% | 80.2% | 17.4% | 82.6% | 21.0% | 79.0% | 20.6% | 79.4%
Lugar Otros 8% | 992% | 0% | 100% | 1% | 99.9% | 1% |99.9% | 3% |99.7% 2% | 99.8%
Lugar No utilizé | 35 70, | 64.3% | 54.7% | 45.3% | 52.4% | 47.6% | 63.5% | 36.5% | 39.4% | 60.6% | 44.2%  55.8%

Base: Todos los entrevistados.

Los habitantes de zonas urbanas casi duplican a los de las zonas rurales en el acceso a
Internet durante el ultimo mes. Con todo, un no despreciable 31% de éstos ultimos ha
tenido acceso a Internet en dicho periodo. En el caso de los residentes en zonas urbanas,
los dos principales lugares de acceso han sido el trabajo y un cyber café. En el caso de
los residentes en zonas rurales, han sido el colegio y un cyber café.
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Tabla 17.2 :Porcentaje que ha usado Internet en el ultimo mes por drea y lugar de

uso

Es Urbano o Rural

Urbano Rural

Si No Si No Si No

% % % % % %
Lugar En el trabajo 23.3% 76.7% 4.9% 95.1% 21.0% 79.0%
Lugar En la universidad

12.3% 87.7% 3.9% 96.1% 11.3% 88.7%

Lugar En el colegio 15.1% 84.9% 19.3% 80.7% 15.6% 84.4%
Lugar En casa de amigos
o familiares 18.0% 82.0% 1.9% 98.1% 16.0% 84.0%
Lugar Telecentro
comunitario o Infocentro 6% 99.4% 0% 100% 5% 99.5%
Lugar En cyber café 22.5% 77.5% 7.4% 92.6% 20.6% 79.4%
Lugar Otros 3% 99.7% 0% 100% 2% 99.8%
Lugar No utilizo 40.7% 59.3% 69.0% 31.0% 44.2% 55.8%

Base: Todos los entrevistados.

El uso de Internet es notablemente similar entre hombres y mujeres.

Tabla 17.3 : Porcentaje que ha usado Internet en el Gltimo mes por sexo y lugar de

uso
Sexo del Entrevistado
Masculino Femenino Total

Si No Si No Si No

% % % % % %
Lugar En el trabajo 21.6% 78.4% 20.5% 79.5% 21.0% 79.0%
Lugar En la universidad

9.8% 90.2% 12.7% 87.3% 11.3% 88.7%

Lugar En el colegio 13.7% 86.3% 17.4% 82.6% 15.6% 84.4%
Lugar En casa de amigos
o familiares 17.8% 82.2% 14.4% 85.6% 16.0% 84.0%
Lugar Telecentro
Lugar En cyber cafe 21.2% 78.8% 20.1% 79.9% 20.6% 79.4%
Lugar Otros 4% 99.6% 1% 99.9% 2% 99.8%
Lugar No utilizo 43.9% 56.1% 44.4% 55.6% 44.2% 55.8%

Base: Todos los entrevistados.

Se observa un nivel decreciente en el uso de Internet en el Ultimo mes a medida que la
edad se incrementa. Por ejemplo, en el grupo entre 18 a 25 afios, un 79% ha accedi6 a
Internet en el ultimo mes siendo sélo un 29% en los mayores de 65 anos. En los mas
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jévenes, el Cyber Café es el principal lugar de uso de Internet. En practicamente todos los
grupos, el trabajo y un cyber café constituyen los principales lugares donde se ha usado

Internet en el Ultimo mes.

Tabla 17.4 : Porcentaje que ha usado Internet en el Gltimo mes por edad y lugar de

uso

Grupos de Edad

De 18 a De 26 a De 36 a De 46 a De 56 a Mads de
25 anos 35 anos 45 anos 55 anos 65 anos 65 anos Total
Si Si Si Si Si Si Si
% % % % % % %
Lugar En el trabajo 14.8% 31.6% 22.9% 23.0% 12.3% 14.3% 21.0%
Lugar En la
universidad 19.6% 12.6% 3.9% 15.6% 6.7% 4.6% 11.3%
Lugar En el colegio 14.0% 14.6% 19.4% 21.8% 1.7% 6.4% 15.6%
Lugar En casa de . . . . . .
amigos o familiares 23.0% 20.1% 10.5% 17.0% 12.3% 7.9% 16.0%
Lugar Telecentro
comunitario o 9% 0% 2% 1% 2.0% 2% 5%
Infocentro
Lugar En cyber café 31.4% 21.1% 18.5% 21.7% 11.4% 10.4% 20.6%
Lugar Otros 0% 1.0% 1% 0% 2% 0% 2%
Lugar No utiliz6 26.0% 33.9% 47.9% 44.0% 65.9% 70.7% 44.2%

Base: Todos los entrevistados.

Los grupos socioeconémicos mas altos son los que han tenido un mayor porcentaje de
personas que han accedido a Internet en el Ultimo mes. Por ejemplo, el 82% de las
personas del grupo ABC1 lo ha hecho comparado con sélo un 32% del grupo E. Los
grupos socioecondmicos mas bajo tienden a acceder mas a Internet a través de un cyber
café y los grupos mas altos, en el trabajo o casa.
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Socioeconémico y lugar de uso

Nivel Socioeconémico

ABC1 c2 C3 D Total
Si No Si No Si No Si No Si No Si No
% % % % % % % % % % % %
Lugar En el
trabajo 63.2% | 36.8% | 46.4% | 53.6% | 16.5% | 83.5% | 9.7% | 90.3% | 5.0% | 95.0% | 21.0% | 79.0%
Lugar En la
universidad 31.1% | 68.9% | 16.7% | 83.3% | 10.4% | 89.6% | 8.0% | 92.0% | 52% | 94.8% | 11.3% | 88.7%
Lugar En el
colegio 14.9% | 85.1% | 12.0% | 88.0% | 20.0% | 80.0% | 15.6% | 84.4% | 15.1% | 84.9% | 15.6% | 84.4%
Lugar En
casa de
amigos o 41.5% | 58.5% | 24.5% | 75.5% | 17.9% | 82.1% | 10.5% | 89.5% | 6.0% | 94.0% | 16.0% | 84.0%
familiares
Lugar
Telecentro
comunitario o 0% 100% .0% 100% 6% 99.4% 4% 99.6% | 1.5% | 98.5% 5% 99.5%
Infocentro
Lugar En
cyber café 9.8% | 90.2% | 18.5% | 81.5% | 21.9% | 78.1% | 26.8% | 73.2% | 10.2% | 89.8% | 20.6% | 79.4%
Lugar Otros 3% | 997% | 0% | 100% | .0% | 100% | 5% | 995% | 0% | 100% | 2% | 99.8%
Lugar No
util?zé 19.3% | 80.7% | 26.8% | 73.2% | 39.3% | 60.7% | 50.3% | 49.7% | 67.6% | 32.4% | 44.2% | 55.8%

Base: Todos los entrevistados.

17.2 Cyber Café

La mayoria de las personas que han visitado un cyber café en el ultimo mes, lo han hecho
mas de una vez. De hecho solo un 7,9% ha ido solo un vez y un 32,1% lo ha hecho mas
de 10 veces. Con la excepcion de la V Region, donde se observa una menor frecuencia
de visitas, el resto de las zonas mantiene una distribucién similar en la frecuencia de
visitas.
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Tabla 17.6 : Porcentaje que ha ido a un Cyber Café para usar Internet en el ultimo
mes por zona y frecuencia
Zona
Zona 4: Zona 5:
Zona 1: Zona 2: Zona 3: 102 Resto
22 Region | 5% Region | 82 Region Region Pais Total
% % % % % %
cyber ¢Cuantas 1 vez 10.6% 7.6% 8.9% 22.9% 6.3% 7.9%
veces ha Entre 2 y 5
acudido a un cyber- g s 37.6% 55.8% 32.0% 10.1% 38.1% 37.6%
café Para Entre 6 y 10
navegar por Internet | oo 27.2% 18.0% 30.2% 25.6% 21.1% 22.3%
Mas de 10
veces 24.6% 18.6% 28.8% 41.5% 34.4% 32.1%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los entrevistados que han acudido a un cyber café en el Ultimo mes

No se observan importantes diferencias en la frecuencia de visita entre los residentes de
zonas urbanas y rurales.

Tabla 17.7 : Porcentaje que ha ido a un Cyber Café para usar Internet en el ultimo
mes por area y frecuencia

Es Urbano o Rural

Urbano Rural Total
% % %

cyber ¢Cuantas veces ha 1 vez 7.9% 7.3% 7.9%

acudido a un cyber-café i ) '
para navegar porylnternet Entre 2y 5 veces 38.4% 21.4% 37.6%
Entre 6y 10 veces 21.1% 49.7% 22.3%
Mas de 10 veces 32.6% 21.6% 32.1%
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los entrevistados que han acudido a un cyber café en el Ultimo mes

Las mujeres parecen tener una mayor frecuencia de visita a los cyber cafés. Estas
superan en mas de 10 puntos a los hombres en el grupo que ha usado Internet mas de 10
veces en el ultimo mes.
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Tabla 17.8 : Porcentaje que ha ido a un Cyber Café para usar Internet en el ultimo
mes por zona y frecuencia

Sexo del Entrevistado
Masculino Femenino Total
% % %

cyber ¢Cuantas veces ha 1 vez 9.6% 6.2% 7.9%

acudido a un cyber-café ' ) '
para navegar porylnternet Entre 2y 5 veces 44.1% 31.2% 37.6%
Entre 6y 10 veces 19.6% 25.0% 22.3%
Mas de 10 veces 26.7% 37.5% 32.1%
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los entrevistados que han acudido a un cyber café en el ultimo mes

Los grupos de mayor edad concentran un mayor porcentaje de personas que han usado
Internet en un cyber café durante el ultimo mes. Esto puede deberse a que en los grupos
de menores edad existen mayores alternativas donde usar Internet.

Tabla 17.9 : Porcentaje que ha ido a un Cyber Café para usar Internet en el ultimo
mes por edad y frecuencia

Grupos de Edad
De 18 a De 26 a De 36 a De 46 a De 56 a Mas de
25anos | 35afios | 45anos | 55 afios | 65afos | 65 afios Total
% % % % % % %
cyber  ¢Cuantas 1 vez 10.2% 9.5% 9.0% 3.3% 6.2% 1.9% 7.9%
veces ha Entre 2 y 5
acudido a un oueq 35.0% 33.4% 50.7% 36.7% 47.0% 15.0% 37.6%
cyber-café Entre 6 y 10
para navegar por o.oo 33.0% 26.4% 11.8% 17.5% 1.8% 21.2% 22.3%
Internet Mas de 10
veces 21.8% 30.7% 28.5% 42 5% 45.0% 61.9% 32.1%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los entrevistados que han acudido a un cyber café en el Ultimo mes

Aunque los grupos socioeconémicos altos visitan menos los cyber cafés que el resto, su
frecuencia es muy superior. 75,4% de los que visitaron cyber cafés en el ultimo mes, lo
hicieron mas de 10 veces. Los otros grupos no difieren mucho en la frecuencia de
concurrencia a cyber cafés.
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Tabla 17.10 : Porcentaje que ha ido a un Cyber Café para usar Internet en el ultimo
mes por nivel socioeconémico y frecuencia

Nivel Socioecondmico
ABC1 c2 c3 D E Total
% % % % % %
cyber  ¢Cuantas 1 vez 15.6% 6.9% 10.5% 7.2% 4.3% 7.9%
veces ha Entre 2 vy 5
acudido a un cyber- o oos 9.0% 36.4% 50.4% 32.8% 52.2% 37.6%
café Entre 6 y 10
para navegar por o.eg .0% 30.9% 15.5% 24.8% 13.6% 22.3%
Internet Mas de 10
Veces 75.4% 25.9% 23.6% 35.2% 29.8% 32.1%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los entrevistados que han acudido a un cyber café en el ultimo mes
17.3 Tipo de Uso de Internet

Un 78,4% de las personas que han usado Internet, lo hacen para trabajar o estudiar. Un
64,4% para enviar y recibir correos y un 54,4% para chatear. En general, no se observan
importantes diferencia en los tipos de uso en relacion a las zonas.
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Tabla 17.11 : Porcentaje que ha usado Internet segiin zona y tipo de uso

Zona
Zona1: 28| Zona?2: 5% |Zona3: 82| Zona4: 102 Zona 5:
Region Regién Region Region Resto Pais Total
% % % % % %

Enviar y recibir correos 63.6% 79.5% 61.2% 54.1% 63.7% 64.4%
Chatea 50.6% 58.1% 60.7% 38.1% 54.5% 54.4%
Hablar (telefonia IP, Skype)

3.3% 5.0% 1.2% 5.3% 6.6% 5.7%
Trabajar / Estudiar / tareas

74.0% 77.4% 77.4% 76.6% 79.0% 78.4%
Jugar en linea 5.5% 11.1% 13.0% 9.0% 16.1% 14.6%
Bajar musica y/o peliculas

36.0% 35.0% 37.0% 20.1% 37.3% 36.0%
Buscar informacion de interés
personal (no laboral / ni de e 35.7% 51.0% 55.8% 33.1% 41.6% 43.2%
Revisar estados de cuenta o
cartolas bancarias 8.2% 11.5% 9.2% 1.9% 6.7% 7.2%
Pago de servicios, comerciales,
solicitud de certificados 6% 2.3% 0% 2.3% 3.1% 2.6%
Otra. Especifique 2.7% 0% 5% 2% 1.5% 1.2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los entrevistados que han usado internet en el ultimo mes y/o poseen internet en el hogar

Aunque los habitantes de zonas urbanas y rurales coinciden en la proporcion de personas
usan Internet para estudiar o trabajar, los primeros superan ampliamente a los segundos
en los usos de Internet para revisar el correo o chatear.
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Tabla 17.12 : Porcentaje que ha usado Internet segun area y tipo de uso

Es Urbano o Rural
Urbano Rural Total
% % %

Enviar y recibir correos 66.6% 30.6% 64.4%
Chatea 56.5% 22.7% 54.4%
Hablar (telefonia IP, Skype)

6.0% 1.6% 5.7%
Trabajar / Estudiar / tareas

78.4% 77.9% 78.4%
Jugar en linea 15.4% 1.6% 14.6%
Bajar musica y/o peliculas

38.0% 6.6% 36.0%
Buscar informacién de interés
personal (no laboral / ni de e 43.5% 38.7% 43.2%
Revisar estados de cuenta o cartolas
bancarias 7.5% 2.7% 7.2%
Pago de servicios, comerciales,
solicitud de certificados 2.7% 2.0% 2.6%
Otra. Especifique 1.3% 0% 1.2%
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los entrevistados que han usado internet en el ultimo mes y/o poseen internet en el hogar

Hombres y mujeres no difieren mucho en el tipo de uso de Internet.
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Tabla 17.13 : Porcentaje que ha usado Internet segtiin sexo y tipo de uso

Sexo del Entrevistado
Masculino Femenino Total
% % %

Enviar y recibir correos 63.7% 65.0% 64.4%
Chatea 54.7% 54.2% 54.4%
Hablar (telefonia IP, Skype)

6.6% 4.9% 5.7%
Trabajar / Estudiar / tareas

75.1% 81.4% 78.4%
Jugar en linea 18.2% 11.2% 14.6%
Bajar musica y/o peliculas

41.4% 31.0% 36.0%
Buscar  informacién de interés
personal (no laboral / ni de e 49.4% 37.4% 43.2%
Revisar estados de cuenta o cartolas
bancarias 8.9% 5.5% 7.2%
Pago de servicios, comerciales,
solicitud de certificados 3.3% 1.9% 2.6%
Otra. Especifique 1.8% 7% 1.2%
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los entrevistados que han usado internet en el Ultimo mes y/o poseen internet en el hogar

Tampoco se observan sustantivas diferencia en los distintos grupos de edad. Interesante
es que el 49,6% de los mayores de 65 afios que usa Internet, lo usa para chatear.
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Tabla 17.14 : Porcentaje que ha usado Internet segtin edad y tipo de uso

Grupos de Edad

De 18 a De 26 a De 36 a De 46 a De 56 a Mas de 65
25 afos 35 afios 45 anos 55 afios 65 afos anos Total
% % % % % % %
Enviar y recibir correos 65.6% 65.2% 57.0% 67.1% 65.1% 73.3% 64.4%
Chatea 59.8% 50.2% 46.2% 63.6% 53.0% 49.6% 54.4%
Hablar (telefonia IP, Skype)
4.6% 5.0% 4.1% 9.1% 11.9% 0% 57%

Trabajar / Estudiar / tareas

78.1% 68.7% 82.4% 88.1% 74.2% 78.9% 78.4%
Jugar en linea 20.4% 13.7% 13.5% 11.1% 7.4% 16.0% 14.6%
Bajar musica y/o peliculas

46.2% 35.7% 26.8% 34.3% 39.8% 24.3% 36.0%
Buscar informacion de interés
personal (no laboral / ni de e 46.8% 45.4% 29.1% 53.1% 37.6% 44.7% 43.2%
Revisar estados de cuenta o
cartolas bancarias 4.6% 13.6% 6.0% 3.5% 12.5% 1.5% 7.2%
Pago de servicios, comerciales,
solicitud de certificados 2.5% 5.2% 8% 2.1% 2.9% 0% 2.6%
Otra. Especifique 2.2% 2% 9% 1% 4.4% 2.1% 1.2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los entrevistados que han usado internet en el ultimo mes y/o poseen internet en el hogar

En general se observa un mayor uso en los grupos socioeconémicos altos en actividades
como enviar y recibir correos y bajar musica o peliculas. En el grupo E se observa un uso

mayoritariamente focalizado en actividades relacionadas

con el trabajo o estudio.

También actividades relacionadas con pagos de cuenta y revision de actividad bancaria
son mas prevalentes en los grupos mas altos. Es interesante en todo caso observar que,
incluso en el grupo ABC1, s6lo una pequefa proporcion usa Internet para pagar cuentas.
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Tabla 17.15 : Porcentaje que ha usado Internet seguin nivel socioeconémico y tipo

de uso
Nivel Socioecondmico
Sin
ABC1 C2 C3 D E clasificar Total
% % % % % % %

Enviar y recibir correos 86.0% 74.6% 68.6% 55.3% 38.3% 0% 64.4%
Chatea 52.3% 53.9% 59.1% 57.5% 33.7% 0% 54.4%
Hablar (telefonia IP, Skype)

12.4% 5.0% 5.1% 5.7% 1.7% 0% 5.7%
Trabajar / Estudiar / tareas

90.7% 82.1% 73.1% 75.0% 81.0% 0% 78.4%
Jugar en linea 9.4% 14.3% 17.0% 16.2% 8.3% 0% 14.6%
Bajar musica y/o peliculas

47.3% 37.1% 34.6% 35.6% 25.7% 0% 36.0%
Buscar informacion de
interés personal (no laboral / | 58 g9, 41.0% 39.3% 45.2% 33.5% 0% 43.2%
nidee
Revisar estados de cuenta o
cartolas bancarias 15.4% 15.2% 3.2% 2.5% 4.2% 0% 7.2%
Pago de servicios,
comerciales, solicitud de | 739 3.3% 1.6% 1.6% 2.4% 0% 2.6%
certificados
Otra. Especifique 0% 3% 8% 2.7% 2% 0% 1.2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 0% 100%

Base: Todos los entrevistados que han usado internet en el Ultimo mes y/o poseen internet en el hogar

17.4 Tipo de computador

Un 48.6% de los hogares posee computador en el hogar.
computadores de escritorio. Un 8,9% de los hogares posee un computador portatil. En la
segunda Region es donde el menor porcentaje no tiene computador en el hogar y en la

Octava Region, donde el mayor porcentaje no lo tiene.

En su mayoria se trata de
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Tabla 17.16 : Porcentaje de hogares que posee computador seguin zona y tipo de

computador
Zona
Zona 1: Zona 2: Zona 3: Zona 4 Zona 5:

22 Region | 5% Region | 8% Regién | 10® Region | Resto Pais Total

% % % % % %

¢ Qué De escritorio

computado  (tradicional) 43.9% 36.8% 27.2% 23.7% 43.8% 39.7%
r dispone Portatil (Notebook) 10.7% 5.3% 1.5% 7.0% 2.6% 3.3%

en su Ambos [ o, 0, 0, [ o,
hogar? . 8.0% 1.8% 5.4% 5.3% 6.2% 5.6%
No tiene 37.4% 56.1% 65.8% 64.0% 47 4% 51.4%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares
Los habitantes de zonas urbanas poseen computadores en el hogar en mucha mayor
proporcidn que los de zonas rurales.

Tabla 17.17 : Porcentaje de hogares que posee computador segun areay tipo de

Como era esperable,

computador
Es Urbano o Rural
Urbano Rural Total
% % %

¢ Qué De escritorio (tradicional) 43.0% 16.1% 39.7%

computador - ) ) )
dispgne . Portatil (Notebook) 37% 4% 3.3%
su hogar? Ambos 6.4% 0% 5.6%
No tiene 46.8% 83.4% 51.4%
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares

los niveles socioecondmicos altos poseen mayor cantidad de
computadores que los bajos. En el grupo E, un 24,5% posee computador en el hogar.
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socioeconémico y tipo de computador

Nivel Socioeconémico

ABC1 c2 c3 D E Total
% % % % % %

¢ Qué De escritorio

computad _(tradicional) 40.0% 51.4% 44.8% 37.9% 22.7% 39.7%

or Portatil (Notebook) 11.3% 7.5% 2.8% 8% 1.7% 3.3%

dispone Ambos

en su . 35.8% 7.4% 6.2% 1.4% 1% 5.6%

hogar? ~ No tiene 12.9% 33.7% 46.2% 59.9% 75.5% 51.4%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares
17.5 Cantidad de Computadores conectados a internet

Un 31% de los hogares que tienen conexion a internet, posee mas de un computador
conectado o que se puede conectar a internet.

Tabla 17.19 : Porcentaje de hogares con computador segiin zona y cantidad de

computadores
Zona
Zona 1: Zona 2: Zona 3: Zona 4: 102 Zona 5:
22 Region 5% Regién 8% Regioén Regién Resto Pais Total
% % % % % %
¢Cuantos 1PC 80.1% 74.3% 68.3% 64.7% 67.9% 69.0%
computadores 2 PC
tienen conexion a 18.8% 24.9% 28.2% 17.1% 22.3% 22.6%
Internet, o se 3PC 2% 8% 3.4% 2.8% 5.1% 4.2%
pueden conectar? Mas de 3
PC 1.0% .0% .0% 15.4% 4.8% 4.2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con Internet

En las zonas urbanas existen mas computadores conectados o que se

internet que en las zonas rurales.

puede conectar a
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Tabla 17.20 : Porcentaje de hogares con computador segun area y cantidad de

computadores
Es Urbano o Rural
Urbano Rural Total
% % %

¢Cuantos , 1PC 68.9% 83.6% 69.0%
computadores tienen PC . . o
conexion a Internet, o 22.7% 16.4% 22.6%
se pueden conectar? 3pPC 4.2% .0% 4.2%
Mas de 3 PC 4.3% 0% 4.2%

Total 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con internet

Los niveles socioeconémicos altos poseen mayor cantidad de computadores conectado o
que se puede conectar a internet que los de niveles mas bajos.

Tabla 17.21 : Porcentaje de hogares con computador segun nivel socioeconémico y
cantidad de computadores

Nivel Socioecondmico
ABC1 c2 c3 D E Total
% % % % % %
¢Cuantos 1PC 43.0% 60.5% 74.8% 89.3% 87.3% 69.0%
computadores 2 PC
fienen  conexion 33.4% 30.8% 23.3% 6.1% 12.7% 22.6%
a Internet, 0 se 3PC 13.7% 3.8% 1.9% 6% 0% 4.2%
pueden Mas de 3
Conectar? PC 99% 490/0 0% 41% 00/0 420/0
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con internet
17.6 Personas que Usan Internet en el Hogar

En la amplia mayoria de los hogares, mas de una persona usa Internet.
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Tabla 17.22 : Porcentaje de personas que usa Internet en el hogar segiin zona y
cantidad de personas

Zona
Zona 1: Zona 2: Zona 3: Zona 4 Zona 5:
22 Region | 5% Region | 82 Regidén | 10% Region | Resto Pais Total
% % % % % %

¢Cuantas 1 persona 12.1% 9.2% 17.3% 12.1% 10.6% 11.2%
personas 2 personas

Utilizan Internet 27.3% 39.1% 33.2% 23.4% 21.0% 24.2%

en su hogar? 3 personas 21.2% 16.7% 19.3% 28.7% 21.8% 21.4%
Mas de

poreonas 39.5% 35.0% 30.2% 35.9% 46.6% 43.2%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con internet

Esto también se observa en los hogares, independientemente de su condicién de urbano

o rural.

Tabla 17.23 : Porcentaje de personas que usa Internet en el hogar segun area y
cantidad de personas

Es Urbano o Rural
Urbano Rural Total
% % %
¢Cuantas 1 persona 11.1% 16.3% 11.2%
ersonas utilizan

Dot on oy 2 Personas 23.8% 71.4% 24.2%
hogar? 3 personas 21.6% 0% 21.4%
Mas de 3 personas 43.5% 12.4% 43.2%

Total 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con internet

También se observa en los diferentes grupos socioecondémicos
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Tabla 17.24 : Porcentaje de personas que usa Internet en el hogar segun nivel
socioeconémico y cantidad de personas
Nivel Socioecondémico
ABCA1 Cc2 C3 D E Total
% % % % % %
¢Cuantas 1 persona 7.9% 10.4% 8.3% 16.0% 16.8% 11.2%
personas 2 personas
utilizan P 29.3% 21.8% 26.6% 19.5% 31.7% 24.2%
Internet en su 3 personas 24.2% 24.6% 15.6% 24.1% 6.9% 21.4%
hogar? Mas de 3
personas 38.6% 43.2% 49.5% 40.3% 44.7% 43.2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con internet

17.7 Velocidad de Conexion

Un 63.8% de los usuarios que posee Internet en el hogar, conoce la velocidad de la

conexion. Un 24,9% posee conexion entre 256 a 512 Kbps.

velocidades superiores a 2Mbps

velocidad de conexion

Tabla 17.25 : Porcentaje de hogares con Internet en el hogar segiin zona y

Soélo un 4,8% posee

Zona
Zona 1: Zona 2: Zona 3: Zona 4: 10 Zona 5:
22 Region | 5% Regiéon | 82 Region Region Resto Pais Total
% % % % % %
¢,Cudl es la Menor o igual a 256
Ve'ocidad que Kbps 1340/0 9.40/0 123(%) 2.80/0 7.60/0 820/0
tiene la > 256 Kbps y 512
conexion a Kbps 18.3% 39.3% 41.7% 21.5% 21.7% 24.9%
Internet en su > 512 Kbps y 1.024
hogar? Kbps (Mbps) 32.9% 18.5% 10.2% 25.6% 19.1% 19.3%
> 1 Mbps y 2 Mbps 4.2% 7.1% 12.4% 21.7% 5.1% 6.6%
Mayor a 2 Mbps 3.1% 2.2% 0% 0% 6.2% 4.8%
No la conoce 28.1% 23.6% 23.4% 28.5% 40.4% 36.2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con internet
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Tabla 17.26 : Porcentaje de hogares con Internet en el hogar segun area y velocidad
de conexion

Es Urbano o Rural
Urbano Rural Total
% % %
;Cual es la Menor o igual a 256 o o o
velocidad que Kbps 8.3% 0% 8.2%
tiene la > 256 Kbps y 512 Kbps 24.6% 61.4% 24.9%
conexion @ > 512 Kbps y 1.024 Kbps
Internet en su sy P 19.3% 23.8% 19.3%
hogar? (Mbps) ' . .
> 1 Mbps y 2 Mbps 6.7% 4.0% 6.6%
Mayor az2 Mbps 4.9% 0% 4.8%
No la conoce 36.4% 10.8% 36.2%
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con internet

Los niveles socioecondmicos poseen conexion de Internet de mayor velocidad que los
niveles mas bajos.

Tabla 17.27 : Porcentaje de hogares con Internet en el hogar segtn nivel
socioeconémico y velocidad de conexion

Nivel Socioecondmico
ABCH1 c2 c3 D E Total
% % % % % %
¢Cual es la Menor o igual a 256
velocidad Kbps 3.8% 11.1% 10.8% 5.8% 7.2% 8.2%
que tiene la > 256 Kbps y 512 . . . . . .
conexion a KbpS 21.1% 37.4% 13.2% 25.4% 15.9% 24.9%
Internet en > 512 Kbps y 1.024
suhogar?  Kbps (Mbps) 28.0% 20.3% 11.4% 21.3% 8.7% 19.3%
> 1 Mbps y 2 Mbps 7.0% 8% 7.7% 13.9% 0% 6.6%
Mayor a 2 Mbps 14.4% 5.3% 1.7% 1.1% 0% 4.8%
No la conoce 25.7% 25.2% 55.2% 32.6% 68.2% 36.2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con internet

17.8 Pruebas de Velocidad

Una amplia mayoria de los usuarios de Internet no realiza algun tipo de medida de
verificacion de velocidad. Los que lo hacen, las realizan o una vez a la semana o cuando
notan problemas de velocidad.
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Tabla 17.28 : Porcentaje de personas con Internet en el hogar seguin zonay
frecuencia en el desarrollo de pruebas de velocidad

Zona
Zona 1: Zona 2: Zona 3: Zona 4 Zona 5:
22 Region | 5% Regién | 82 Regidén | 102 Regidon | Resto Pais Total
% % % % % %
¢ Realiza Usted Si, al menos 1 vez a
prueba para Sj, al menos 1 vez al
verificar la mes 11.0% 10.1% 7.6% 16.7% 4.4% 6.1%
velocidad de Sj, solo cuando nota
conexion que le problemas de 9.1% 12.0% 12.5% 7.3% 11.1% 11.0%
velocidad
No 70.1% 52.8% 58.9% 66.2% 75.6% 71.3%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con internet

Los hombres verifican mas la velocidad que las mujeres, aunque también sélo una

minoria de ellos lo hace.

Tabla 17.29 : Porcentaje de personas con Internet en el hogar segin sexo y
frecuencia en el desarrollo de pruebas de velocidad

Sexo del Entrevistado
Masculino Femenino Total
% % %
¢Realiza Usted algun Si, al menos 1 vez a la . . .
tipo de prueba semana 15.2% 7.7% 11.5%
para verificar la Si, al menos 1 vez al mes o

velocidad de conexion . 7.9% 4.3% 6.1%
ue le solo cuando nota . . .
9 problemas de velocidad 9.0% 13.1% 11.0%
No 67.8% 74.9% 71.3%

Total 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con internet

Las personas que realizan mas verificacion de velocidad son aquéllos entre 36 y 55 afios.
Tanto los mas jovenes como los mas mayores lo hacen con menos frecuencia.
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Tabla 17.30 : Porcentaje de personas con Internet en el hogar segtiin edad y
frecuencia en el desarrollo de pruebas de velocidad

Grupos de Edad
De 18 a De 26 a De 36 a De 46 a De 56 a Mas de
25 afnos 35 anos 45 afios 55 afios 65 anos 65 afnos Total
% % % % % % %
¢Realiza Usted Si, al menos 1 vez
a|gun t|p0 de a |a semana 156‘%) 88%} 110°A) 134':%) 51‘%) 146‘%) 1 15%
prueba para Sj, al menos 1 vez
verificar la al mes 5.3% 5.4% 6.2% 5.2% 13.7% .0% 6.1%
velocidad ~ de sj, sélo cuando
conexién quele  nota problemas de |  8.9% 9.6% 19.2% 14.6% 0% 0% 11.0%
velocidad
No 70.2% 76.2% 63.6% 66.8% 81.1% 85.4% 71.3%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con internet

En general, los niveles socioecondmicos altos realizan mas verificacion de velocidad que
los bajos.

Tabla 17.31 : Porcentaje de personas con Internet en el hogar segun nivel
socioecondmico y frecuencia en el desarrollo de pruebas de velocidad

Nivel Socioecondmico
ABC1 C2 C3 D E Total
% % % % % %

¢Realiza Usted Si, al menos 1 vez . . . o o o
algin tipo de alasemana 6.5% 13.2% 13.8% 11.4% 10.4% 11.5%
prueba para Sj, al menos 1 vez
verificar la al mes 8.4% 6.6% 7.4% 4.1% .0% 6.1%
velocidad de Si, solo cuando
conexién quele  nota problemas de 12.9% 14.8% 10.5% 7.6% 1.6% 11.0%

velocidad

No 72.3% 65.4% 68.3% 77.0% 88.0% 71.3%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los hogares con internet
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Dentro de los que realizan pruebas de velocidad, una mayoria usa el medidor del
proveedor de Internet. Sélo en la Octava Region, se observa un porcentaje significativo
que utiliza otro medidor de velocidad.

Tabla 17.32 : Porcentaje de personas con Internet en el hogar segiin zona y
frecuencia en el tipo de pruebas de velocidad

Zona
Zona 1: Zona 2: Zona 3: Zona 4. Zona 5:
22 Region | 5% Region | 82 Region | 102 Region | Resto Pais Total
% % % % % %
¢,Con qué sistema Medidor de mi
medidor proveedor de Internet 78.0% 87.2% 57.2% 88.2% 72.5% 74.1%
Usted prueba la (ISP)
velocidad de Otro 22.0% 12.8% 42.8% 11.8% 27.5% 25.9%
conexion? Total
100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los usuarios que realizan pruebas de velocidad

No se observan importantes diferencias por sexo.

Tabla 17.33 : Porcentaje de personas con Internet en el hogar segun sexo y
frecuencia en el tipo de pruebas de velocidad

Sexo del Entrevistado
Masculino Femenino Total
% % %
¢ Con qué sistema Medidor de mi proveedor
medidor Usted de Internet (ISP) 70.7% 78.6% 74.1%
S(rauce;g:exiélr?? velocidad - Otro 29.3% 21.4% 25.9%
Total 100% 100% 100%

Base: Todos los usuarios que realizan pruebas de velocidad

Los grupos de edad mas jovenes usan mas otros medidores de velocidad que los

mayores.
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Tabla 17.34 : Porcentaje de personas con Internet en el hogar segtiin edad y
frecuencia en el tipo de pruebas de velocidad

Grupos de Edad

De 18 a De 26 a De 36 a De 46 a De 56 a Mas de
25 afos 35 afos 45 afos 55 afios 65 afos 65 anos Total
% % % % % % %
¢,Con qué sistema Medidor de mi
medidor proveedor de| 69.8% 76.5% 69.0% 72.0% 100% 100% 74.1%
Usted prueba la Internet (ISP)
velocidad Otro 302% | 235% | 31.0% | 28.0% 0% 0% 25.9%
de conexion? Total
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Base: Todos los usuarios que realizan pruebas de velocidad
Lo mas destacado en relacién al nivel socioeconémico es que en el grupo ABC1 el
principal medio de verificacion de velocidad es distinto al ofrecido por el proveedor de
Internet.
Tabla 17.35 : Porcentaje de personas con Internet en el hogar segun nivel
socioeconémico y frecuencia en el tipo de pruebas de velocidad
Nivel Socioeconémico
ABC1 Cc2 C3 D E Total
% % % % % %
¢, Con qué sistema Medidor de mi
medidor proveedor de 44.0% 81.0% 83.5% 74.3% 92.6% 74.1%
Usted prueba la Internet (ISP)
velocidad Otro 56.0% 19.0% 16.5% 25.7% 7.4% 25.9%
de conexion? Total
100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los usuarios que realizan pruebas de velocidad

17.10 Ocasion en que tiene problemas de velocidad

Las principales ocasiones en que los usuarios encuentran problemas de lentitud de
Internet son: cuando estan bajando archivos (peliculas, musica) o simplemente cuando

navegan.
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Porcentaje de personas con Internet en el hogar segtin zona y ocasion
en que hay problemas de lentitud

Zona
Zona1: 22 | Zona2: 52 | Zona3: 82 | Zona4: 102 Zona 5:
Regién Region Regién Regién Resto Pais Total
% % % % % %
Simplemente  cuando Si 26.9% 26.6% 35.3% 30.4% 27.1% 27.9%
navega

g No 73.1% 73.4% 64.7% 69.6% 72.9% 72.1%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Juegos Si 2.7% 10.4% 9.3% 1.9% 6.4% 6.6%

No 97.3% 89.6% 90.7% 98.1% 93.6% 93.4%

Cuando baja_archivos  Si 29.9% 42.8% 22.1% 39.6% 31.4% 32.0%
(musica, peliculas u No

otros) 70.1% 57.2% 77.9% 60.4% 68.6% 68.0%

Cuando " Chatea" Si 2.6% 12.4% 3.6% 8.0% 11.4% 10.2%

No 97.4% 87.6% 96.4% 92.0% 88.6% 89.8%

Cuando realiza  Si 8.6% 6.4% 12.3% 6.8% 6.7% 7.2%
video/audio llamadas No

91.4% 93.6% 87.7% 93.2% 93.3% 92.8%

Otras Si 8.5% 0% 0% 20.8% 8.4% 7.5%

No 91.5% 100% 100% 79.2% 91.6% 92.5%

Velocidad conexion es la  Si 31.2% 27.6% 40.7% 12.9% 35.4% 33.8%
contratada No

68.8% 72.4% 59.3% 87.1% 64.6% 66.2%

Base: Todos los usuarios con conexion a internet

A nivel rural se observa un mayor porcentaje que tiene problemas de lentitud al realizar
diferentes actividades en Internet.
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Tabla 17.37 : Porcentaje de personas con Internet en el hogar segun area y ocasion
en que hay problemas de lentitud

Es Urbano o Rural
Urbano Rural Total
% % %
Simplemente cuando Si 27.7% 45.8% 27.9%
navega
9 No 72.3% 54.2% 72.1%
Total 100% 100% 100%
Juegos Si 6.5% 14.8% 6.6%
No 93.5% 85.2% 93.4%
Cuando baja archivos Si 31.8% 45.8% 32.0%
(musica, peliculas u otros) N
68.2% 54.2% 68.0%
Cuando " Chatea” Si 10.2% 12.2% 10.2%
No 89.8% 87.8% 89.8%
Cuando realiza Si 7.2% 11.6% 7.20%
video/audio llamadas No
92.8% 88.4% 92.8%
Otras Si 7.5% 0% 7.5%
No 92.5% 100% 92.5%
Velocidad conexién es la  Si 34.0% 15.5% 33.8%
contratada No ’ ' '
66.0% 84.5% 66.2%

Base: Todos los usuarios con conexion a internet

No se observan importantes diferencias por sexo.
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Tabla 17.38 : Porcentaje de personas con Internet en el hogar segun sexo y ocasién
en que hay problemas de lentitud

Sexo del Entrevistado
Masculino Femenino Total
% % %
Simplemente cuando Si 31.5% 24.1% 27.9%
navega
9 No 68.5% 75.9% 72.1%
Total 100% 100% 100%
Juegos Si 6.3% 6.9% 6.6%
No 93.7% 93.1% 93.4%
Cuando baja archivos Si 33.3% 30.5% 32.0%
(musica, peliculas u otros) N ’ ' '
66.7% 69.5% 68.0%
Cuando " Chatea" Si 9.2% 11.2% 10.2%
No 90.8% 88.8% 89.8%
Cuando realiza Si 8.1% 6.4% 7.29%
video/audio llamadas No ' i '
91.9% 93.6% 92.8%
Otras Si 5.8% 9.2% 7.5%
No 94.2% 90.8% 92.5%
Velocidad conexién es la  Si 33.29% 34.5% 33.8%
contratada No ’ ' '
66.8% 65.5% 66.2%

Base: Todos los usuarios con conexion a internet

La lentitud en las distintas areas esta relacionada con los tipos de uso. Por ejemplo, en los
mas jovenes, los juegos son una ocasion importante comparado con los otros grupos.
Para los mayores de 65 afos, los problemas se presentan simplemente cuando chatea.
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Tabla 17.39 : Porcentaje de personas con Internet en el hogar seguin edad y ocasion
en que hay problemas de lentitud

Grupos de Edad

De 18 a De 26 a De 36 a De 46 a De 56 a Mas de 65
25 anos 35 afios 45 anos 55 afnos 65 anos anos Total
% % % % % % %
Simplemente Si 21.8% 29.9% 33.4% 21.6% 39.5% 20.5% 27.9%
cuando navega No 78.2% 70.1% 66.6% 78.4% 60.5% 79.5% 72.1%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Juegos Si 11.3% 9.2% 2.7% 7.8% 3% 3% 6.6%
No 88.7% 90.8% 97.3% 92.2% 99.7% 99.7% 93.4%
Cuando “baja Si 41.8% 25.3% 43.5% 20.0% 15.2% 48.2% 32.0%
232:1/%83 ! Ot(g:)s.ca, No 58.2% 74.7% 56.5% 80.0% 84.8% 51.8% 68.0%
Cuando " Chatea"  Si 11.0% 5.3% 5.9% 14.2% 13.9% 25.1% 10.2%
No 89.0% 94.7% 94.1% 85.8% 86.1% 74.9% 89.8%
Cuando realiza Si 11.8% 5.4% 13.0% 3.0% 3% 0% 7.2%
video/audio llamadas  No 88.2% 94.6% 87.0% 97.0% 99.7% 100% 92.8%
Otras Si 4.2% 11.3% 6.3% 3.1% 13.2% 14.9% 7.5%
No 95.8% 88.7% 93.7% 96.9% 86.8% 85.1% 92.5%
Velocidad conexién  Si 32.5% 32.4% 25.3% 50.1% 31.4% 27.5% 33.8%
es la contratada No 67.5% 67.6% 74.7% 49.9% 68.6% 72.5% 66.2%

Base: Todos los usuarios con conexion a internet

El grupo E es el que encuentra mas problemas de lentitud la realizar diferentes
actividades en Internet. Sin embargo, incluso en el grupo ABC1, que posee una mayor
velocidad contratada, los porcentaje que mencionan lentitud son bastante cercanos a los

del grupo E.
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Tabla 17.40 : Porcentaje de personas con Internet en el hogar seguin nivel
socioeconémico y ocasién en que hay problemas de lentitud

Nivel Socioecondmico
ABC1 C2 C3 D E Total
% % % % % %
nz'\flgp':me”te cuando  Si 37.7% 25.8% 23.4% 25.2% 37.6% 27.9%
9 No 62.3% 74.2% 76.6% 74.8% 62.4% 72.1%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Juegos Si 2.3% 2.1% 7.4% 13.8% 9.7% 6.6%
No 97.7% 97.9% 92.6% 86.2% 90.3% 93.4%
Cuando baja archivos ~ Si 30.4% 36.9% 28.5% 29.8% 34.4% 32.0%
(musica, peliculas u No
otros) 69.6% 63.1% 71.5% 70.2% 65.6% 68.0%
Cuando " Chatea" Si 12.7% 5.1% 8.3% 13.9% 22.3% 10.2%
No 87.3% 94.9% 91.7% 86.1% 77.7% 89.8%
Cuando ~  realiza Si 6.9% 6.9% 7.5% 5.9% 15.7% 7.2%
video/audio llamadas No
93.1% 93.1% 92.5% 94.1% 84.3% 92.8%
Otras Si 7% 5.4% 13.2% 11.2% 8% 7.5%
No 99.3% 94.6% 86.8% 88.8% 99.2% 92.5%
Velocidad ~ conexion  Si 37.9% 35.9% 33.0% 31.1% 24.9% 33.8%
es la contratada No
62.1% 64.1% 67.0% 68.9% 75.1% 66.2%
Base: Todos los usuarios con conexion a internet
17.11Horario en que hay problemas de lentitud
Un 40,9% considera que los problemas de lentitud se expresan en cualquier hora. El
segundo horario con problema de conexion es de 18 a 22 horas.
Tabla 17.41 : Porcentaje de hogares con Internet en el hogar seguin zona y horario
en que hay problemas de lentitud
Zona
Zona 1: Zona 2: Zona 3: Zona 4: 102 Zona 5:
22 Region 5% Regioén 8% Regioén Regién Resto Pais Total
% % % % % %
¢ Preferentemente en Cualquier hora 57.9% 33.2% 46.2% 18.6% 42.2% 40.9%
que horario(s) g horario
se le presentan los laboral (de 8
problemas de 138 ?\E)arasf) € a 17.7% 10.6% 2.5% 19.5% 4.0% 6.3%
lentitud? De 18 a 22
horas 10.8% 27.6% 33.7% 37.1% 31.9% 30.8%
De 22 a 8 horas 13.6% 28.6% 17.7% 24.8% 21.8% 22.0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los usuarios con conexion a internet que han observado problemas de lentitud
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Los grupos socioecondmicos no difieren mucho en los horarios en que encuentran
problemas de conexion, con la excepcién del grupo E que en un mayor porcentaje
expresa encontrar problemas durante la noche (22pm a 8am).

Tabla 17.42 : Porcentaje de hogares con Internet en el hogar segun nivel
socioecondmico y horario en que hay problemas de lentitud

Nivel Socioeconémico
ABC1 C2 C3 D E Total
% % % % % %
¢ Preferentemente  Cualquier hora 40.6% 36.6% 39.5% 49.1% 33.0% 40.9%
ﬁgrario(s) se qulg En horario
laboral (de 8
presentan los 188 ?\Lara(s)e a 2.9% 9.7% 5.1% 3.0% 18.1% 6.3%
problemas de pe 18 a 22
lentitud? horas 35.2% 37.3% 32.6% 23.6% 11.3% 30.8%
De 22 a 8 o 0 o 0 0 o
horas 21.3% 16.4% 22.8% 24.3% 37.6% 22.0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Base: Todos los usuarios con conexion a internet
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18 Analisis de la Satisfaccion y Recomendaciones

e La satisfaccidon es un estado cambiante. Por lo tanto, no se puede pensar en ella
como una entidad estable ni tampoco como una entidad que tenga una tendencia
necesariamente predecible. Esta volatilidad en la satisfaccion ha quedado
claramente demostrada en esta encuesta que aunque no era una encuesta panel,
ofrecia condiciones de alta equivalencia entre las muestras.

e En esta encuesta pudo observarse un significativo cambio en el nivel de
satisfaccion en un corto periodo de tiempo. Este cambio en los niveles de
satisfaccion también se explica por los cambios en los niveles de penetracion de
los servicios. El area de los servicios de telecomunicaciones es altamente
dinamico por varias razones. Los servicios tienen tendencias distintas en los
niveles de penetracion. Por lo tanto los universos cambian rapidamente entre una
medicion y otra. Incluso en aquellos servicios que tengan una nivel de penetracion
relativamente estable, por ejemplo el celular con porcentaje de penetracion de
cerca del 90%, se produce un cambio inter-compafias que hace que la base de
medicién también cambie en periodos relativamente cortos

e La satisfaccion, como era esperable, aparece estar fuertemente asociado a la
existencia de problemas dentro del periodo precedente (en la encuesta, en los 12
meses previos a la entrevista). Las personas que han tenido problemas con el
servicio muestran una significativa mayor grado de insatisfaccion que los que no lo
tuvieron. De hecho, los tests de independencia (chi cuadrado) fueron
estadisticamente significativos al 95% de confianza en todos los servicios y dentro
de todas las zonas estudiadas.

e Aunque era esperable que una mayor proporcion de problemas esté asociado con
mayor proporcion de insatisfechos, esta encuesta no logré verificar esto. De esta
forma, algunas zonas con mayor proporcion de problemas tienen menor
proporcion de usuarios muy o algo insatisfechos. Esto también se observa al
comparar la encuesta de Noviembre con la de Junio. Una explicacién para esto es
que en la encuesta no permite establecer la gravedad del problema lo que
debiera estar asociado mas directamente con la intensidad de la insatisfaccion.
De esta forma, pocos problemas pero graves es esperable que generen mas
insatisfaccion que muchos problemas pero no graves.

e Los niveles de solucion de los problemas también afectan la satisfaccion aunque,
incluso en los casos en que los problemas fueron totalmente solucionados, los
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niveles de satisfaccion son muy inferiores a los observados en los casos en que no
ha existido problemas. Con todo, la no solucién de los problemas origina en
general mas altos niveles de insatisfaccion que en los casos en que ha habido
problemas pero han sido solucionados. Por lo tanto, la satisfaccion es
directamente dependiente de la calidad de los servicios y luego, depende del
comportamiento de las empresas proveedoras.

18.1 Recomendaciones:

e Sl se piensa en la satisfaccién como en un estado cambiante dependiente tanto de
los cambios en la base de medicion (cambios en la penetracidn de servicios y
cambios inter-compafias) y dependiente del comportamiento de las empresas de
telecomunicaciones, mediciones en diferentes periodos de tiempo es altamente
probable que produciran informaciones diferentes sobre el estado de la
satisfaccion de los usuarios.

e Luego, es muy probable que dos mediciones al afio no produzcan informaciones
redundantes. Puede ser que en el futuro, cuando se produzca una mayor
estabilidad en los niveles de penetracion de los servicios, se observe una mayor
estabilidad en los niveles de satisfaccion en ciclo mas largos de tiempo. Sin
embargo, esto es una hipotesis a testear debido a que la volatilidad en la
satisfaccion, como se ha mencionado, no es so6lo dependiente de los cambios en
la penetracion de los servicios.

e Un ciclo de un afio puede ser demasiado largo como para tener informacién sobre
la satisfaccion de los usuarios lo que sirva como un feedback hacia las empresas
proveedoras. Desde un punto de vista de politica publica un ciclo de un afo es un
periodo demasiado extenso como para tomar acciones en este aspecto central de
la defensa de los derechos de los consumidores.

e Por lo tanto, se recomienda realizar dos mediciones anuales de la satisfaccion de
los usuarios.
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19 ANEXOS

19.1 Cambios En El Formulario Aplicacion Julio — Octubre

El formulario de la segunda aplicacion correspondiente al mes de octubre, ver anexo 1,
sufrid modificaciones respecto de la primera aplicacion, estos cambios fueron
acordados por los equipos técnicos del Centro de Microdatos y de la Subsecretaria de

Telecomunicaciones, los cuales Acordaron los siguientes Cambios:

Accion Preguntas Eliminadas Preguntas Agregadas o
Modificadas

A6d. Consulta la Guia
Telefénica (paginas blancas) en

Se elimind Ia
papel

pregunta aéd y

abe Abe. Consulta la Guia

Telefénica (paginas blancas) a
través de Internet

Decia: Cumplimiento de las | Dice: "Esta usted conforme con
condiciones acordadas al | Velocidad REAL obtenida en

Se modifico las contratar el servicio | comparacién a la CONTRATADA

preguntas - s2
especialmente en cuanto a la | de la conexion
D7_6 . ..
velocidad del servicio
dl.- ¢En qué lugares han utilizado
Internet en el Ultimo mes?
1.[ 1 En el trabajo
2.[ ] En la universidad
3.[ ] En el colegio
4[]1En casa de amigos o
familiares
5.[ ] Telecentro comunitario o
Infocentro
6.[ ] En cyber-cafés
Se 7.[ ] Otros
No utilizé > d3 6 D17 (sin conexidn)
Incorporaron
las  preguntas d2.- ¢(Cuantas veces ha acudido a un
di, d2 y d3.

cyber-café para navegar por
Internet en el Gltimo mes?

Sélo si d1 marca 6

1.1 11 vez
2.[ 1Entre 2 y 5 veces

3.[ 1Entre 6 y 10 veces
Mas de 10 veces

d3.- ¢Cudl o cudles son los mayores
usos que le dan a Internet las
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Accién Preguntas Eliminadas Preguntas Agregadas o
Modificadas
personas de su hogar? Indique
max. 5
1.[ ] Enviar y recibir correos
2.[ ] Chatea
3.[ ] Hablar (telefonia IP, Skype)
4.[ ] Trabajar / Estudiar / tareas
5.[ 1Jugar en linea
6.[ ] Bajar musica y/o peliculas
7.1 1 Buscar informacion de
interés personal (no laboral /
ni de estudio)
8.[ ] Revisar estados de cuenta o
cartolas bancarias
9.[ ] Pago servicios, comerciales,
solicitud de certificados
Otra. Especifique
D17.- ¢Qué computador dispone en su
hogar?
1.[ ] De escritorio (tradicional)
2.[ ] Portatil (Notebook)
3.[ 1 Ambos
4.1 1No tiene > pasa a E1
D18.- (Cuantos computadores tienen
conexion a Internet, o se pueden
conectar?
1. 11PC
2.[ 12 PC
3.[ 13PC
Mas de 3 PC
D19.- ¢(Cuantas personas utilizan
Se Internet en su hogar?
Incorporaron 1.[ 11 persona
las siguientes g{ } g personas
. . personas
Baegluntas'D18’ Mas de 3 personas
D19, D20, D20.- {Cual es la velocidad que tiene la
D21, D22, conexidn a Internet en su hogar?
D23, D24, 1.[ ] Menor o igual a 256 Kbps
D25. 2.[ ][> 256 Kbps y 512 Kbps]

3.[1[> 512 Kbps y 1.024 Kbps
(Mbps)]
4.[1[> 1 Mbps y 2 Mbps]
5.[ ] Mayor a 2 Mbps
6.[ ] No la conoce
D21.- ¢(Realiza Usted algin tipo de

prueba para verificar la velocidad
de conexién que le entrega su

proveedor?
1.[ 1Si, al menos 1 vez a la
semana

2.[]1Si, al menos 1 vez al mes
3.[ 1Si, sélo cuando nota

problemas de velocidad
4.[ ] No> pasa a D23
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Accion

Preguntas Eliminadas

Preguntas Agregadas o
Modificadas

D22.- ¢{Con que sistema medidor Ud.
prueba la velocidad de conexidn?
1.[ ] Medidor de mi proveedor de
Internet (ISP)

2.[ ] Otro

D23.- ¢En qué tipo de aplicaciones
Usted siente que la velocidad de
su conexion a Internet no es la

contratada?
1.[ ] Simplemente cuando navega
2.[ ] Juegos
3.[ ] Cuando baja archivos

(musica, peliculas u otros)

4.[ ] Cuando “chatea”

5.[ ] Cuando realiza video/audio
llamadas

6.[ ] Otras

7.[ ] Velocidad conexién es la

contratada-> pasa a D25

D24.- (Preferentemente en
horario(s) se le presentan
problemas de lentitud?

1.[ ] Cualquier hora
2.[ ] En horario laboral (de 8 a 18
horas)

] De 18 a 22 horas

] De 22 a 8 horas

que
los

3.0
4.
D25.- ¢(Cuando Usted navega por

Internet, toma alguna medida de
seguridad para proteger sus datos

y programas de virus
malintencionados?

1.[]1Si

2.[ 1 No

3.[ 1 No sabe / NR

Se eliminé el
Sub Mdédulo de
Television
Abierta

el.- {Cuantos televisores posee en su
hogar?

] No tiene> pase a e4
] 1 televisor

] 2 televisores

] 3 televisores

] Mas de 3 televisores

abrwn =~

e2.- ¢Qué antigiedad tiene(n) su(s)
televisor (es ), (en promedio)?

] Menos de 2 anos
] Entre 2 y 4 afios
] Entre 4 y 6 afios
] Mas de 6 afios

AN =

e3.- ¢Como recibe en su televisor la
sefial abierta?
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Accion

Preguntas Eliminadas

Preguntas Agregadas o
Modificadas

1.[ 1 Con antena propia del televisor
(al interior de su vivienda)
2.[ 1 Con antena exterior, ubicada en
el techo o al lado de su vivienda
3.[ 1 No tiene antena, recibe sefial
por cable o satélite
e4.- (En cuanto tiempo mas Usted
planea comprar un televisor?

] En este afio

] El proximo afio

] En 2 afios mas

] En 4 afos mas

] No me interesa o no puedo~> a
e6

N =

e5.- Al momento de comprar un
televisor, ¢En qué caracteristica
se fija mas?

1. 1 Precio
2.[ ] Tamafo (pulgadas)
3.[ 1 Tecnologia (Tipo
calidad sonido, etc.)
e6.- Si tuviese que elegir entre los
siguientes servicios del mismo
precio que alternativa prefiere?

1.[ ] Un servicio que ofrece 5
canales, con mejor calidad de
imagen y sonido que la actual.
Ej: en formato CINE o alta
definicion.

2.[ ] Un servicio que ofrece 25
canales, con calidad de imagen
y sonido similar a lo que ve
actualmente

pantalla,

Se elimind
pregunta F6

la

F6.- (Estd Usted de acuerdo con la
creacion de una Superintendencia para
el Sector de las Telecomunicaciones
cuyas funciones serian: Fiscalizar a las
empresas operadoras y proteger los
derechos de estos usuarios? (Telefonia,
Internet, Televisidon pagada, etc.)
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