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El Gobierno de Chile en materia de telecomunicaciones ha definido como lineamientos 

estratégicos principales de política pública, la creación de una Superintendencia del sector, brindar 

un mayor impulso a la agenda digital a fin de otorgar banda ancha para todos, modernizar y 

actualizar la normativa vigente considerando el avance tecnológico, convergencia de los servicios y 

el fomento de la competitividad entre los distintos actores de la industria, orientada a generar una 

mayor calidad en la provisión de los servicios y la autorregulación del sistema en su conjunto. 

En lo que respecta a la Subsecretaría de Telecomunicaciones, la concreción y materialización de 

estos lineamientos estratégicos le significará jugar un papel fundamental en lo que se refiere a 

fomentar la competitividad del mercado, a través de la fiscalización y control del funcionamiento 

de los servicios de telecomunicaciones y la protección de los derechos de los usuarios. 

En este ámbito, se precisa buscar herramientas que tiendan a disminuir las asimetrías de la 

información existentes entre los usuarios y las compañías proveedoras de los servicios y a 

incrementar la difusión de los derechos de los consumidores. La premisa es que mientras más 

conocimiento y acceso a la información tienen los consumidores, mayor serán las exigencias que 

impongan a los prestadores de los servicios de telecomunicaciones, hecho que debiera repercutir 

en un aumento de la competitividad y en una mejor calidad de los servicios. 

Precisamente en su rol de protectora de los derechos de los usuarios de los servicios de 

telecomunicaciones, la Subsecretaría ha desarrollado en conjunto con ICCOM desde el año 2011 la 

"Encuesta de satisfacción de usuarios de Servicios de Telecomunicaciones1", a través de un  

instrumento orientado a obtener datos sobre la satisfacción de la ciudadanía respecto de los 

Servicios de Telecomunicaciones y por esta vía, propiciar un mayor grado de competitividad en el 

mercado y fortalecer la función del Estado en materia de protección de los derechos de los 

consumidores, cumpliendo de esta forma con el lineamiento estratégico del Gobierno señalado 

inicialmente. Dicha encuesta es aplicada  en 2 mediciones anuales. 

El presente informe da cuenta de los resultados obtenidos en la primera medición 2013 de la 

ά9ƴŎǳŜǎǘŀ ŘŜ ǎŀǘƛǎŦŀŎŎƛƽƴ ŘŜ ǳǎǳŀǊƛƻǎ ŘŜ {ŜǊǾƛŎƛƻǎ ŘŜ ¢ŜƭŜŎƻƳǳƴƛŎŀŎƛƻƴŜǎέ y sus comparaciones 

con los resultados de mediciones anteriores a partir del año 2011.  

                                                      

1 Encuesta aplicada en medición actual ha sido reformulada, lo que se detalla en el informe. 
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Objetivo General 

Medir cuantitativamente el grado de satisfacción de los usuarios de empresas de 

telecomunicaciones (Telefonía, Internet y Banda Ancha Móvil, e Internet Fija). 

Objetivos Específicos 

1. Medir la satisfacción general de los usuarios con el servicio recibido. 

2. Comparar los niveles de satisfacción entre usuarios de diferentes compañías de 

telecomunicaciones y generar un ranking de empresas. 

3. Comparar los niveles de satisfacción entre usuarios de diferentes zonas geográficas, sexo y 

edad. 

4. Realizar análisis comparativo con mediciones anteriores. 

5. Identificar y medir la satisfacción de los usuarios con diferentes aspectos o dimensiones de 

servicio. 
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Tipo de Estudio 
 

Estudio descriptivo de carácter cuantitativo, a través de la aplicación de encuestas telefónicas, con 

un muestreo de proporciones de representación nacional y la utilización de sistema CATI 

ό9ƴǘǊŜǾƛǎǘŀǎ ¢ŜƭŜŦƽƴƛŎŀǎ !ǎƛǎǘƛŘŀǎ ǇƻǊ /ƻƳǇǳǘŀŘƻǊΣ ǎŜƎǵƴ ǎǳǎ ǎƛƎƭŀǎ Ŝƴ ƛƴƎƭŞǎ ά/ƻƳǇǳǘŜǊ !ǎǎƛǎǘŜŘ 

¢ŜƭŜǇƘƻƴŜ LƴǘŜǊǾƛŜǿέύΦ 

 

Grupo Objetivo y Cobertura 
 

Hombres y mujeres, mayores de 18 años, de todos los niveles socioeconómicos (excluida extrema 

pobreza), con cobertura Nacional. Usuarios de: 

ω Telefonía Móvil. 

ω Internet Móvil. 

ω Banda Ancha Móvil. 

ω Internet Fija Residencial. 

 

Cuestionarios 
 

Se aplicaron 4 cuestionarios, Telefonía Móvil, Internet Móvil, Banda Ancha Móvil e Internet Fija,  

entrevistados independientes.  
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A partir de la Medición Nº1 del año 2013, se realizó algunos ajustes al cuestionario, siendo los más 

relevantes2: 

 

A partir de la actual medición, se ha convenido realizar los siguiente ajustes metodológicos a la 

Encuesta de Satisfacción de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones: 

 

1. Realizar 4 cuestionarios con muestras independientes por servicio: Telefonía Móvil, Internet 

Móvil, Banda Ancha Móvil e Internet Fija. Esto implica que los usuarios de Internet Móvil y 

Banda Ancha Móvil sólo responderán el cuestionario correspondiente a dichos servicios. En 

mediciones anteriores, esta muestra se obtenía como una sub-muestra de los usuarios de 

Telefonía Móvil e Internet Fija. Dicho ajuste persigue contar con evaluaciones libres de 

sesgo producido por el hecho de haber respondido anteriormente un cuestionario 

correspondiente a otro servicio. 

 

2. Racionalizar el largo de los cuestionarios de modo permitan aumentar el tamaño de las 

muestras de cada compañía proveedora para cada servicio. De este modo la nueva 

estructura de los cuestionarios de los 4 servicios fue la siguiente: 

a. Clasificación: Género, Edad y Zona (Región) en la que vive el entrevistado. 

b. Datos del Proveedor: Empresa que le entrega el servicio, antigüedad como cliente 

de la empresa, características del servicio (Pre-Post pago en caso de Telefonía Móvil 

y Banda Ancha Móvil, y Velocidad en Internet Fija, Internet Móvil y Banda Ancha 

Móvil). 

c. Satisfacción con el servicio y los motivos para una baja evaluación. 

d. Problemas con el servicio: Tenencia de problemas, tipo de problemas, lugar de 

reclamo, resolución y evaluación de la resolución del mismo. 

e. Derechos del consumidor: Recordación asistida de los Derechos del Consumidor de 

Telecomunicaciones, Instituciones con las cuales se siente más protegido para hacer 

valer los mismos. Sólo en cuestionarios de Internet Fija y Telefonía Móvil.  

                                                      

2 En Anexos se pude ver los 4 cuestionarios aplicados.  



  

Encuesta de Satisfacción de Usuarios de Telecomunicaciones  9 

Muestras 
 

Las muestra por servicio y compañía se pueden ver en la siguiente gráfica, con un error muestral 

máximo por servicio, para Banda Ancha Móvil con +2.4%. 

Gráfica 1: Muestra y Erros Muestral por Servicio y Compañía. 

 

 

En los módulos de cada servicio se explicitará el detalle de las muestras y su ponderación. 
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Visión General de los 4 servicios de telecomunicaciones 

A continuación revisaremos algunos de los resultados más relevantes de los 4 segmentos de 

usuarios de interés, considerando a nivel total, los siguientes aspectos medidos en el estudio: 

¶ Perfil de Entrevistados de Ambos Estudios. 

¶ Satisfacción de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones. 

¶ Problemas Recientes con el Servicio. 

¶ Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones. 

Los resultados a nivel total y por compañía, tanto en esta sección de visión general, como en los 

módulos específicos de cada servicio, serán expuestos usando Gráficas en los cuales se podrá 

comparar la medición actual con las mediciones del año 2011, para lo cual se utilizará la siguiente 

notación: 

¶ Medición Nº1 año 2011: Sem 1 - 2011. 

¶ Medición Nº2 año 2011: Sem 2 - 2011. 

¶ Medición Nº1 año 2012: Sem 1 - 2012. 

¶ Medición Nº2 año 2012: Sem 2 - 2012. 

¶ Medición Nº2 año 2013: Sem 1 - 2013. 
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Principales indicadores usados en el informe y diferencias significativas 
 
Las pregunta que mide la Satisfacción de los Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones 

evaluados en este estudio es: 

Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, 

ΛvǳŞ ǘŀƴ ǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻ Ŝǎǘł ¦ŘΦ Ŝƴ ƎŜƴŜǊŀƭ Ŏƻƴ Ŝƭ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ŘŜΧΦ ǉǳŜ ǘƛŜƴŜ ŀŎǘǳŀƭƳŜƴǘŜΚ 

 

 
A lo largo del informe se presentará las diferencias estadísticamente significativas al 95% de 
confianza, con indicadores  gráficos junto a cada estadística, de la siguiente forma: 
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Muestras históricas por servicio 

Gráfica 2: Muestras en mediciones desde 2011  

 

 

 

(* ) A diferencia de mediciones anteriores, la actual medición de Internet Móvil y de Banda Ancha 

Móvil se realiza con un cuestionario y entrevistados independientes. 

 
Las muestras más robustas para esta medición corresponden a Telefonia Móvil e Internet Fija con 

muestras mayores a los 3.500 casos, para el levantamiento de  Internet Móvil se logró una muestra 

de 2.016 casos y en Banda Ancha Móvil 1.669 encuestas. 

 

En todos los casos las  muestras logradas para la primera medición de este año fueron superiores a 

la anterior muestra realizada para este estudio, a saber, segundo semestre del 2012, por lo que los 

indicadores de confianza de los resultados se han mejorado.    
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Visión general de los 4 servicios 

Derechos de usuarios de telecomunicaciones 

 άLe voy a leer algunos derechos que Ud. tiene como consumidor de servicios de 

Telecomunicaciones  y Ud. me dirá si sabía que existía ese derecho. Veamos, ¿Sabía usted que tiene 

ŘŜǊŜŎƘƻ ŀΧΦΚέ. 

Gráfica 3: Conocimiento de derechos del consumidor global. 

 
 
(*) Pregunta es aplicada en cuestionarios de Telefonía Móvil e Internet Fija y fue modificada en 
Sem 1 ς 2012 para que su formulación facilite al entrevistado la recordación de sus derechos, a 
partir de la explicación de sus deberes. 
 
 
Los niveles de conocimiento sobre los derechos del usuario de telecomunicaciones se mantienen 
en los parametros obtenidos en el último levantamiento con un 93% de conocimiento de al menos 
uno de los derechos (recordación asistida). 
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Gráfica 4: Conocimiento de derechos del consumidor. 

 

 

 

Entre los derechos que tienen mayor número de menciones encontramos en primer lugar el 

derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento llegando a un 

70%, en segundo lugar se encuestra el derecho a reclamar por disconformidad frente al servicio 

entregado por el proveedor.  

 

Cabe destacar el aumento de personas que reconocen como un derecho el recibo de 

indemnizaciones o descuento frente a interrupciones en el servicio, llegando a un 45% de la 

muestra. 

 

En términos generales se mantienen una tendencia a un mayor conocimiento de sus derechos de 

parte de los usuarios, alcanzando las 3,5 menciones promedio (en un total de 7 menciones).
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Protección de derechos del usuario de telecomunicaciones 

 άY de las Instituciones que le voy a mencionar, ¿con cuáles se siente más protegido para hacer 

valer sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones?έ. 

Gráfica 10: Conocimiento de derechos del consumidor. 

 

 

Entre las instituciones que estan llamadas a recepcionar las demandas de los clientes de 

telecomunicaciones destaca el SERNAC, ya que un 71% de las menciones sobre esta pregunta 

recáen sobre él. 

 

Por su parte el SUBTEL solo alcanza un 18% mostrando una caída estadísticamente significativa 

respecto a la última medición donde alcanzase un 23% de las menciones. 

  



  

Encuesta de Satisfacción de Usuarios de Telecomunicaciones  17 

Resumen del capítulo: Derechos de los usuarios de telecomunicaciones. 

Se mantiene una alta autopercepción de conocimiento de los derechos como usuarios de 

telecomunicaciones. 

¶ Un 93% de los entrevistados reconoce al menos uno de los 7 derechos, siendo los más 

ǊŜŎƻƴƻŎƛŘƻǎ ǇƻǊ ǳƴŀ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜ ŘƛŦŜǊŜƴŎƛŀΥ άtƻƴŜǊ ǘŞǊƳƛƴƻ ŀƭ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ŘŜ 

ǘŜƭŜŎƻƳǳƴƛŎŀŎƛƻƴŜǎ Ŝƴ ŎǳŀƭǉǳƛŜǊ ƳƻƳŜƴǘƻέ ȅ άwŜŎƭŀƳŀǊ ŀƴǘŜ ƭŀ ŜƳǇǊŜǎŀ ǇƻǊ 

ŘƛǎŎƻƴŦƻǊƳƛŘŀŘ Ŏƻƴ  Ŝƭ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ǇǊŜǎǘŀŘƻέΦ 

¶ Sin embargo, en promedio los entrevistados reconocen la mitad de los derechos como 

usuarios de telecomunicaciones (3,5 de 7), y si bien la tendencia es positiva, se mantiene 

como un desafío comunicacional. 

¶ Sernac se mantiene como la institución que entrega más seguridad para hacer valer los 

derechos de los usuarios de telecomunicaciones, y destaca la baja presentada por la SUBTEL 

como organismo que proteja a los consumidores del sector.  
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Satisfacción con servicios de telecomunicaciones 

άPensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, 

ΛvǳŞ ǘŀƴ ǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻ Ŝǎǘł ¦ŘΦ Ŝƴ ƎŜƴŜǊŀƭ Ŏƻƴ Ŝƭ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ŘŜΧΦ ǉǳŜ ǘƛŜƴŜ ŀŎǘǳŀƭƳŜƴǘŜΚέ 

Gráfica 5: Satisfacción con servicios de telecomunicaciones ς Por servicio. 

 
 

 
En términos generales los servicios evaluados muestran un bajo nivel de satisfacción, la telefonía 

móvil alcanza un 53% de satisfacción y un 16% de insatisfacción situandose como el mejor 

evaluado.  

 
Por otra parte el servicio peor evaluado es la banda ancha móvil con un 31% de satisfacción y un 

35% de insatisfacción siendo el servicio que cuenta con las notas mas defavorable, además  

presentandose como el unico servicio que cuenta con un nivel de satisfacción neta por debajo del 0 

(-4% en la suma entre  satisfechos e insatisfechos). 
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Gráfica 6: Satisfacción general con servicios de telecomunicaciones ς Por servicio y medición. 

 

Gráfica 7: Satisfacción general con servicios de telecomunicaciones ς Por servicio y antigüedad. 

 

Todos los servicios evaluados muestran bajas en sus niveles de satisfacción, en cuanto a la 

insatisfacción tan solo Internet Fija muestra una leve mejora respecto a la última medición. Salvo 

en Internet Fija, donde los usuarios nuevos muestran una mejo evaluación que los usuarios 

antiguos, los otros servicios no muestran diferencias en su evaluación. 
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Gráfica 8: Satisfacción general con servicios de telecomunicaciones ς Por servicio y zona. 

 
 
La satisfacción con todos los servicios evaluados, son inferiores en Región Metopolitana en 

comparación con regiones. 
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Problemas, reclamos y resolución 

 άEn los últimos 12 meses, ¿ha tenido algún problema con su servicio de LEER SERVICIO en el hogar? 

/ ¿Reclamó o pidió alguna solución? / ¿Y su problema fue resuelto?έ. 

Gráfica 9: Alta disposición a recomendar los servicios de telecomunicaciones por variables demográficas. 

 

 

Banda ancha móvil se posiciona como el servicio que cuenta con mayor cantidad de problemas 

declarados por los clientes, llegando a un 54% del total de la muestra encuestada. Si bien cuenta 

con solo un 21% de los clientes cuyo problema ha sido resuelto por el proveedor, tambien se debe 

tener en cuenta que la tasa de reclamos por parte de los clientes es baja, lo mismo ocurre con el 

servicio de internet móvil y telefonía móvil. 

 

Para el segmento de internet fija el número de reclamos tambien es alto, sin embargo la cantidad 

de reclamos es mayor por lo que el porcentaje de resoluciones tambien alcanza mayores 

dimensiones que el resto de los servicios. 
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Satisfacción con el Servicio según si ha tenido problemas. 

άtŜƴǎŀƴŘƻ Ŝƴ ǳƴŀ ŜǎŎŀƭŀ ŘŜ м ŀ тΣ ŘƻƴŘŜ м ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ Ƴǳȅ ƛƴǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻ ȅ т ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ Ƴǳȅ ǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻΣ 

¿Qué tan satisfechƻ Ŝǎǘł ¦ŘΦ Ŝƴ ƎŜƴŜǊŀƭ Ŏƻƴ Ŝƭ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ŘŜΧΦ ǉǳŜ ǘƛŜƴŜ ŀŎǘǳŀƭƳŜƴǘŜΚέ 

Gráfica 10: Satisfacción con el servicio ς Si ha tenido problemas. 

 

 

Si bien el porcentaje de resoluciones frente a un problema es consecuente con el porcentaje de 

reclamo (según slide anterior), cuando se les solicita a los encuestados evaluar la satisfacción 

frente a la resolución que la compañía de telecomunicaciones le brindo frente al problema 

notamos que para aquellos usuarios que han tenido problemas las evaluaciones son negativas, con 

indicadores de satisfacción neta negativa en todos los casos. Banda ancha móvil claramente es el 

servicio peor evaluados con indicadores de satisfacción neta negativos tanto para clientes que han 

tenido problemas como para aquellos que no. 
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Gráfica 11: Satisfacción con el servicio ς Si su problema fue resuelto 

 

 

Gráfica 12: Impacto de problemas en satisfacción global. 
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Resumen del capítulo: Satisfacción usuarios de telecomunicaciones. 

Se percibe una caída generalizada en la satisfacción de los usuarios de todos los servicios 

evaluados. 

Å Todos los servicios evaluados disminuyen significativamente sus % de Satisfacción (Notas 6 

+ 7), llegando en el mejor de los casos a un 53% en el caso de telefonía móvil. 

Å De los servicios que no se ven afectados por las mejoras metodológicas, es Telefonía Móvil 

el servicio que presenta la mayor caída, puesto que se refleja tanto en una disminución de 

los usuarios satisfechos de 57% a 53%, como un aumento de sus usuarios insatisfechos de 

13% a 16%. Mientras los usuarios de  Internet Fija sólo disminuyen su proporción de 

usuarios satisfechos de 48% a 46%. 

Å Mención especial tienen las caídas en niveles de satisfacción e insatisfacción presentadas 

por usuarios de Internet Móvil y Banda Ancha Móvil, resultados que además pueden verse 

influenciados por el ajuste metodológico que liberó del sesgo de medición mencionado 

anteriormente. 
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wŜǎǳƭǘŀŘƻǎ ǇƻǊ ǎŜǊǾƛŎƛƻ 

Telefonía móvil 

A. Perfil de los entrevistados 

Características Demográficas de usuarios de Telefonía Móvil. 

Gráfica 13: Características demográficas de usuarios de Telefonía Móvil. 

 

(*) Dado que no se cuenta con la distribución por zona del universo de teléfonos móviles, los 

resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribución de la población total del país, por 

región. 

 

No existen mayores diferencias en la composición de la muestra para las variables sexo y edad, la 

composición demográfica muestra una mayoría entre los usuarios de regiones con respecto a la 

región metropolitana.  
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Gráfica 14: Características demográficas de usuarios de Telefonía Móvil ς Por compañía. 

 
(*) Dado que no se cuenta con la distribución por zona del universo de teléfonos móviles, los 
resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribución de la población total del país, por 
región. 
 

La compañía que cuenta con una mayor muestra es Entel con 711 casos, y la con menor es VTR con 

692 casos, lo que nos entrega un error máximo de estimación de ±3,7. 

 

La distribución de la muestra en términos de sexo, edad y ubicación geográfica no muestra mayor 

diferenciación, sin embargo cabe destacar que para la muestra perteneciente a Nextel existe una 

mayor heterogeneidad alcanzando un 61% de hombres, con un 73% de encuestados 

pertenecientes al tramo etáreo 18 a 39, respecto a su simil de 40 o más. 
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Características del servicio de telefonía móvil 

Gráfica 15: Características del servicio de telefonía móvil. 

 
(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribución del universo de teléfonos móviles dispuesto 

por SUBTEL. 

 

Mayoritariamente los usuarios de telefonía móvil utilizan el prepago como sistema de pago de 

servicios. 

Gráfica 16: Características del servicio de telefonía móvil ς Por compañía. 

 

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribución del universo de teléfonos móviles 

dispuesto por SUBTEL. 
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Nextel destaca como la unica compañía que tiene una relación contractual con sus clientes 

superior al 50% de los casos. 

B. Satisfacción con el servicio 

Satisfacción con empresas de Telefonía Móvil 

άPensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, 

¿Qué tan satisfecho está Ud. en general con el servicio de Telefonía Móvil que tiene actualmente?έ 

Gráfica 17: Satisfacción con empresas de telefonía móvil. 

 
 
όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 
 
El nivel de satisfacción general con la telefonía móvil alcanza un 53% con notas 6 + 7 mientras que 

la insatisfacción alcanzo un 16%. 

 

Entel es la empresa que cuenta con una mejor evaluación llegando a un 66% de la satisfacción y 

solo un 8% de insatisfacción, la empresa que cuenta con las peores evaluaciones es Claro que tiene 

40% de satisfacción y un 25% de insatisfacción llegando a un 15% de satisfacción neta. 
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Gráfica 18: Satisfacción con empresas de telefonía móvil ς Por relación y compañía. 

 

(*) El % restante para llegar a 10л҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 

9ƴ ǘŞǊƳƛƴƻǎ ƎŜƴŜǊŀƭŜǎ ŜȄƛǎǘŜ ƳŀȅƻǊ ǎŀǎǘƛǎŦŀŎŎƛƽƴ Ŝƴ ƭƻǎ ǳǎǳŀǊƛƻǎ άtǊŜǇŀƎƻέ ǉǳe en los clientes con 

contrato. 

Gráfica 19: Satisfacción con empresas de telefonía móvil ς Por compañía y medición. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ  
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La revisión historica del estudio nos muestra que existe una clara tendencia a la baja de las 

evaluaciones para todas las compañias de telefonía móvil que cuentan con evaluaciones 

anteriores, a saber Entel, Movistar y Claro. Esta última cuenta con una caída menos marcada que 

Entel pero parte desde un nivel de satisfacción mucho más bajo. 

 

Por su parte Movistar fue la unica compañía que presenta una leve mejora en cuanto a su 

evaluación respecto a la última medición. 

 

De la misma forma Entel y Claro han acrecentado los niveles de insatisfacción con el servicio que 

entregan mientras que Movistar muestra una leve mejoría en estos indicadores. 

 

Aspectos de mejora en servicio de Telefonía Móvil 

ά¿Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalúe con nota 4 o MENOS su servicio 

de Telefonía Móvil?έ 

Gráfica 20: Mejoras en servicio de Telefonía Móvil ς Notas 1 a 4. 
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Entre los indicadores que explican las malas evaluaciones de los servicios de telefonía móvil, se 

presenta de forma clara menciones sobre la calidad de la señal en primera instancia con un 60% de 

las menciones espontaneas (set de respuesta múltiple), otro foco problematico evidenciado es la 

mala atención al clientes por parte de las compañias, esta mención alcanza un 44% de la muestra.  

 

Gráfica 21: Mejoras en servicio de Telefonía Móvil ς Notas 1 a 4 por tipo. 
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Gráfica 22: Mejoras en servicio de Telefonía Móvil ς Notas 1 a 4 por compañía ς Prepago 

 

 

Los clientes con contrato declaran con mayor frecuencia problemas de señal y atención. Entre 

aquellos que manifiestan que es la calidad de la señal el príncipal problema son los clientes de 

Claro alcanzando un 87%, mientras que  Movistar concentra las menciones cuando el problema es 

por la calidad del servicio de atención al cliente. 
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Gráfica 23: Mejoras en servicio de Telefonía Móvil ς Notas 1 a 4 por compañía ς Contrato. 
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C. Problemas, reclamos y resolución 

Tasa de problemas en Telefonía Móvil 

άEn los últimos 12 meses, ¿ha tenido algún problema con su servicio de Telefonía Móvil?έ 

Gráfica 24: Tasa de problemas en Telefonía Móvil ς Por compañía. 

 

 

La compañía con mayor porcentaje de reclamos es Claro con un 44% para esta medición, 

aumentando en 11 puntos porcentuales en este indicador con respecto al segundo semestre del 

2012. 
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Satisfacción resolución de problema del servicio de Telefonía Móvil 

άtŜƴǎŀƴŘƻ Ŝƴ ǳƴŀ ŜǎŎŀƭŀ ŘŜ м ŀ тΣ ŘƻƴŘŜ м ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ Ƴǳȅ ƛƴǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻ ȅ т ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ Ƴǳȅ ǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻΣ 

¿Qué tan satisfecho está Ud. en general con el servicio de Telefonía Móvil ǉǳŜ ǘƛŜƴŜ ŀŎǘǳŀƭƳŜƴǘŜΚέ 

Gráfica 25: Satisfacción resolución de problema del servicio de Telefonía móvil 

 
όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ  
 
La satisfacción en la resolución de problemas alcanza un 53% y la insatisfacción un 16% llegando a 
un 37% de satisfacción neta. 
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Gráfica 26: Impacto de problemas en satisfacción global. 

 
(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfacción Neta, entre quienes no 
declaran problemas y quienes sí lo hacen. 

Gráfica 27: Satisfacción con Telefonía Móvil según si le han resuelto problemas. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 
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La evaluación del servicio se ve afectada de manera clara ante la existencia de problemas, en 

particular si estos no son resueltos por las compañias proveedoras. 

 

Gráfica 28: Impacto de resolución de problemas en satisfacción global. 
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Tipos de problemas de Telefonía Móvil 

ά¿Qué tipo de problema tuvo?έ 

Gráfica 29: Tipos de problemas. 

 

Pregunta de respuesta espontánea y múltiple. 

 

Nextel y Claro son las compañías que cuenta con mayores problemas en calidad de señal, mientras 

que los clientes de Movistar son quienes en mayor medida declaran tener problemas en 

facturación o cobros. 
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Gráfica 30: Tipos de problemas ς Por tipo. 

 

 

No existe una diferencia clara entre quienes tiene prepago y plan para los problemas asociados a 

mala señal, interferencias o interrupción de llamadas, pero en lo que a cobros respecta los clientes 

que tienen plan son quienes declaran con mayor frecuencia tener problemas asociados a los 

cobros. 
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Gráfica 31: Tipos de problemas ς Por compañía ς Prepago. 

 

Gráfica 32: Tipos de problemas ς Por compañía ς Contrato. 
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Lugar de reclamo para problemas de Telefonía Móvil 

άConsiderando el último problema que tuvo con su servicio de Telefonía M. ¿Reclamó o pidió 

algunŀ ǎƻƭǳŎƛƽƴ ŜƴΧΚέ 

Gráfica 33: Lugar de reclamo para problemas de Telefonía Móvil. 

 
(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de 

los canales indicados: Compañía Proveedora, Empresa donde compró plan/prepago, Sernac o 

Subtel. 

Como se mencionara con anterioridad, en términos generales los usuarios de servicios de 

telecomunicaciones cuando tienen algún problema no hacen uso de los canales de reclamo que 

disponen las compañias, o ante instituciones que disponen mecanismos de recepción de estos 

reclamos como lo son SERNAC o SUBTEL.  

El príncipal medio de comunicación utilizado por los usuarios para presentar quejas o reclamos es 

en la compañía que le provee del servicio. 
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Gráfica 34: Lugar de reclamo para problemas de Telefonía Móvil ς Por tipo. 

 

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de 

los canales indicados: Compañía Proveedora, Empresa donde compró plan/prepago, Sernac o 

Subtel. 

 

Los clientes que hacen un mayor uso de los mecanismos disponibles para presentar reclamos son 

aquellos que cuentan con un contrato con la compañía proveedora alcanzando un 66%, mientras 

que los usuarios de prepago llegan a un 40%. 
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Gráfica 35: Lugar de reclamo para problemas de Telefonía Móvil ς Por compañía ς Prepago. 

 

 

Entre los usuarios de prepago que presentan reclamos, los de mayor frecuencia son los clientes de 

Nextel, estos alcanzan un 65% y el medio más utilizado para presentar los reclamos es en la 

compañía proveedora, con un 59%. 
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Gráfica 36: Lugar de reclamo para problemas de Telefonía Móvil ς Por compañía ς Contrato. 

 

 

Al igual que en el caso anterior, los usuarios de telefonía móvil con contrato que tienen problemas 

con el servicio presentan reclamos en la compañía proveedora, Nextel nuevamente es la empresa 

que tiene mayores niveles de reclamo en sucursal con un 78% de las menciones.
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Satisfacción con la resolución de problemas de Telefonía Móvil 

άEn una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¿Cuán 

satisfecho quedó con la resolución de su problema?έ 

Gráfica 37: Satisfacción con la resolución de problemas de Telefonía Móvil ς Por compañía. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 
 
La satisfacción con la resolución de los problemas en telefonía móvil alcanza un promedio de 54%, 

comparativamente la empresa proveedora que tiene un menor nivel de satisfacción es Claro con 

un 51%. 

 

Por otra parte la insatisfacción general llega a un 18% siendo Movistar la empresa que tiene un 

mayor nivel de insatisfacción con la resolución de problemas. 
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Gráfica 38: : Satisfacción con la resolución de problemas de Telefonía Móvil ς Por medición. 

 

 

El promedio de satisfacción frente a la resolución de problemas cuando estos existen llega a  un 

54%, mostrando mejores niveles cuando la relación entre el cliente y la empresa es contractual 

(57%). Para este grupo de usuarios las compañias que obtienen mejores evaluaciones son Entel y 

Nextel. 

 

Por otra parte, los usuarios de tipo prepago tienen una satisfacción de 53%, entre estos Nextel 

logra un 67% de satisfacción ubicandose como el mejor evaluado en la resolución de problemas. 

  



  

Encuesta de Satisfacción de Usuarios de Telecomunicaciones  47 

Internet Móvil 

A. Perfil de los entrevistados 

Características Demográficas de usuarios de Internet Móvil 

Gráfica 39: Características Demográficas de usuarios de Internet Móvil. 

 
 

(*) Dado que no se cuenta con la distribución por zona del universo de teléfonos móviles con 

internet móvil, los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribución de la población total 

del país de NSE C1-C2, por región. 

 

En el servicio de internet móvil no existe mayor diferencias de género, sin embargo existe una 

importante concentración de usuarios en el segmento entre los 18 y 39 años con un 80% de la 

muestra. 

 

La región metropolitana concentra la mayoría de los usuarios de telefonos con internet móvil 

llegando a un 54%.  
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Gráfica 40: Características Demográficas de usuarios de Internet Móvil ς Por compañía. 

 

(*) Dado que no se cuenta con la distribución por zona del universo de teléfonos móviles con 

internet móvil, los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribución de la población total 

del país de NSE C1-C2, por región. 

 

La compañía que cuenta con una muestra más grande es Claro con 419 casos, y la que tienen 

menor número de casos es Nextel con 379. Esta última empresa es la unica que muestra una 

diferencia clara en su distribución por género, llegando a un 67% de la muestra de sexo masculino. 

 

El 80% de la muestra de Internet Móvil corresponde a personas de 18 a 39 años, siendo los usiarios 

de la empresa Claro aquellos más jóvenes, con un 87% de la muestra en este tramo. 
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Características del servicio de internet móvil 

Gráfica 41: Características del servicio de internet móvil. 

 
 

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribución del universo de teléfonos móviles 

dispuesto por SUBTEL. 

 

Respecto a la relación clienteςcompañía en el 37% de los casos existe un contrato y el 63% 

prepago. Además el 64% de los usuarios encuestados lleva una relación de menos de un año con la 

compañía que le presta el servicio, esto indica que la masividad de este servicio se ha dado con 

mayor potencia en el último tiempo. 
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Gráfica 42: Características del servicio de internet móvil -  Por compañía. 

 
 

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribución del universo de teléfonos móviles 

dispuesto por SUBTEL. 

 

Nextel cuenta con clientes preferentemente bajo el formato de contrato, un 85% de su muestra 

esta bajo esa condición, el resto de las compañias tiene un perfil de clientes mucho más perfilado 

en el tipo prepago. 

 

Nextel y VTR son las empresas cuyos clientes tiene una menor antigüedad según el levantamiento, 

ǇƻǊ ǎǳ ǇŀǊǘŜ aƻǾƛǎǘŀǊ Ŝǎ ƭŀ ŎƻƳǇŀƷƝŀ ǉǳŜ ǘƛŜƴŜ ǳƴŀ ƳŀȅƻǊ ǇǊƻǇƻǊŎƛƽƴ ŘŜ ǳǎǳŀǊƛƻǎ άŀƴǘƛƎǳƻǎέ en 

comparación con las otras empresas. 



  

Encuesta de Satisfacción de Usuarios de Telecomunicaciones  51 

Frecuencia de uso de internet móvil 

ά¿Con qué frecuencia utiliza Ŝƭ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ŘŜ Lb¢9wb9¢ aj±L[Κά 

Gráfica 43: Frecuencia de uso de internet móvil ς Por compañía. 

 

 

Entre los usuarios de internet móvil el uso que se le da a esta herramienta es a diario en un 67% 

del total de los casos, en este sentido Nextel es la compañía con los clientes de mayor uso del 

servicio llegando a un 86% de casos que declaran usar intenet móvil todos los días. 

  



  

Encuesta de Satisfacción de Usuarios de Telecomunicaciones  52 

Satisfacción con el servicio 

Satisfacción con empresas de internet móvil 

άPensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, 

¿Qué tan satisfecho está Ud. en general con el servicio de Internet Móvil que tiene actualmente?έ 

Gráfica 44: Satisfacción con el servicio de internet móvil ς Por compañía. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 
 
La satisfacción con el servicio de internet móvil para el total de las compañias es de 39%, en este 

item destaca la empresa Nextel que obtiene un 58% de evaluaciones positivas (notas 6 y 7), la 

empresa que cuenta con un menor grado de satisfacción es Movistar con un 32%. 

 

Cuando vemos la insatisfacción podemos destacar que para la totalidad de los proveedores se 

obtiene un 26% de insatisfacción, la empresa peor evaluada es Movistar que tiene un 30% de 

evaluaciones 1 a 4.   
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Gráfica 45: Satisfacción con el servicio de internet móvil ς Por servicio y compañía. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 

Gráfica 46: Satisfacción con el servicio de internet móvil ς Por compañía y medición3. 

 

(*) El % restante para llegar a 100% correspoƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέ. 

  

                                                      

3 La medición actual tiene cambio metodológico, que implica realizar encuestas únicas a usuarios de Internet Móvil (en 

mediciones anteriores se realizaba encuesta de internet móvil después de Telefonía Móvil. 
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No existen diferencias estadísticamente significativas en la satisfacción de los usuarios según tipo 

de cliente relación (contrato o prepago). 

En cuanto a la satisfacción vista historicamente podemos señalar que existe una tendencia a la 

baja, marcada fuertemente por los resultados obtenidos en esta medición. De igual forma cabe 

destacar que la insatisfacción ha alcanzado un nivel historico. En ambos casos estas tendencias no 

tendrían relación con la incorporación de nuevas empresas en la medición, puesto que son estas 

las que obtienen mejores evaluaciones comparadas. 

 

Aspectos de mejora en servicio de Internet Móvil 

ά¿Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalúe con nota 4 o MENOS su servicio 

de Internet Móvil?ά 

Gráfica 47: Aspectos de mejora en el servicio de internet móvil. 

 

Entre los aspectos negativos de internet móvil destacan problemas con la calidad de la señal 

alcanzando un 91% de las menciones, con particular frecuencia en Nextel que tiene un 99% de 

menciones en este atributo, como principal foco de mejoras que se debe gestionar. 
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Gráfica 48: Aspectos de mejora en el servicio de internet móvil ς Por tipo. 

 

Gráfica 49: Aspectos de mejora en el servicio de internet móvil ς Prepago. 
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Gráfica 50: Aspectos de mejora en el servicio de internet móvil ς Contrato. 

 

 

Como aspecto a mejorar por las compañias, la calidad de la señal, estabilidad y cobertura de esta 

es el principal problema que requiere ser solucionado, tal problemática es declarada de manera 

transversal por todos los usuarios sin distinción entre lo que hacen uso de servicios bajo modalidad 

de contrato o prepago. 
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Problemas, reclamos y resolución 

Tasa de problemas en Internet Móvil 

άEn los últimos 12 meses, ¿ha tenido algún problema con su servicio de Internet Móvil?έ 

Gráfica 51: Tasa de problemas en Internet Móvil. 

 

 

El 49% de los usuarios de internet móvil ha tenido problemas con su servicio, entre las compañias 

que más problemas tienen destaca Claro con un 56% de clientes que ha tenido problemas, en 

segundo lugar esta Movistar con un 53% de los casos. Para la totalidad de las compañias se ve una 

tendencia  al aumento de problemas llegando a su punto más crítico en la presente medición.
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Satisfacción con Internet Móvil según si ha tenido problemas 

άtŜƴǎŀƴŘƻ Ŝƴ ǳƴŀ ŜǎŎŀƭŀ ŘŜ м ŀ тΣ ŘƻƴŘŜ м ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ Ƴǳȅ ƛƴǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻ ȅ т ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ Ƴǳȅ ǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻΣ 

¿Qué tan satisfecho está Ud. en general con el servicio de Internet Móvil ǉǳŜ ǘƛŜƴŜ ŀŎǘǳŀƭƳŜƴǘŜΚέ 

Gráfica 52: Satisfacción con Internet Móvil ς Si ha tenido problemas. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέ. 
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Gráfica 53: Impacto de problemas en satisfacción global. 

 

(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfacción Neta, entre quienes no 

declaran problemas y quienes sí lo hacen. 

Gráfica 54: Satisfacción con Internet Móvil ς Si le han resuelto problemas. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 
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Gráfica 55: Impacto de resolución de problemas en satisfacción global. 

 

 

La efectiva resolución de problemas es una de las medidas más impotantes que pueden llevar a 

cabo las empresas para mejorar sus indicadores, la tasa de problemas ha tenido un incremento en 

el último tiempo y no se ha visto reflejado en buenas prácticas para contrarrestar esta situación. 

 

El empoderamiento de los derechos como consumidor e instancias de reclamo por malos servicios 

probablemente ha perjudicado la evaluación obtenida por las compañias de telecomunicaciones.
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Tipos de problemas de Internet Móvil 

ά¿Qué tipo de problema tuvo?έ 

Gráfica 56: Tipos de problemas de Internet Móvil. 

 

(*) Pregunta de respuesta múltiple y espontánea 

 

Al igual que en telefonía móvil el internet móvil cuenta con problemas en la calidad de su señal, 

Nextel es la compañía que cuenta con indicadores más alto de porcentaje de mención de 

problemas 62%. 

Cobertura y velocidad de conexión son algunos otros problemas declarados por los clientes, por 

ejemplo el 34% de los usuarios de Entel declaran que su conexión es extremadamente lenta. 
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Gráfica 57: Tipos de problemas de Internet Móvil ς Por tipo. 

 

 

Los problemas de señal e interferencia son transversales para clientes con contrato o bajo 

modalidad de prepago, sin embargo los clientes con contrato declaran con mayor frecuencia tener 

este problema. 

Cobertura y problemas de velocidad ocupan las 2 plazas siguientes sin diferencias estadísticamente 

significativas entre los tipos de clientes que declaran contar con este problema. 
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Gráfica 58: Tipos de problemas de Internet Móvil ς Prepago.

 

Gráfica 59: Tipos de problemas de Internet Móvil ς Contrato. 
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Lugar de reclamo para problemas de Internet Móvil 

άConsiderando el último problema que tuvo con su servicio de Internet M. ¿Reclamó o pidió alguna 

ǎƻƭǳŎƛƽƴ ŜƴΧΚέ 

Gráfica 60: Lugar de reclamo para problemas de Internet Móvil. 

 

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de 

los canales indicados: Compañía Proveedora, Empresa donde compró plan/prepago, Sernac o 

Subtel. 

 

Al igual que en el caso de telefonía móvil el principal mecanismo de recepción de reclamos son las 

oficinas comerciales de las compañias proveedoras, SERNAC y SUBTEL ocupan un lugar bastante 

relegado. 
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Gráfica 61: Lugar de reclamo para problemas de Internet Móvil ς Por tipo. 

 

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de 

los canales indicados: Compañía Proveedora, Empresa donde compró plan/prepago, Sernac o 

Subtel. 

 

La mayoría de los reclamos por problemas con el servicio son realizados por parte de los clientes 

que tienen contrato, pese a esto los usuarios de prepago tambien tienen una alta tasa de reclamos. 

Ambos grupos utilizan los mismos mecanismos para presentar sus quejas.  
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Gráfica 62: Lugar de reclamo para problemas de Internet Móvil ς Prepago. 

 

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de 

los canales indicados: Compañía Proveedora, Empresa donde compró plan/prepago, Sernac o 

Subtel. 

 

Nextel es la compañía de servicios de telecomunicación con mayor presencia de reclamos para el 

servicio de internet móvil con un 64% de su muestra de clientes prepago. Resulta llamativo que la 

muestra de clientes prepago de Movistar muestra mayor heterogeneidad alcanzando un 11% en 

suma de menciones para SERNAC o SUBTEL como institución para acoger reclamos. 
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Gráfica 63: Lugar de reclamo para problemas de Internet Móvil ς Contrato. 

 

 

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de 

los canales indicados: Compañía Proveedora, Empresa donde compró plan/prepago, Sernac o 

Subtel. 

 

Al igual que en los sistemas prepago, los clientes de Nextel que tienen contrato son los que más 

acuden a oficinas comerciales de la empresa a presentar reclamos. 
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Satisfacción con la resolución de problemas de Internet Móvil 

άEn una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¿Cuán 

satisfecho quedó con la resolución de su problema?έ 

Gráfica 64: Satisfacción con la resolución de problemas de Internet Móvil. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 

Gráfica 65: Satisfacción con la resolución de problemas de Internet Móvil. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 
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Banda Ancha Móvil 

A. Perfil de los entrevistados 

Características Demográficas de usuarios de Banda Ancha Móvil 

Gráfica 66: Características Demográficas de usuarios de Banda Ancha Móvil. 

 

(*) Dado que no se cuenta con la distribución por zona del universo de usuarios de banda ancha 

móvil, los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribución de la población total del país 

de NSE C1-C2, por región. 

 

No existen diferencias de género entre los usuarios de banda ancha móvil. Los usuarios de este 

servicio se concentran en el segmento etareo más joven (18 a 39 años) con un 67% de los casos 

perteneciente a este grupo. 

 

A diferencia de los dos servicios anteriormente evaluados, la banda ancha móvil se concentra en 

regiones alcanzando un 57% de los casos, mientras que la región metropolitana obtiene un 43% de 

los clientes de este servicio. 
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(*) Dado que no se cuenta con la distribución por zona del universo de usuarios de banda ancha 

móvil, los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribución de la población total del país 

de NSE C1-C2, por región. 

 

No existe una diferenciación de género entre los usuarios de banda ancha móvil, Nextel que 

concentrara una población de clientes preferentemente masculinos en los otros servicios, en este 

caso muestra una distribución similar a las otras compañias. 

 

Respecto a la segmentación por zona geográfica solo Nextel y VTR concentran claramente a sus 

clientes en la región metropolitana, tanto Entel como Movistar tienen a sus clientes principalmente 

distribuidos en el resto de las regiones del país. 
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Características del servicio de Banda Ancha Móvil 

Gráfica 67: Características del servicio de Banda Ancha Móvil. 

 

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribución del universo de teléfonos móviles 

dispuesto por SUBTEL. 

Gráfica 68: Características del servicio de Banda Ancha Móvil ς Por compañía. 

 

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribución del universo de teléfonos móviles 

dispuesto por SUBTEL. 
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B. Satisfacción con el servicio 

Satisfacción con empresas de Banda Ancha Móvil 

Gráfica 69: Satisfacción con empresas de Banda Ancha Móvil. 

 

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 

 

La satisfacción general con el servicio de banda ancha móvil llega a un 31%, siendo VTR la empresa 

de telecomunicaciones mejor evaluada en el item, alcanzando un 60% de notas 6 o 7, Nextel 

tambien cuenta con indicadores que estan por sobre la media.  

 

La insatisfacción global llega a un 35% siendo Claro la empresa que contribuye en mayor medida a 

las malas evaluaciones con un 49% de notas 1 a 4, Movistar tambien obtiene malas evaluaciones 

con un 49%. 
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Gráfica 70: Satisfacción con empresas de Banda Ancha Móvil ς Por tipo. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 

Gráfica 71: Satisfacción con empresas de Banda Ancha Móvil ς Por compañía y medición4. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 

En términos globales no existe diferencia entre la evaluación de usuarios con contrato y prepago. 

                                                      

4 4 La medición actual tiene cambio metodológico, que implica realizar encuestas únicas a usuarios de Internet Móvil 

(en mediciones anteriores se realizaba encuesta de internet móvil después de Telefonía Móvil. 
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Para el total de las empresas proveedoras existe una tendencia a la baja para las evaluaciones 6 o 

7, que en esta última medición mostró una caída abrupta pasando de un 49% de satisfacción a un 

31%. En este sentido Movistar y Claro son las empresas que muestran las caídas más drásticas en 

sus evaluaciones positivas. 

 

Los indicadores de insatisfacción para el año 2012 mantuvieron niveles estables, sin embargo para 

el primer semestre del presente año muestran un aumento en la totalidad de los proveedores, 

Claro es la empresa que muestra una mayor alza en sus tasas de insatisfacción.   

 

Aspectos de mejora en Banda Ancha Móvil 

ά¿Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalúe con nota 4 o MENOS su servicio 

de B. Ancha Móvil?έ 

Gráfica 72: Aspectos de mejora en Banda Ancha Móvil. 

 

Una vez más la calidad de la señal es el príncipal aspecto negativo del servicio, sin embargo las 

empresas que concentran la mayor cantidad de menciones al respecto esta vez son Movistar, VTR 

y Entel.  
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La mala atención tambien es un punto a destacar entre los aspectos negativos, Movistar es la 

empresa que presenta una mayor cantidad de menciones sobre la atención al cliente como un 

aspecto negativo de sus servicio. 

 

Gráfica 73: Aspectos de mejora en Banda Ancha Móvil ς Por tipo. 
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Gráfica 74: Aspectos de mejora en Banda Ancha Móvil ς Prepago. 

 

Gráfica 75: Aspectos de mejora en Banda Ancha Móvil ς Contrato. 
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Entre los aspectos a mejorar la calidad de la señal es por lejos el mayor foco de gestión que 

debiesen tratar las compañias. Estas mejoras en cuanto a calidad de señal resultan levemente más 

relevantes para los clientes con prepago, que constituyen además el grupo mayoritario de 

usuarios. 

 

Para las mejoras relativas a la atención del clientes los usuarios con contrato son quienes se 

muestran más críticos. 

 

Problemas, reclamos y resolución 

Tasa de problemas en Banda Ancha Móvil 

άEn los últimos 12 meses, ¿ha tenido algún problema con su servicio de Banda Ancha Móvil?έ 

Gráfica 76: Tasa de problemas en Banda Ancha Móvil. 

 

 

Respecto al nivel de problemas del servicio de banda ancha móvil, según los clientes Claro es la 

compañía que muestra mayores problemas alcanzando un 62% de los casos. VTR destaca con 

apenas un 22% de usuarios que han presentado problemas, muy por debajo del 54% del promedio 

general. 
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Satisfacción con Banda Ancha Móvil según si ha tenido problemas 

άtŜƴǎŀƴŘƻ Ŝƴ ǳƴŀ ŜǎŎŀƭŀ ŘŜ м ŀ тΣ ŘƻƴŘŜ м ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ Ƴǳȅ ƛƴǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻ ȅ т ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ Ƴǳȅ ǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻΣ 

¿Qué tan satisfecho está Ud. en general con el servicio de Banda Ancha Móvil que tiene 

ŀŎǘǳŀƭƳŜƴǘŜΚέ 

Gráfica 77: Satisfacción con Banda Ancha Móvil ς Si ha tenido problemas. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 
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Gráfica 78: Impacto de problemas en satisfacción global. 

 

(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfacción Neta, entre quienes no 

declaran problemas y quienes sí lo hacen. 



  

Encuesta de Satisfacción de Usuarios de Telecomunicaciones  80 

Satisfacción con Banda Ancha Móvil según si le han resuelto problemas 

άEn una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¿Cuán 

satisfecho quedó con la resolución de su problema?έ 

Gráfica 79: Satisfacción con Banda Ancha Móvil ς Si le han resuelto problemas. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέ 

 

La importancia de la resolución de problemas en el servicio de banda ancha, como predictor de 

evaluaciones globales frente al servicio,  es clara y muestra una tendencia similar a lo que ocurre 

en los servicios de telefonía móvil e internet móvil.  
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Gráfica 80: Impacto de resolución de problemas en satisfacción global. 

 

(*) El impacto de la resolución de problemas corresponde a la diferencia en Satisfacción Neta, 

entre quienes perciben su problema como No resuelto y quienes perciben su problema como 

resuelto. 
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Tipos de problemas de Banda Ancha Móvil 

¿Qué tipo de problema tuvo? 

Gráfica 1: Tipos de problemas de Banda Ancha Móvil. 

 

Pregunta de respuesta múltiple y espontánea. 

 

Los problemas asociados a la banda ancha móvil a diferencia de los servicios anteriormente 

evaluados no refiere a la calidad de la señal, si no más bien a la velocidad  de navegación, la cual 

según declaran clientes es extremadamente lenta. Otro foco de problemas es la continuidad del 

servicio, siendo los cortes de internet tan mencionadas entre los problemas como la velocidad de 

este.  
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Gráfica 2: Tipos de problemas de Banda Ancha Móvil ς Por tipo. 

 

Pregunta de respuesta múltiple y espontánea. 

 

Los focos de problemas tanto para usuarios con contrato como para los de prepago son claros, 

velocidad de conexión y continuidad del servicio (servicio sin cortes), sin embargo existen leves 

diferencias entre los problemas prioritarios de cada tipo de clientes puesto que los usuarios bajo 

modalidad de prepago le dan mayor importancia a los problemas asociados a la velocidad de 

conexión, mientras que los de contrato apelan en primera instancia a problemas  asociados a 

cortes del servicio. 
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Gráfica 81: Tipos de problemas de Banda Ancha Móvil ς Prepago. 

 

 

Pregunta de respuesta múltiple y espontánea. 

 

Los problemas de velocidad mencionados anteriormente se ven reflejados con particular 

frecuencia en la compañía VTR alcanzando un 75% para los clientes con prepago, mientras que 

Nextel es la compañía que presenta mayor número de menciones frente al problema continuidad 

del suministro de internet para el servicio de banda ancha móvil para este mismo segmento. 
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Gráfica 82: Tipos de problemas de Banda Ancha Móvil ς Contrato. 

 

 

Pregunta de respuesta múltiple y espontánea. 

 

Para los usuarios de planes de banda ancha móvil, quienes presenta mayor canrtidad de problemas 

asociados a la velocidad de conexión son los de Entel, por otra parte la empresa que cuenta con 

mayor referencia a cortes entre los usuarios con contrato son aquellos pertenecientes a la 

compañía Claro. 
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Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Móvil 

άConsiderando el último problema que tuvo con su servicio de B. Ancha Móvil ¿Reclamó o pidió 

ŀƭƎǳƴŀ ǎƻƭǳŎƛƽƴ ŜƴΧΚέ 

Gráfica 83: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Móvil. 

 

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de 

los canales indicados: Compañía Proveedora, Empresa donde compró plan/prepago, Sernac o 

Subtel. 

 

Una vez más, para los clientes es la empresa que entrega los servicios la llamada a dar solución a 

los problemas presentados, asi como de  recepcionar los reclamos de sus clientes, en este sentido 

Claro es la compañía que recepciona un mayor número de reclamos en sus oficinas. 
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Gráfica 84: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Móvil ς Por tipo. 

 

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de 

los canales indicados: Compañía Proveedora, Empresa donde compró plan/prepago, Sernac o 

Subtel. 

 

Los clientes con contrato son los que en mayor medida deciden hacer presente su reclamos en las 

dependencias de la compañía proveedora, además son tambien quienes hacen mayormente uso 

de este derecho. 
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Gráfica 85: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Móvil ς Prepago. 

 

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de 

los canales indicados: Compañía Proveedora, Empresa donde compró plan/prepago, Sernac o 

Subtel 

 

Al igual que los clientes con contrato, los usuarios que cuentan con banda ancha móvil prepago 

manifiestan sus molestias con el servicio en las inmediaciones de la compañía, Claro es la empresa 

que recibe más reclamos en sus oficinas comerciales. Nextel no cuenta con reclamos en 

instituciones que acogen estas demandas como SERNAC y SUBTEL. 
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Gráfica 86: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Móvil ς Contrato. 

 

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de 

los canales indicados: Compañía Proveedora, Empresa donde compró plan/prepago, Sernac o 

Subtel. 

 

Para los usuarios con contrato destaca la cantidad de reclamos que recibe Nextel, compañía que 

tiene predominantemente clientes bajo esta condición. En la misma linea Nextel cuenta con los 

indicadores más altos de mención para reclamos directamente a SERNAC con un 12% ante la 

pregunta múltiple, y un 4% en SUBTEL. 
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Satisfacción con la resolución de problemas de Banda Ancha Móvil 

άConsiderando el último problema que tuvo con su servicio de B. Ancha Móvil ¿Reclamó o pidió 

ŀƭƎǳƴŀ ǎƻƭǳŎƛƽƴ ŜƴΧΚέ 

Gráfica 87: Satisfacción con la resolución de problemas de Banda Ancha Móvil. 

 

 

El global de la evaluación en términos de satisfacción con resolución de problemas llega a un 50% 

de las compañias, destacando Entel como la unica empresa que supera este indicador marcando 

un 55% de satisfacción en el tema.  

 

Por otro lado VTR es la empresa que cuenta con una mayor insatisfacción, muy por sobre la 

evalución global y sus principales competidores llegando al 66% de insatisfacción. 
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LƴǘŜǊƴŜǘ CƛƧŀ 

A. Perfil de los entrevistados 

Características demográficas de los usuarios de Internet Fija 

Gráfica 88: Características demográficas de los usuarios de Internet Fija. 

 

(*) Los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribución de las conexiones a internet fija 

por compañía y región, de acuerdo a lo informado por SUBTEL. 

 

Los usuarios de internet fija son principalmente mujeres llegando a un 64% de los casos, de una 

mayor edad a diferencia de los otros servicios concentrando con un 57% de la muestra para el 

tramo desde los 40 años o más. 

 

La región metropolitana tiene un 52% de estos usuarios repartiendose el restante 48% de la 

muestra en otras regiones. 
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Gráfica 89: Características demográficas de los usuarios de Internet Fija ς Por compañía. 

 

(*) Los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribución de las conexiones a internet fija 

por compañía y región, de acuerdo a lo informado por SUBTEL. 

 

No existen diferencias de género entre las distintas compañias, ya que en todas ellas los usuarios 

son mayoritariamente mujeres. Para el grupo de edad solo VTR cuenta con una marcada 

inclinación al segmento adulto (más de 40 años), el resto de las compañias tiene una distribución 

de clientes mucho más heterogénea. 

 

Movistar, VTR y Claro cuentan con clientes tanto en regiones como en la región metropolitana, por 

su parte GTD solo cuenta con clientes en la región metropolitana mientras que la totalidad de los 

clientes de Telesur/Telcoy son de    regiones. 
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Características del servicio de Internet Fija 

Gráfica 90: Características del servicio de Internet Fija. 

 

Gráfica 91: Características del servicio de Internet Fija ς Por compañía. 

 

Los clientes de internet fija estan parcialmente distribuidos en cuanto a velocidades de conexión, 

pero hay una marcada diferencia respecto a la antigüedad como cliente, la mayoría de los 

encuestados cuenta con este servicio hace más de 2 años. 
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.Φ {ŀǘƛǎŦŀŎŎƛƽƴ Ŏƻƴ Ŝƭ ǎŜǊǾƛŎƛƻ 

Satisfacción con servicio de Internet Fija 

άPensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, 

¿Qué tan satisfecho está Ud. en general con el servicio de Internet Fija que tiene actualmente?έ 

Gráfica 3: Satisfacción con servicio de Internet Fija. 

 

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 

 

El promedio de evaluaciones positivas para el servicio alcanza a un 46% de notas 6 o 7, 

destacandose la empresa Telsur/Telcoy con un 60% de satisfacción, la unica compañía que esta por 

debajo del promedio es Movistar con un 37%. 

 

La insatisfacción llega a un 19% para el total de las compañias, y es Movistar quien cuenta con 

mayores niveles de insatisfacción con un 27%, GTD tambien posee un alto nivel de insatisfacción. 
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Gráfica 92: Satisfacción con servicio de Internet Fija ς Por compañía y medición. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 

 

En la revision histórica de resultados podemos ver que los niveles de satisfacción bajaron desde un 

48% en el segundo semestre del 2012 a un 46% para este semestre, en esto debio influenciar la 

baja obtenida por Telcoy/Telsur y el bajo nivel de satisfacción mostrado por Movistar en el último 

año. 

 

La insatisfacción por empresa no sufrió muchos cambios manteniendose según los niveles de 

anteriores mediciones. 
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Aspectos de mejora en Internet Fija 

ά¿Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalúe con nota 4 o MENOS su servicio 

de Internet Fija?έ 

Gráfica 93: Aspectos de mejora en Internet Fija. 

 

 

Igual que mostraran anteriormente los servicios evaluados, la calidad de la señal en internet fija se 

encuentra como el príncipal aspecto a mejorar del servicio, al igual que la velocidad y la 

continuidad del servicio. 

 

Cabe destacar que la atencion al cliente es un item de bastante relevancia en este servicio, 

llegando a un 25% de menciones. 
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Problemas, reclamos y resolución 

Tasa de problemas en Internet Fija 

άEn los últimos 12 meses, ¿ha tenido algún problema con su servicio de Internet Fija?έ 

Gráfica 94: Tasa de problemas en Internet Fija. 

 

 

A diferencia del resto de los servicios evaluados con anterioridad, la tasa de problemas del total de 

la muestra presenta una leve disminución situandose en un 52% de los casos, la compañia con 

mayor cantidad de reclamos es Movistar con un 58%, y la que cuenta con una menor tasa de 

problemas es VTR con un 47%, sin embargo esta última es la que sufrió una mayor alza desde la 

pasada medición. 
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Satisfacción con Internet Fija según si ha tenido problemas 

άtŜƴǎŀƴŘƻ Ŝƴ ǳƴŀ ŜǎŎŀƭŀ ŘŜ м ŀ тΣ ŘƻƴŘŜ м ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ Ƴǳȅ ƛƴǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻ ȅ т ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ Ƴǳȅ ǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻΣ 

¿Qué tan satisfecho está Ud. en general con el servicio de Internet Fija ǉǳŜ ǘƛŜƴŜ ŀŎǘǳŀƭƳŜƴǘŜΚέ 

Gráfica 95: Satisfacción con Internet Fija ς Si ha tenido problemas. 

 

όϝύ 9ƭ ҈ ǊŜǎǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ƭƭŜƎŀǊ ŀ млл҈ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜ ŀ ƭŀ ƻǇŎƛƽƴ άрέ ƻ άbƻ ǎŀōŜέΦ 
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Gráfica 96: Impacto de problemas en satisfacción global. 

 

(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfacción Neta, entre quienes no 

declaran problemas y quienes sí lo hacen. 


