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1. Presentación 

 

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

principales de política pública, la generación de una nueva institucionalidad que propenda hacia 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, impulsar la convergencia de los servicios, fomentar la competitividad entre los 

distintos actores de la industria y orientar a la generación de una mayor calidad en la provisión de 

los servicios.  

 

En lo que respecta a la {ǳōǎŜŎǊŜǘŀǊƝŀ ŘŜ ¢ŜƭŜŎƻƳǳƴƛŎŀŎƛƻƴŜǎΣ Ŝƴ ŀŘŜƭŀƴǘŜ Ŝ ƛƴŘƛǎǘƛƴǘŀƳŜƴǘŜ άƭŀ 

{ǳōǎŜŎǊŜǘŀǊƝŀέΣ ƭŀ ŎƻƴŎǊŜŎƛƽƴ ȅ ƳŀǘŜǊƛŀƭƛȊŀŎƛƽƴ ŘŜ Ŝǎǘƻǎ ƭƛƴŜŀƳƛŜƴǘƻǎ ŜǎǘǊŀǘŞƎƛŎƻǎ ƭŜ ǎƛƎƴƛŦƛŎŀǊł ƧǳƎŀǊ 

un papel fundamental, particularmente, en materia de fomento de la competitividad del mercado, 

el que se enmarca en su rol fiscalizador, en cuanto a controlar y supervigilar el funcionamiento de 

los servicios de telecomunicaciones y la protección de los derechos de los usuarios, funciones que 

se desprenden de la Ley N° 18.168, General de Telecomunicaciones. En este contexto, resulta 

necesario formular las 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, bajo el supuesto que mientras más conocimiento y acceso a la 

información tengan los consumidores, mayores 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 entre los años 2006 y 2010 aplicó semestralmente una 

eƴŎǳŜǎǘŀ ŀ ƴƛǾŜƭ ƴŀŎƛƻƴŀƭ ŘŜƴƻƳƛƴŀŘŀ ά9ƴŎǳŜǎǘŀ ŘŜ {ŀǘƛǎŦŀŎŎƛƽƴ ŘŜ ¦ǎǳŀǊƛƻǎ Ŏƻƴ ƭƻǎ {ŜǊǾƛŎƛƻǎ ŘŜ 

¢ŜƭŜŎƻƳǳƴƛŎŀŎƛƻƴŜǎέ ŘŜǎǘƛƴŀŘŀ ŀ ŎƻƴƻŎŜǊ ƭŀ ƻǇƛƴƛƽƴ ŘŜ ƭŀ ŎƛǳŘŀŘŀƴƝŀΣ ŎƻƳƻ ŘŜǎǘƛƴŀǘŀǊƛŀ Ŧƛƴŀƭ ŘŜ ƭŀ 

prestación de los diversos servicios, con el propósito de focalizar su tarea fiscalizadora.  

 

El instrumental aplicado fue de carácter presencial con 2.170 encuestas aproximadamente a nivel 

nacional, destinadas a medir y evaluar sólo a nivel global el grado de satisfacción de los usuarios con 

los servicios de telefonía fija, larga distancia, telefonía celular, internet y TV pagada.  
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A partir del año 2011, y en virtud de las carencias detectadas en la encuesta que se venía aplicando, 

se optó por reformularla y levantar un nuevo instrumento destinado a medir el grado de percepción 

y satisfacción de los usuarios, respecto de la calidad con que son provistos los servicios por cada una 

de las compañías sujetas a medición, siendo el objetivo principal el de 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. 

 

De esta manera, se diseñó un estudio descriptivo de carácter cuantitativo tomado a través de 

encuestas telefónicas aplicadas a cada uno de los servicios considerados en la medición y que se 

indican a continuación, con un muestreo de proporciones con representación nacional y regional y 

con la utilización de un Sistema de entrevistas telefónicas asistidas por computador (Computer 

Assisted Telephone Interview, CATI).  

 

Este instrumento fue aplicado para las encuestas realizadas en el primer y segundo semestre de los 

años 2011, 2012, 2013, 2014 y 2015, y deberá ser ejecutado durante el año 2016 con los 

cuestionarios y metodología que se diseñen al efecto para los servicios sujetos a medición.  
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2. Objetivos del Estudio 

2.1. Objetivo General 

Medir cuantitativamente el grado de satisfacción de los usuarios con los servicios de telefonía móvil, 

internet móvil, televisión de pago y del servicio de internet residencial, por cada una de las 

compañías proveedoras y cuya muestra calculada sea estadísticamente confiable y representativa a 

nivel nacional y regional, de manera que los datos recolectados permitan obtener conclusiones 

válidas y generar un proceso de comparación o benchmarking entre las mismas empresas. 

 

2.2. Objetivos Específicos 

a) Conocer qué y cuánto saben de sus derechos los usuarios de telecomunicaciones. 

b) Diseñar y proponer un instrumento de encuesta de carácter cuantitativo, con encuestas 

telefónicas aplicadas a los servicios de telefonía móvil, internet móvil, televisión de pago e 

internet residencial o fija, con un muestreo de proporciones con representación nacional con 

utilización de un Sistema de entrevistas telefónicas asistidas por computador (CATI). 

c) Diseñar una metodología que permita efectuar comparaciones de resultados e indicadores con 

encuestas aplicadas en años anteriores. 

d) Elaborar los indicadores que permitan conocer y evaluar el grado de satisfacción global y de 

satisfacción neta de los usuarios con relación a los servicios medidos como también la tasa de 

problema de reclamos y la respectiva resolución de los mismos. 

e) Comparar los niveles de satisfacción entre usuarios de diferentes compañías evaluadas y generar 

un ranking de las empresas. 

f) Confeccionar y describir los indicadores orientados a evaluar la calidad con que son provistos los 

servicios objeto del estudio. 

g) Estudiar y analizar los aspectos de mayor relevancia y las variables que explican la satisfacción, 

insatisfacción y satisfacción neta de los usuarios y la percepción de calidad de los servicios. 

h) Medir el grado de satisfacción que obtienen los usuarios por empresa y tipo de servicios 

evaluados. 

i) Preparar un análisis de benchmarking con los datos obtenidos, que permita comparar y efectuar 

un ranking de los servicios por empresa.  
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j) Generar informes con el análisis y comentarios de los resultados de las encuestas, tablas y 

gráficos comparativos entre tipos de servicios, por empresas, grupos socioeconómicos, zonales, 

regionales, grupos etarios, otros.  
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3. Descripción Metodológica 

3.1. 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 (Entrevistas 

Telefónicas Asistidas por ComǇǳǘŀŘƻǊΣ ǎŜƎǵƴ ǎǳǎ ǎƛƎƭŀǎ Ŝƴ ƛƴƎƭŞǎ άComputer Assisted Telephone 

InterviewέύΦ 

3.2. Universo 

El universo corresponde a la totalidad de los clientes que cada operador tiene activos en cada uno 

de los servicios en los que participa, según sus propias bases de datos, entregadas por oficio, a 

SUBTEL. 

Dado que las muestras fueron diseñadas con afijación no proporcional por compañía, esto es, en 

cada servicio, cada empresa operadora tiene un número similar de entrevistas y no una cantidad 

según su participación de mercado, entonces para estimar los totales de cada industria, se hace 

necesario ponderar los datos (corresponde a dar un peso a cada encuesta, según la cantidad de 

clientes que en el universo representa). 

Las muestras de cada empresa operadora, en cada servicio, fueron diseñadas de manera 

proporcional a sus propios universos, por lo que, en principio, no se hace necesario ponderar. Sin 

embargo, para evitar sesgos que en la práctica ocurren, como la realización de una proporción algo 

menor de encuestas en comunas de la Región Metropolitana, del sector oriente, se optó por incluir 

un factor de corrección que evitara cualquier efecto de este tipo. 

3.3. 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 Internet Fija Residencial. 

ω Televisión Pagada 
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3.4. Diseño Muestral 

Probabilístico, estratificado, con afijación no proporcional a los estratos (servicio, empresa) con un 

error muestral máximo por empresa operadora y servicio, de hasta 3,7%, al 95% de confianza, a 

excepción de Pacífico Cable en Internet fija cuyo error es de 6,9% y la sumatoria de Telcoy y Telsur 

que tiene un error de 3,2%. Al interior de las compañías y sus servicios, las muestras fueron 

aleatorias, proporcionales por región y tipo de cliente. 

 

3.5. Cuestionarios1 

Se aplicaron 4 cuestionarios, Telefonía Móvil, Internet Móvil, Internet Fija y TV pagada  entrevistados 

independientes. 

 

La primera medición de 2016 ha realizado los siguientes ajustes a la Encuesta de Satisfacción de 

Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones: 

 

Sobre empresas y servicios: 

 

Å Producto del análisis de la cantidad de usuarios por cada servicio, se modifica lo siguiente: 

Á Se incorpora Virgin en los servicios móviles (telefonía e internet) en reemplazo de 

VTR. 

Á En TV pagada se incorpora Entel debido a su alza significativa de suscriptores. 

Á Se incorpora Pacífico cable en reemplazo de GTD en internet fija. 

 

  

                                                      
1 Se adjuntan cuestionarios en los Anexos del informe. 



 

10 

 

Servicios móviles: Telefonía e Internet 

En base a los antecedentes entregados por la contraparte técnica de Subtel, se puede 

comprobar que el número de abonados y conexiones de Virgin es considerablemente mayor 

a la de VTR. Es por esto que se justifica incorporar a Virgin en las mediciones, dejando fuera 

para esta medición a VTR.  

 

Con ello no se aumenta el número de muestras y se continúa evaluando a 5 empresas de 

servicios móviles. Además, cómo VTR se evalúa igual en los servicios fijos, con este cambio se 

evalúa a un operador más en el estudio completo sin aumentar la muestra y considerando 

más usuarios. 

 

 Abonados y conexiones móviles Virgin y VTR Comunicaciones ς Mayo 2016 

 

 

 

  



 

11 

 

Internet fija: 

Con el fin de abarcar una mayor cantidad de regiones a través del territorio nacional, se 

considera cambiar GTD por Pacífico Cable, ya que GTD sólo está presente en la RM y Pacífico 

Cable desde la octava región hacia el sur, incorporando así, más usuarios de provincias.  

 

 Conexiones fijas por empresa 

 

Televisión pagada: 

En el servicio de TV de pago se consideró importante incluir a Entel, debido al alza significativa 

de suscripciones que ha incorporado la empresa en el último tiempo. Esto aumentó la 

cantidad total de encuestas respecto a las mediciones anteriores en 700 casos. 

 

 Suscriptores de Tv por empresa 
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Sobre el cuestionario versión 2016: 

Á En el caso en que el entrevistado haya realizado un reclamo y es efectuado en la compañía 

proveedora del servicio, se incorporaron preguntas con el fin de indagar sobre el canal de 

reclamo (telefónico/web/presencial) y evaluar la satisfacción al momento de realizar el 

reclamo (solo telefónico/presencial). Esta pregunta se incorporó para todos los servicios. 

Á Para los servicios de Internet Fija y TV Pagada, cuando el problema ameritaba un 

agendamiento del técnico en el hogar, se incorporaron preguntas para evaluar su 

desempeño. 

Á Limpieza y ajustes de bases de datos entre la contraparte técnica de Subtel y Cadem. 

Á Adicionalmente se elaboró una plataforma online para mantener en línea el trabajo de 

campo realizado, distinguiendo entre los distintos servicios y operadores.  



 

13 

 

3.6. Muestras 

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

máximo por servicio. 

 

 Muestra y Error Muestral por Servicio y Compañía 

Empresa 
Telefonía Móvil Internet Móvil Televisión de Pago Internet Residencial o Fija 

Muestra (n) 
Margen 
de Error 

Nivel de 
Confianza 

Muestra 
(n) 

Margen 
de Error 

Nivel de 
Confianza 

Muestra 
(n) 

Margen 
de Error 

Nivel de 
Confianza 

Muestra 
(n) 

Margen 
de Error 

Nivel de 
Confianza 

Telefónica Móviles de Chile 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% No opera     No opera     

Entel PCS 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% No opera     No opera     

Claro Chile S.A 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% No opera     No opera     

WOM S.A 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% No opera     No opera     

Virgin Mobile Chile SPA 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% No opera     No opera     

VTR Comunicaciones  No opera     No opera     700 3,7% 95% 700 3,7% 95% (1) 

Telefónica Chile No opera     No opera     700 3,7% 95% 700 3,7% 95% (2) 

Claro Comunicaciones No opera     No opera     700 3,7% 95% 700 3,7% 95% (3) 

DirecTV No opera     No opera     700 3,7% 95% No opera     

Entel S.A No opera     No opera     700 3,7% 95% No opera     

Telefónica del Sur No opera     No opera     No opera     700 
3,2% 95% (5; 6) 

Telefónica Coyhaique No opera     No opera     No opera     200 

Pacifico Cable No opera     No opera     No opera     200 6,9% 95%  (4) 

TOTAL 3.500 1,7% 95% 3.500 1,7% 95% 3.500 1,7% 95% 3.200 1,7% 95%  

(1) Todas las regiones menos en la XI y XII                         
(2) Está en todas las regiones del país                         
(3) Todas las regiones menos la XI                         
(4) Solo en VIII, IX y XIV                         
(5) Se procesa junto a Telcoy                         
(6) Solo en XI Región                         

 

 

 

 

Las ponderaciones por servicio y operador se detallan al final del presente documento. 
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3.7. Muestras históricas por servicio 

El tamaño muestral está determinado por el requisito del error muestral, el que debía ser igual o 

menor a 3,7% con un nivel de confianza de 95% a nivel nacional, por empresa y para cada uno de los 

servicios sujetos a evaluación. 

 

Cadem, en base a este requisito, propuso una muestra de 3.500 encuestas semestrales para los 

servicios de Telefonía Móvil, Internet Móvil, TV de pago y 3.200 casos para la Internet Residencial 

Fija, cumpliendo así con el requisito de que todos los servicios tengan el mismo error muestral que 

alcanza a 1,7 puntos porcentuales de error muestral a nivel nacional y 13.700 encuestas semestrales 

totales. La muestra por servicio está distribuida por cada empresa que opera en cada uno de los 

servicios con errores muestrales desde 3,5 puntos porcentuales a 3,7 puntos porcentuales, a 

excepción de Pacífico Cable en Internet fija cuyo error es de 6,9%.    

 

 Muestras en mediciones desde 2013 

 

  

3
.5

0
5

2
.0

1
6

3
.5

4
9

3
.5

1
8

2
.0

2
7

3
.5

8
6

3
.6

4
7

2
.0

5
0

3
.6

6
5

3
.7

9
0

2
.1

3
4

3
.7

1
3

3
.5

1
4

3
.5

1
2

3
.5

1
5

3
.2

2
3

3
.6

0
1

3
.5

0
9

3
.5

1
1

3
.2

0
6

3
.5

4
7

3
.5

0
5

3
.2

9
7

3
.5

1
5

Telefonia Móvil Internet Móvil Internet Fija TV Pagada

Sem 1 - 2013 Sem 2 - 2013 Sem 1 - 2014 Sem 2 - 2014

Sem 1 - 2015 Sem 2 - 2015 Sem 1 - 2016



 

15 

 

3.8. Perfil de los Entrevistados 

La siguiente gráfica muestra cómo se distribuyen los entrevistados de cada estudio en esta primera 

medición de 2016: 

 Perfil Demográfico por servicio 

 
(%) 

Telefonía Móvil 
(%) 

Internet Móvil 
(%) 

Internet Fija 
(%) 

TV Pagada 

Hombre 48 52 45 43 

Mujer 52 48 55 57 

18 a 39 39 39 38 36 

40 o más 61 61 62 64 

RM 34 42 50 42 

Otras regiones 66 58 50 58 

 

Por ejemplo, los resultados globales de Internet Móvil corresponden a un 48% de mujeres y el 52% 

restante corresponde a hombres. En TV pagada, en cambio, el perfil de los entrevistados 

corresponde a un 57% de mujeres y 43% de hombres. Por zona geográfica, en Telefonía Móvil un 

66% de los entrevistados son de otras regiones distintas a RM. Cabe recordar que este resultado 

sigue la proporción de conexiones correspondientes por zona, ya que es una variable de 

ponderación.  
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3.9. Principales indicadores usados en el informe  

 

En términos del análisis de los resultados, los principales indicadores usados en este informe tienen 

relación con las preguntas que miden la Satisfacción de los Usuarios de los Servicios de 

Telecomunicaciones, entendidos a partir de la siguiente gráfica: 

 

 Principales indicadores 

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 presentarán los principales elementos positivos y negativos de las 

evaluaciones a los servicios, en los casos en que hay una diferencia superior e inferior a 5 puntos 

respecto al promedio, con marcadores de la siguiente forma: 

 

 

 
 
 

Indica aspectos negativos a destacar  

LƴŘƛŎŀ ŀǎǇŜŎǘƻǎ ǇƻǎƛǘƛǾƻǎ ŀ ŘŜǎǘŀŎŀǊ 
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En los casos de que más de un servicio tenga una diferencia de más de cinco puntos respecto al 

promedio, se destaca el servicio con la mayor diferencia. En el informe también se analizan los 

distintos indicadores, estos son, tasa de problemas, tasa de reclamos y tasa de resolución.  

 

 

╣╪▼╪ ▀▄ ▬►▫╫■▄□╪▼ 
ὅὥὲὸὭὨὥὨ ὨὩ όίόὥὶὭέί ήόὩ ὨὭὧὩὲ ὬὥὦὩὶ ὸὩὲὭὨέ ὴὶέὦὰὩάὥί

ὅὥὲὸὭὨὥὨ ὸέὸὥὰ ὨὩ ὩὲὧόὩίὸὥὨέί
 

 
 
 

╣╪▼╪ ▀▄ ►▄╬■╪□▫▼ 
ὅὥὲὸὭὨὥὨ ὨὩ όίόὥὶὭέί ήόὩ ὶὩὧὰὥάὥὶέὲ

ὅὥὲὸὭὨὥὨ ὸέὸὥὰ ὨὩ όίόὥὶὭέί ὧέὲ ὴὶέὦὰὩάὥί
 

 
 
 

╣╪▼╪ ▀▄ ►▄▼▫■◊╬░▫▪ 
ὅὥὲὸὭὨὥὨ ὨὩ όίόὥὶὭέί ὧέὲ ὴὶέὦὰὩάὥί ὶὩίόὩὰὸέί

ὅὥὲὸὭὨὥὨ ὸέὸὥὰ ὨὩ όίόὥὶὭέί ήόὩ ὶὩὧὰὥάὥὶέὲ
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Otro indicador relevante que se presenta en este informe son los gráficos de impacto. Los GRAFICOS 

DE IMPACTO son una herramienta de análisis muy útil a la hora de revisar los efectos de una variable 

sobre otra. Utilizando cuatro cuadrantes se muestra en este caso, el impacto de la tasa de problemas 

sobre la satisfacción neta de los usuarios. En el cuadro a continuación se describe lo que significa  la 

ubicación del elemento analizado (servicio, empresa y/o zona geográfica) en cada uno de estos 

cuadrantes.  
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4. Resumen ejecutivo 

A continuación se exponen algunos de los resultados más relevantes de los 4 servicios y Derechos 

del Consumidor de Servicio de Telecomunicaciones, considerando a nivel total, los siguientes 

aspectos medidos en el estudio: 

ω Perfil de Entrevistados. 

ω Satisfacción de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones. 

ω Problemas Recientes con el Servicio. 

ω 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, son expuestos usando Gráficas, en los cuales se podrá 

comparar la medición actual con las mediciones desde el año 2013, para lo cual se utilizará la 

siguiente notación: 

ω Semestre Nº1 año 2013: Sem 1 - 2013. 

ω Semestre Nº2 año 2013: Sem 2 - 2013.  

ω Semestre Nº1 año 2014: Sem 1 - 2014. 

ω Semestre Nº2 año 2014: Sem 2 - 2014.  

ω Semestre Nº1 año 2015: Sem 1 - 2015. 

ω Semestre Nº2 año 2015: Sem 2 - 2015. 

ω Semestre Nº1 año 2016: Sem 1 - 2016. 
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En la presente medición se observa que: 

 

a) Derechos del Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones:  

 

¶ Un 91% reconoce al menos un derecho de forma asistida, bajando dos puntos 

porcentuales respecto al segundo semestre del año 2015. 

¶ Entre los derechos medidos, los más reconocidos son el derecho a άǇƻƴŜǊ ǘŞǊƳƛƴƻ ŀƭ 

ǎŜǊǾƛŎƛƻ ŘŜ ǘŜƭŜŎƻƳǳƴƛŎŀŎƛƻƴŜǎ Ŝƴ ŎǳŀƭǉǳƛŜǊ ƳƻƳŜƴǘƻέ y el derecho a άǊŜŎƭŀƳŀǊ ŀƴǘŜ 

ƭŀ ŜƳǇǊŜǎŀ ǇƻǊ ŘƛǎŎƻƴŦƻǊƳƛŘŀŘ Ŏƻƴ Ŝƭ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ǇǊŜǎǘŀŘƻέ, ambos presentando un 68% 

de conocimiento. 

¶ En términos evolutivos, Ŝƭ ŘŜǊŜŎƘƻ ŀ άǊŜŎƭŀƳŀǊ ŀƴǘŜ ƭŀ ŜƳǇǊŜǎŀ ǇƻǊ ŘƛǎŎƻƴŦƻǊƳƛŘŀŘέ, 

si bien aumentó entre 2014 y 2015, en 2016 disminuye su conocimiento de un 72% a 

un 68% en comparación a la medición anterior. 

¶ A su vez, de manera consecutiva, continua disminuyendo el conocimiento respecto 

ŘŜ ǉǳŜ άƭŀǎ ŎƻƳǇŀƷƝŀǎ ŘŜ telefonía fija y móvil no pueden enviar sus antecedentes a 

5ƛŎƻƳέ de 36% a 34%. Desde el primer semestre de 2014 ha disminuido un 7%.  

¶ Sobre la percepción hacia las instituciones que protegen los derechos de los 

consumidores de servicios de telecomunicaciones, un 62% indica que Sernac es la 

institución que hace que sus derechos se sientan más protegidos, mientras que un 

19% indica que es Subtel.  

 

b) Satisfacción: 

 

¶ En los servicios móviles ς telefonía móvil e internet móvil ς existe un aumento en la 

satisfacción neta respecto de la medición anterior: 

o Telefonía Móvil: 40% a 49%. 

o Internet Móvil: 16% a 22%. 

¶ Los usuarios de Internet Fija bajan su nivel de satisfacción neta con el servicio de un 20% 

a un 11%, -9 puntos porcentuales respecto de la medición anterior.   

¶ La satisfacción neta de los usuarios de TV Pagada es de un 47%, subiendo 7 puntos 

porcentuales respecto de la medición anterior.  
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¶ Telefonía Móvil 

V Satisfacción neta (49%) 
 

V Empresa con Mejor y Peor satisfacción neta 
Á Virgin: 64% 
Á Claro: 33% 

 
V Zona con Mejor y Peor satisfacción neta 

Á Norte: 52% 
Á Centro: 44% 

 
V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas 

Á Entel: 20% 
Á WOM: 37% 

¶ Internet Móvil: 

V Satisfacción neta (22%) 
 

V Empresa con Mejor y Peor satisfacción neta 
Á Virgin: 51% 
Á Claro: 3% 

 
V Zona con Mejor y Peor satisfacción neta 

Á Centro: 24% 
Á Sur y RM: 21% 

 
V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas 

Á Virgin: 36% 
Á Claro: 57% 

¶ Internet Fija: 

V Satisfacción neta (11%) 
 

V Empresa con Mejor y Peor satisfacción neta 
Á Telsur/Telcoy: 46% 
Á Movistar: 3% 

 
V Zona con Mejor satisfacción y Peor satisfacción neta 

Á Sur: 26% 
Á RM: 5% 
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V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas 

Á VTR: 67% 
Á Telsur/Telcoy: 51% 

¶ TV Pagada:  

V Satisfacción neta (47%) 
 

V Empresa con Mejor y Peor satisfacción neta 
Á DirecTV: 73%. 
Á Movistar: 28%   

 
V Zona con Mejor satisfacción y Peor satisfacción neta 

Á Sur: 55% 
Á RM: 39% 

 . 
V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas 

Á DirecTV: 19% 
Á Movistar: 47% 
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5. Conocimiento Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones y Rol 

SUBTEL 

El estudio indaga sobre el conocimiento de los entrevistados sobre derechos del consumidor. La 

pregunta aplicada fue: ά[Ŝ Ǿƻȅ ŀ ƭŜŜǊ ŀƭƎǳƴƻǎ ŘŜǊŜŎƘƻǎ ǉǳŜ ¦ŘΦ ǘƛŜƴŜ ŎƻƳƻ ŎƻƴǎǳƳƛŘƻǊ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎƛƻǎ 

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

ǘƛŜƴŜ ŘŜǊŜŎƘƻ ŀΧΦΚέΦ 

 
 Conocimiento de los usuarios sobre derechos del consumidor de servicios de Telecomunicaciones 

 
 

El reconocimiento de al menos un derecho como usuario de telecomunicaciones cae respecto a la 

medición anterior de un 93% a un 91%.   
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 Conocimiento de derechos, últimas 3 mediciones 

 
 

 

Como es posible observar Ŝƴ Ŝƭ ƎǊłŦƛŎƻ ŜǾƻƭǳǘƛǾƻΣ άǊŜŎƭŀƳŀǊ ŀƭ ƴǵƳŜǊƻ млр ŘŜ ƭŀ ŜƳǇǊŜǎŀέ Ŝǎ Ŝƭ ǵƴƛŎƻ 

derecho del consumidor que sube su nivel de conocimiento respecto a la medición anterior (1 punto 

porcentual). En cuanto al derecho el realizar un reclamo ante la SUBTEL, cae en un punto porcentual 

respecto de la medición anterior (45% a 44%).   
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 ά¸ ŘŜ ƭŀǎ LƴǎǘƛǘǳŎƛƻƴŜǎ ǉǳŜ ƭŜ Ǿƻȅ ŀ ƳŜƴŎƛƻƴŀǊΣ ΛŎƻƴ ŎǳłƭŜǎ ǎŜ ǎƛŜƴǘŜ Ƴłǎ ǇǊƻǘŜƎƛŘo para hacer valer 

ǎǳǎ ŘŜǊŜŎƘƻǎ ŎƻƳƻ ŎƻƴǎǳƳƛŘƻǊ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎƛƻǎ ŘŜ ǘŜƭŜŎƻƳǳƴƛŎŀŎƛƻƴŜǎΚέ 

 

 Evolutivo Institución con la cual se siente más protegido para hacer valer derechos de 

telecomunicaciones  

 

 

A nivel general, Sernac es la institución que se reconoce mayormente como la que protege los 

derechos del consumidor en telecomunicaciones (62%), obteniendo una baja respecto de la 

medición anterior (65%). En cuanto al sentimiento de protección por parte de Subtel, el porcentaje 

se mantiene respecto de la medición anterior, alcanzando un 19%.   
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En concreto, se mantiene una alta percepción subjetiva de conocimiento sobre los derechos como 

usuarios de telecomunicaciones. 

¶ Un 91% de los entrevistados reconoce al menos uno de los 7 derechos, siendo los más 

reconocidos el derecho a reclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio 

prestado (68%) y el derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier 

momento (68%). 

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

usuarios de telecomunicaciones (3,3 de 7). 

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

derechos de los usuarios de telecomunicaciones, y se mantiene la percepción por la SUBTEL 

respecto a la medición anterior.   
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6. Resultados Generales 

6.1. Satisfacción 

Para la satisfacción de los usuarios se aplicó la siguiente pregunta άvǳƛǎƛŜǊŀ ǇŜŘƛǊƭŜ ǉǳŜ ŜǾŀƭǵŜ ǎǳ 

satisfacciƽƴ ƎŜƴŜǊŀƭ Ŏƻƴ Ŝƭ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ŘŜΧ ǉǳŜ ƭŜ ǇǊŜǎǘŀ ŀŎǘǳŀƭƳŜƴǘŜΧbha.w!w twh±995hwΦ 

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 ŘŜΧΚέ.  

Los servicios de telecomunicaciones muestran diferentes niveles de satisfacción, lo que se puede 

apreciar en la siguiente gráfica: 

 
 Satisfacción General con servicios de telecomunicaciones ς Por servicio 

 
 

El total de los servicios de telecomunicaciones evaluados alcanza un 39% de satisfacción neta, 

mientras que de los servicios medidos el mejor evaluado es Telefonía Móvil con 49% de satisfacción 

neta y el peor es Internet Fija, con 11% de satisfacción neta total.  
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 Satisfacción con servicios de telecomunicaciones ς Por servicio y medición 

 
 

 

En términos evolutivos, los servicios de Telefonía Móvil, Internet Móvil y TV Pagada obtienen una 

mejora en su satisfacción total, mientras que Internet Fija es el único servicio que cae respecto de la 

segunda medición 2015 (45% a 40%).  
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 Satisfacción neta con servicios de telecomunicaciones ς Por servicio y medición 

 

 

En el evolutivo de satisfacción neta, Internet Fija es el único servicio que cae en este indicador de un 

20% a un 11%. Telefonía Móvil obtiene una mayor alza en su porcentaje de satisfacción neta respecto 

de los demás servicios evaluados de un 40% a un 49%. 
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 Satisfacción general con servicios de telecomunicaciones ς Por Zona 

 

 

Entre las distintas zonas, la satisfacción neta es bastante similar, siendo la Zona Sur la que obtiene 

una satisfacción neta más alta con 42% y RM una satisfacción neta más baja con 37%.  
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 Satisfacción general con servicios de telecomunicaciones ς Por Zona 

 
 

 
Por servicio, la satisfacción neta tiene variaciones por Zona: 
 
ω Telefonía Móvil: 52% de satisfacción neta en Zona Norte siendo la más alta, y 44% en Zona 

Centro siendo la más baja. 

ω Internet Móvil: Obtiene evaluaciones similares en todas las zonas.  

ω  Internet Fija: 26% de satisfacción neta en Zona Sur y 5% en la RM. 

ω  TV Pagada: 55% de satisfacción neta en Zona Sur, mientras que en la RM obtiene un 39%.  
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6.2. Problemas, Reclamos y Resolución 

 

 Tasa de Problemas con servicios de telecomunicaciones 

 
 

Internet Fija se mantiene como el servicio que cuenta con una tasa de problemas más alta entre los 

servicios evaluados, siendo esta vez con un 63% del total de menciones, mientras que en Telefonía 

móvil existe una tasa de problema de solo un 24%.  
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 Tasa de problemas con servicios de telecomunicaciones ς Por Zona 

 

 
 

En Telefonía Móvil la tasa de problemas más alta es en la RM con un 26%, mientras que en el Centro 

hay un 22%. No obstante, la tasa de problemas en Telefonía Móvil ha disminuido en todas las zonas 

respecto de las últimas mediciones. En el caso de Internet Móvil, la tasa más alta de problemas es 

en la Zona Centro reportando una tasa de un 50%. De todos modos, la tasa de problemas mejora 

respecto del 2015. Internet Fija, por su parte, la tasa más alta de problemas se identifica en RM (69%) 

mientras que en el Centro y Sur se reporta un 56% respectivamente. Entre los usuarios entrevistados 

de TV Pagada la tasa de problemas es de un 41% en RM, mientras que en el resto de las zonas la tasa 

de problemas es de alrededor de un 33% en cada zona. 
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 Tasa de reclamos con servicios de telecomunicaciones ς Evolutivo 

 

Respecto de la tasa de reclamos, TV Pagada obtiene la mayor tasa con un 83% de reclamos, 

aumentando respecto de la segunda medición 2015 en 4 puntos. En Telefonía Móvil existe un 41% 

de reclamos, siendo las más baja desde el primer semestre del 2015, y siendo también la más baja 

entre los servicios evaluados. 
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 Tasa de Resolución de problemas con servicios de telecomunicaciones ς Evolutivo 

 

Considerando el total de los servicios, la tasa de resolución entre quienes tuvieron problemas se 

mantiene respecto de la segunda medición 2015 (48%). En TV Pagada un 75% de quienes tuvieron 

problemas indican que resolvieron su problema, en Internet Fija es de un 69%, mientras que en 

Telefonía Móvil es más bajo, alcanzando un 39%.  
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 Satisfacción con el Servicio entre quienes no han tenido problemas y quienes han tenido problemas 
resueltos y no resueltos 

 

 

La gráfica presenta la correlación en la satisfacción con el servicio entre quienes han tenido 

problemas resueltos, sin resolver y quienes no han tenido problemas. Entre quienes no tuvieron 

problemas la satisfacción es mejor a los que sí tuvieron problemas. En el caso de Internet Fija y TV 

Pagada, la satisfacción neta es superior al 70% entre quienes no tuvieron problemas con el servicio. 

En el caso de las personas que tuvieron problemas y estos fueron resueltos, la satisfacción con el 

servicio es más crítica en Internet Fija, con una satisfacción neta de -4 puntos porcentuales. Entre 

quienes tuvieron problemas sin resolver, la satisfacción neta en Internet Fija es de -64% y en Internet 

Móvil de -47, siendo los dos servicios con satisfacción neta más baja.  
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 Impacto problemas en la Satisfacción por Servicio 

 
 
 

El gráfico anterior presenta el impacto de tener problemas en la satisfacción identificando distintos 

cuadrantes dependiendo del impacto y la posición del servicio. En el cuadrante crítico está el servicio 

de Internet Móvil e Internet Fija, que mantienen una alta tasa de problemas con un alto impacto en 

su satisfacción neta.  
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7. Resultados por servicio 

7.1. Telefonía Móvil 

7.1.1. Perfil de los entrevistados 

 Ponderación por segmento de los usuarios de Telefonía Móvil 

 
 Características demográficas de usuarios de Telefonía Móvil 

 
 
En Telefonía Móvil se entrevistaron clientes de Entel, Movistar, Claro, WOM y Virgin. Cabe destacar 

que Virgin es la primera vez que se mide en esta categoría. 

 

No existen mayores diferencias en la composición de la muestra para la variable sexo. En cuanto a 

las distribuciones por edad y geográfica si vemos diferencias, ya que los usuarios con edades que 

fluctúan entre los 40 años y más entrevistados es notoriamente mayor (61%) que los usuarios entre 

18 a 39 años (39%). La composición demográfica presenta una muestra mayoritaria en regiones 

respecto de la región metropolitana, lo que se explica por la distribución de la población en las 

regiones.  
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 Características demográficas de usuarios de Telefonía Móvil ς Por compañía 

 

 

La distribución muestral de 700 casos por compañía, genera un error muestral de ±3,7 puntos 

porcentuales, a excepción de WOM, con el que se alcanzó un total muestral de 742 casos y un error 

muestral de ±3,6. La distribución en términos de género, indica que WOM es el proveedor de 

Telefonía Móvil que alcanza un mayor porcentaje de hombres (62%) respecto de mujeres (38%). En 

cuanto a edad, WOM y Virgin destacan por tener un grupo etario compuesto mayormente por 

personas entre los 18 y 39 años, con un 73% y 70% respectivamente.  Respecto a la ubicación 

geográfica, los clientes de Virgin tienen una mayor presencia en la Región Metropolitana, con 61% 

del total de entrevistados a diferencia de las otras compañías que siguen más o menos la distribución 

poblacional.  
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 Características del servicio de telefonía móvil 

 

Los usuarios de telefonía móvil en su mayoría utilizan el prepago como sistema de pago de servicios 

con un 77%. Respecto de la antigüedad de los clientes en la compañía, un 42% declara estar en la 

compañía más de 2 años y 43% un año o menos. Al analizar los datos por compañía, WOM destaca 

por tener un porcentaje mayor de usuarios contrato (41%) respecto de las demás compañías, 

mientras que Virgin sólo está presente en la modalidad prepago. En cuanto a la antigüedad, WOM y 

Virgin destacan tener en su mayoría usuarios de 1 año o menos, con un 88% y 55% respectivamente, 

mientras que Movistar y Entel por tener clientes que superen los dos años, con un 67% y 65% 

respectivamente.  
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7.1.2. Satisfacción con empresas de Telefonía Móvil 

άEn 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 de (Proveedor Telefonía Móvil)?  

 Satisfacción con empresas de Telefonía Móvil. 

 
 
El nivel de satisfacción con la telefonía móvil alcanza un 49% satisfacción neta y Virgin es la compañía 

proveedora de telefonía móvil que presenta la satisfacción neta más alta (64%). Por el contrario, 

Claro es la compañía que presenta la satisfacción neta más baja con un 33%.  
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 Satisfacción con empresas de telefonía móvil ς Evolutivo 

 

 

Respecto del segundo semestre del 2015, se puede apreciar un aumento en la satisfacción de forma 

general de 55% a 61% (6 puntos). Este aumento a nivel general se explica ya que todas las compañías 

evaluadas aumentan o mantienen su nivel de satisfacción, siendo Virgin la que obtienen una mayor 

satisfacción (73%), Movistar la compañía que incrementa en mayor medida su nivel de satisfacción 

(53% a 62%), seguida por Claro, quién sube de 43% a 51% su nivel de satisfacción.  
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 Satisfacción Neta con empresas de telefonía móvil - Evolutivo 

 

 

Sobre los niveles de satisfacción neta, vemos que a nivel global aumenta significativamente de un 

40% a un 49% respecto a la segunda medición del año 2015. Virgin es la compañía mejor evaluada 

dentro de las empresas medidas (64% de satisfacción neta). Movistar es la empresa que aumenta en 

mayor medida su satisfacción neta (34% a 50%), seguida de WOM (31% a 43%).  
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 Satisfacción por zona en Telefonía Móvil 

 

 

Las zonas norte y sur alcanzan la satisfacción neta más alta, con 52% y 51% respectivamente. La zona 

centro es la que alcanza el nivel más bajo de satisfacción neta respecto de las demás zonas con un 

44%. 
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 Satisfacción con servicio de Telefonía Móvil ς Evolutivo por Zona 

 

En relación a la medición del segundo semestre de 2015, en todas las zonas del país hubo un alza en 

la satisfacción neta con el servicio de telefonía móvil, siendo la mayor alza en RM, aumentando d un 

35% a un 49%.  
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 Satisfacción con empresas de telefonía móvil por tipo de plan 

 

 

El nivel de satisfacción neta presenta diferencias por tipo de plan, siendo más alta la satisfacción 

neta entre los usuarios con contrato (51%) que prepago (48%). Entre los usuarios con contrato, Entel 

alcanza un 63% de satisfacción neta siendo el mejor evaluado, al contrario de lo que sucede con 

Claro, que obtiene 24% de satisfacción neta. En la modalidad prepago, Virgin se alza como la 

compañía con un nivel de satisfacción neta más alto alcanzando un 64%, mientras que Claro es el 

proveedor de telefonía móvil con la satisfacción neta más baja (34%).   
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7.1.3. Problemas, reclamos y resolución: Telefonía Móvil 

 

ά9ƴ ƭƻǎ ǵƭǘƛƳƻǎ мн ƳŜǎŜǎΣ ΛƘŀ ǘŜƴƛŘƻ ŀƭƎǵƴ ǇǊƻōƭŜƳŀ Ŏƻƴ ǎǳ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ŘŜ ¢ŜƭŜŦƻƴƝŀ aƽǾƛƭΚέ 

 

 Tasa de problemas Telefonía Móvil  

 

 

Un 24% de los usuarios de telefonía móvil declara haber tenido un problema con el servicio, siendo 

los usuarios de WOM y Claro quiénes presentan una tasa de problemas más alta, con un 37% y 33% 

respectivamente. Al desglosar este resultado por tipo de plan, los usuarios de contrato son los que 

declaran en mayor medida haber tenido problemas con su compañía de telefonía móvil (28%) en 

comparación a los usuarios con prepago (23%). Entre los clientes con contrato, Claro reporta la 

mayor tasa de problemas (40%) y WOM reporta la tasa más alta de problemas en la modalidad 

prepago (36%).  
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 Tasa de problemas Telefonía Móvil ς Evolutivo 

 

 

Al mirar evolutivamente la tasa de problemas entre los usuarios de Telefonía Móvil, es posible notar 

una baja respecto a la medición anterior de un 32% a un 24%. Entre las compañías que más 

disminuyen su tasa de problemas, en primer lugar se ubica Movistar, que disminuye 10 puntos 

respecto de la medición anterior, seguida por Claro, que disminuye en 9 puntos porcentuales su tasa 

de problemas.  
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 Tasa de problemas Telefonía Móvil ς Evolutivo por Zona 

 

 

 

Analizando las tasas de problemas de telefonía móvil a nivel zonal, vemos que disminuyen 

considerablemente respecto a la medición anterior, sobre todo en la zona centro (11 puntos 

porcentuales). 
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 Tasa de problemas Telefonía Móvil ς por tipo de plan  

 

 

Al observar la tasa de problemas por tipo de plan, los usuarios con contrato son los que tienen una 

tasa de problemas más alta en comparación a los usuarios de prepago. Entre los usuarios con 

contrato, destaca Claro como la empresa con la tasa más alta de problemas (40%). En cuanto a los 

usuarios prepago, son los clientes WOM quiénes reportan en mayor medida haber tenido problemas 

con el servicio (36%), mientras que Entel es la compañía de Telefonía Móvil en la modalidad prepago 

que tiene una menor tasa de problemas (18%). 
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¿Qué tipo de problema tuvo? MÚLTIPLE, ESPONTÁNEA 

 Tipos de problemas de Telefonía Móvil 

 
 
Entre los problemas declarados por los usuarios, el que concentra la mayor cantidad de menciones 

es άǇǊƻōƭŜƳŀǎ ŘŜ ǎŜƷŀƭΣ ƛƴǘŜǊŦŜǊŜƴŎƛŀΣ ŎƻǊǘŜǎέΣ Ŏƻƴ ǳƴ рн҈ ŘŜ ƳŜƴŎƛƻƴŜǎΣ ǎŜƎǳƛŘƻ ǇƻǊ άǇǊƻōƭŜƳŀǎ 

de cobertura, en algunos lugarŜǎ ƴƻ ǎŜ ǇǳŜŘŜ ŎƻƴŜŎǘŀǊέ Ŏƻƴ мо҈ ŘŜƭ ǘƻǘŀƭ ŘŜ ƳŜƴŎƛƻƴŜǎΦ !ƭ analizar 

el tipo de problemas por empresa, es posible ŀǇǊŜŎƛŀǊ ǉǳŜ άǇǊƻōƭŜƳŀǎ ŘŜ ǎŜƷŀƭΣ ƛƴǘŜǊŦŜǊŜƴŎƛŀǎΣ 

ŎƻǊǘŜǎέΣ es más declarado por los usuarios de WOM (65%).  
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 Satisfacción por tipo de problema en Telefonía Móvil 

 
 

La satisfacción neta entre quienes han tenido problemas es de -12%. El nivel de satisfacción por tipo 

de problema, se identifica ǉǳŜ άƭŀ ŎŀǊƎŀ ǎŜ ŀƎƻǘƽ ŀƴǘŜǎ ŘŜ ƭƻǎ ŜǎǇŜǊŀŘƻέ Ŝǎ Ŝƭ ǇǊƻōƭŜƳŀ ǉǳŜ ǘƛŜƴŜ 

un mayor impacto negativo en la satisfacción neta con un -рм҈Σ ǎŜƎǳƛŘƻ ǇƻǊ άproblemas con el 

aparato, funciona malΣ ƴƻ ǎŜ ŎƻƴŜŎǘŀέΣ Ŝƭ Ŏǳŀƭ obtiene -31% de satisfacción neta.  
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 Tipos de problemas de Telefonía Móvil ς Contrato y Prepago  

 
 
Por tipo de plan, entre los usuarios de contrato y prepago se reportan distintos tipos de problemas, 

siendo en prepago άla carga se agostó antes de los esperado/ teléfono/vozέ significativamente 

menor en contrato que en prepago, con un 1% y 9% respectivamente. άtǊƻōƭŜƳŀǎ Ŏƻƴ ŎƻōǊƻǎκ 

ŦŀŎǘǳǊŀǎέ Ŝǎ ǊŜǇƻǊǘado por el 12% de los usuarios contrato que tuvo algún problema y en un 4% por 

usuarios prepago.  
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 Tipos de problemas de Telefonía Móvil ς Contrato 

 

 

El problema más recurrente entre los usuarios con contrato es άǇǊƻōƭŜƳŀǎ ŘŜ ǎŜƷŀƭΣ ƛƴǘŜǊŦŜǊŜƴŎƛŀǎΣ 

corteǎέ (53%), siendo Entel la empresa que destaca con 65% de menciones sobre este problema 

entre los usuarios con contrato.  
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 Tipos de problemas de Telefonía Móvil - Prepago 

 

 

 

Al ver los resultados de los usuarios de prepago, también se observa que el problema más recurrente 

Ŝǎ άǇǊƻōƭŜƳŀǎ ŘŜ ǎŜƷŀƭΣ ƛƴǘŜǊŦŜǊŜƴŎƛŀǎΣ ŎƻǊǘŜǎέ Ŏƻƴ рм҈ ŘŜƭ ǘƻǘŀƭ ŘŜ ƳŜƴŎƛƻnes, destacando WOM 

con un 67% de menciones. 9ƴ ǎŜƎǳƴŘƻ ƭǳƎŀǊ ŘŜ ƳŜƴŎƛƻƴŜǎ Ŝǎǘł άproblemas de cobertura, en algunos 

ƭǳƎŀǊŜǎ ƴƻ ǎŜ ǇǳŜŘŜ ŎƻƴŜŎǘŀǊέ Ŏƻƴ мп҈ ŘŜƭ ǘƻǘŀl de menciones y no se identifican mayores 

diferencias a nivel de empresa proveedora.  
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Análisis impacto de los problemas sobre la satisfacción 

 

 Impacto problemas en la Satisfacción de Telefonía Móvil ς Por Operador 

 

 
 

En la gráfica podemos apreciar que Claro y WOM son las empresas que se encuentran en el 

cuadrante crítico con alta tasa de problemas y alto impacto con la satisfacción, a diferencia de Entel, 

Movistar y Virgin que están en el cuadrante normal.   
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 Impacto problemas en la Satisfacción de Telefonía Móvil ς Por Zona 

 

 

 

 

Por zona, RM y Sur están en el cuadrante crítico, pues presentan una alta tasa de problemas y alto 

impacto de esta en la satisfacción. En cambio la zona centro, se posiciona en el cuadrante focalizado, 

teniendo una baja tasa de problemas pero con un impacto fuerte en la satisfacción.  
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Considerando el último problema que Ud. tuvo con su servicio de Telefonía Móvil ¿Reclamó o pidió 

ŀƭƎǳƴŀ ǎƻƭǳŎƛƽƴ ŜƴΧΚ 

 Tasa de reclamo Telefonía Móvil 

 

 

Entre quienes indican haber tenido algún problema, el 41% de los entrevistados declara haber 

reclamado. La compañía que presenta el nivel más bajo en su tasa de reclamo es Virgin (34%) y la 

más alta WOM (44%). Todas las empresas bajan en este indicador respecto al segundo semestre del 

2015.  
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 Lugar de reclamo para problemas de Telefonía Móvil  

 
 

Del total de las personas que tuvieron algún problema con su servicio de telefonía móvil, un 41% 

declara haber hecho un reclamo en alguno de los canales disponibles para ello, mientras que un 59% 

dice que no reclamó. Al desagregar este resultado por compañía, los clientes de WOM son los que 

más han reclamado según lo declarado (44% del total que ha tenido problemas), mientras que los 

clientes de Virgin son los que menos han reclamado (34%). Al indagar los lugares de reclamo, la 

compañía proveedora de telefonía móvil es donde se han efectuado mayoritariamente los reclamos 

(23%), destacando también WOM con un 28% en comparación al resto de las empresas. 
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 Lugar de reclamo para problemas de Telefonía Móvil ς Por tipo de plan. 

 

 

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

aquellos que cuentan con la modalidad contrato con un 56% en comparación a los usuarios con 

modalidad de prepago (36%). 
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 Lugar de reclamo para problemas de Telefonía Móvil ς Por tipo de plan ς Contrato. 

 
 
Por contrato, es posible ver que un 56% indica haber realizado algún reclamo por alguno de los 

canales disponibles para ello, siendo la compañía proveedora del servicio la que obtiene un 

porcentaje más alto (31%) como lugar de reclamo. Por compañía, es Claro la compañía que registra 

una mayor cantidad de usuarios con contrato que han efectuado algún tipo de reclamo con 61%.  
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 Lugar de reclamo para problemas de Telefonía Móvil ς Por tipo de plan ς Prepago. 

 

 
El porcentaje de personas de la modalidad prepago que declara haber realizado algún tipo de 

reclamo es menor que en contrato, alcanzando un 36% de menciones a nivel general, siendo los 

clientes de WOM quiénes declaran en mayor medida realizar reclamos (42%). Al ver los lugares a 

través de los que se realizan los reclamos, la compañía proveedora es la elegida principalmente para 

realizar el reclamo (20%), destacando en esta categoría WOM (27%). 
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¿Cuál fue la plataforma a través de la cuál realizó el reclamo? 

 Plataforma por la que hizo el reclamo 

 

 

Al indagar sobre cuál es la plataforma utilizada por los clientes para la interposición de reclamos en 

los distintos canales, la principal es la plataforma telefónica con 56% de menciones. Entre empresas, 

destaca Virgin por ser la compañía que tiene mayor porcentaje de reclamos a través del call center 

(68%) y su plataforma web (26%).   
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¿Cómo evaluaría usted la atención cuando hizo el reclamo por esta plataforma? 

 Evaluación del proceso de interposición del reclamo  

 

Al evaluar la satisfacción neta con el proceso de interposición del reclamo para los canales presencial 

y telefónico, vemos que es negativa (-20%). Por tipo de canal existen diferencias, donde el canal 

telefónico obtiene una satisfacción neta más baja (-27%) en comparación al call center (-13%).  



 

65 

 

  Evaluación del proceso de interposición del reclamo ς por canal 

 

 

Por empresa, en el canal telefónico Virgin es el único proveedor de telefonía móvil que obtiene una 

satisfacción neta positiva (21%), mientras Claro obtiene la peor satisfacción neta (-43%). En el canal 

presencial, Entel obtiene una satisfacción neta positiva (14%) y Claro nuevamente recibe la peor 

satisfacción neta (-35%). 
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¿Por qué evalúa con nota 4 o menor? ¿Algo más? 

 Razones de insatisfacción con el proceso de interposición del reclamo 

 

 

Entre las personas que se encuentran insatisfechas con la atención al momento de realizar el reclamo 

(nota 4 o menor), la principal razón de insatisfacción es que su problema no fue resuelto (57%). Por 

tipo de canal esta razón es más mencionada en el canal presencial (62%) que en el canal telefónico 

(54%). 
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 Razones de insatisfacción con el proceso de interposición del reclamo ς Por compañía 

 

 

Al analizar las razones de insatisfacción con el proceso de interposición del reclamo por compañía, 

άbƻ ƳŜ ǎƻƭǳŎƛƻƴŀǊƻƴ Ŝƭ ǇǊƻōƭŜƳŀέ Ŝǎ ƭŀ Ƴłǎ ƳŜƴŎƛƻƴŀŘŀΣ ǎƛŜƴŘƻ Ƴenor la proporción de menciones 

en los clientes Virgin (40%) en comparación al resto de las empresas.   
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 Razones de insatisfacción con el proceso de interposición del reclamo ς Canal Telefónico 

 

 

 

[ŀ ǇǊƛƴŎƛǇŀƭ ǊŀȊƽƴ ŘŜ ƛƴǎŀǘƛǎŦŀŎŎƛƽƴ Ŏƻƴ Ŝƭ Ŏŀƴŀƭ ǘŜƭŜŦƽƴƛŎƻ Ŝǎ άbƻ ƳŜ ǎƻƭǳŎƛƻƴŀǊƻƴ Ŝƭ ǇǊƻōƭŜƳŀέ, en 

donde WOM y Movistar tienen un porcentaje más alto respecto de las demás compañías (63% en 

ambas). A su vez, destaca Entel en comparación al resto de las empresas en la razón de insatisfacción 

άƳŜ ƘƛŎƛŜǊƻƴ ŜǎǇŜǊŀǊ ƳǳŎƘƻ Ƙŀǎǘŀ ǉǳŜ ŎƻƴǘŜǎǘƽ ƭŀ ŜƧŜŎǳǘƛǾŀέ όнм%). 

 

  

*Categorías se ordenan respecto razones de insatisfacción en canal telefónico, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total 



 

69 

 

 Razones de insatisfacción con el proceso de interposición del reclamo ς Canal Presencial   

 

 

 

La principal razón de insatisfacción con el canal presencial es, al igual que el telefónico, άbƻ ƳŜ 

ǎƻƭǳŎƛƻƴŀǊƻƴ Ŝƭ ǇǊƻōƭŜƳŀέΣ ŘƻƴŘŜ Movistar destaca con un 68% de menciones en esta razón de 

insatisfacción en comparación al resto de las empresas. άaŀƭŀ ŀǘŜƴŎƛƽƴκƎŜƴǘŜ ǇƻŎƻ ŀƳŀōƭŜέ Ŝǎ ƭŀ 

segunda más mencionada (16%) siendo Entel en comparación al resto de las compañías la que recibe 

más menciones en esta categoría (23%). 

  

*Categorías se ordenan respecto razones de insatisfacción en canal presencial, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total. 
Se dejan ver nuevas categorías que no se aprecian a nivel total por su bajo porcentaje, pero si son altas considerando solo canal presencial.  
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¿Y su problema fue resuelto? 
 Tasa de resolución de problemas 

 

 

De los usuarios que tuvieron problemas con su servicio de Telefonía Móvil, un 39% declara que este 

fue resuelto, siendo más alto en la modalidad contrato (50%) en comparación a los usuarios de 

prepago (35%). Al ver los resultados por compañía, los clientes de Virgin son los que declaran en 

mayor medida que su problema fue resuelto (52%), mientras que Claro alcanza sólo un 31% siendo 

la compañía con tasa más baja de resolución de problemas.  
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 Tasa de resolución de problemas2 ς Evolutivo 

 
 

De forma evolutiva a nivel general, vemos que la tasa de resolución de problemas baja respecto de 

la medición anterior de un 42% a 39%. Por compañía, Movistar es la única empresa que aumenta su 

tasa de resolución de problemas (+5%) y Entel es la compañía que más baja su tasa de resolución de 

problemas (-9 puntos).  

  

                                                      
2 Tasa de resolución se calcula en base a las personas que han tenido problemas. 
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 Satisfacción con Telefonía Móvil según si le han resuelto problemas  

 

 

En cuanto a los niveles de satisfacción según resolución de problemas, se observa que si el problema 

del usuario no ha sido resuelto su nivel de satisfacción neta es negativa, alcanzando un -29%. Por 

otro lado, si existieron problemas pero este fue resuelto, la satisfacción neta aumenta alcanzando 

un 14%, mientras que entre quiénes no han tenido problemas la satisfacción neta alcanza un 68%.  
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En 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? 

 

 Satisfacción con la Solución de problemas de Telefonía Móvil 

 

 

Al revisar los niveles de satisfacción neta con la solución de problemas de los usuarios a los que si les 

resolvieron su problema, vemos que alcanza un 44% de satisfacción neta a nivel total. La empresa 

que alcanza el nivel más alto de satisfacción neta con la tasa de resolución de su problema es Entel 

(65%) y Movistar es la que presenta un porcentaje más bajo respecto de las demás empresas 

medidas (30%).  
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 Satisfacción con la resolución de problemas de Telefonía Móvil ς Por tipo de contrato y Compañía 

 
 

Por tipo de plan, la satisfacción neta con la resolución de problema es bastante similar tanto entre 

usuarios prepago como entre usuarios contrato, con 42% y 48% respectivamente. En cuanto a la 

modalidad contrato, Claro es la empresa que recibe la satisfacción neta más alta en cuanto a la 

resolución de problemas (55%). Entre los usuarios de prepago, Entel es la empresa que tiene el nivel 

más alto de satisfacción neta (72%).  
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7.1.4. Principales indicadores 

 Principales indicadores Telefonía Móvil 

 
 Principales indicadores Telefonía Móvil - Evolutivo 

 

 

A modo de resumen, las gráficas anteriores muestran los indicadores principales. 
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7.2. Internet Móvil 

 

7.2.1. Perfil de los entrevistados 

 Ponderación por segmento de los usuarios de Internet Móvil 

 
 

 Características Demográficas de usuarios de Internet Móvil 

 
 

Las compañías evaluadas en Internet Móvil son Entel, Movistar, Claro, WOM y Virgin. Es importante 

mencionar que Virgin es la primera vez que se mide en esta categoría. 

 

En el servicio de Internet Móvil no se aprecia una gran diferencia de usuarios según su género, siendo 

la proporción de 52% hombres y 48% mujeres. La principal diferencia entre los usuarios se observa 

respecto a la edad, ya que se ubican principalmente entre los 18 y los 39 años (69%). 

Geográficamente también es posible notar diferencias, ya que un 41% de los entrevistados es de la 

Región Metropolitana, mientras que el restante 59% se distribuye en el resto de las regiones. 
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  Características demográficas de usuarios de Internet Móvil ς Por compañía 

 

 

Por compañía, WOM es el proveedor de Internet Móvil que alcanza un mayor porcentaje de hombres 

respecto de mujeres (63%). En cuanto a edad, WOM y Virgin destacan por tener un grupo etario 

compuesto mayormente por personas entre los 18 y 39 años (80% respectivamente) y Entel por 

tener en proporción más clientes de 40 o más años (37%) en comparación al resto de las compañías.  

Respecto a la ubicación geográfica, los clientes de Virgin se concentran mayormente en la RM (67%) 

y Movistar destaca por tener en proporción mayor presencia en regiones (65%).  
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 Características de servicio de Internet Móvil  

 

 

Respecto a las características principales que tienen los usuarios de Internet Móvil, se aprecia que la 

mayoría son de prepago con un 55%, mientras que el restante 45% corresponde a planes con 

modalidad contrato, distribución que se desprende debido a la incorporación de Virgin a las 

compañías a medir de Internet móvil, empresa que sólo cuenta con modalidad prepago. La compañía 

que destaca por tener más usuarios con contrato es WOM con 54%. Respecto de la antigüedad, el 

50% declara ser cliente de su actual compañía hace 1 año o menos y un 32% declaró poseer el plan 

hace más de dos años. Esto también se debe a la incorporación de empresas jóvenes como Virgin y 

WOM, mientras que los usuarios de Entel declaran disponer del servicio hace más de 2 años (44%).  
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7.2.2. Satisfacción con empresas de Internet Móvil 

 

ά9ƴ ǳƴŀ ŜǎŎŀƭŀ ŘŜ м ŀ тΣ ŘƻƴŘŜ м ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ Ƴǳȅ ƛƴǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻ ȅ т ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ Ƴǳȅ ǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻΣ ΛvǳŞ ǘŀƴ 

satisfecho está Ud. en general con el servicio de Internet Móvil de (ProveedoǊ LƴǘŜǊƴŜǘ aƽǾƛƭύΚέ 

 
 Satisfacción con empresas de Internet Móvil 

 

 

Al revisar el nivel de satisfacción neta en Internet Móvil, se aprecia que existe un 22% de satisfacción 

neta total, en donde la compañía que destaca por alto nivel de satisfacción neta es Virgin (51%), 

mientras que Claro obtiene el nivel de satisfacción neta más bajo de las compañías de Internet Móvil 

medidas, con tan sólo un 3%.   
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 Satisfacción con empresas de Internet Móvil ς Evolutivo 

 

 

En cuanto al nivel de satisfacción de forma evolutiva, se puede apreciar que ha aumentado en 

relación a la segunda medición del 2015 en 3 puntos porcentuales (41% a 44%). Con respecto a las 

distintas empresas, se puede observar que Virgin es la empresa que lidera el nivel de satisfacción 

con 61%, mientras que Claro es la más baja con 33%. Es importante mencionar que todas las 

empresas medidas anteriormente aumentan su nivel de satisfacción.  
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 Satisfacción Neta con empresas de Internet Móvil ς Evolutivo 

 

  

 

El total de satisfacción neta en Internet Móvil aumenta 6 puntos respecto del segundo semestre de 

2015 (16% a 22%). Virgin es la empresa que destaca por su satisfacción neta en comparación al resto 

de las empresas (51%). Entre las empresas que reportan un mayor aumento en su satisfacción neta 

respecto de la medición anterior, destacan Movistar (+8 puntos porcentuales) y WOM (+7 puntos 

porcentuales). 
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 Satisfacción por Zona en Internet Móvil 

 
 

Por zonas, el nivel de satisfacción usuaria con Internet Móvil es bastante similar, siendo sólo un poco 

más baja en zona sur y RM, con un 21% respectivamente.  
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 Satisfacción con servicio de Internet Móvil ς Evolutivo por Zona  

 

 

Comparando los datos del primer semestre de 2016 en relación al segundo semestre de 2015, el 

aumento en la tasa de satisfacción neta de los usuarios de Internet Móvil es transversal en todas las 

zonas del país. El alza en la tasa de satisfacción neta destaca en la zona norte del país, donde sube 

13 puntos, quedando en un 23%.  
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 Satisfacción con servicio de Internet Móvil por tipo de plan 

 

 

Por tipo de plan, no existen mayores diferencias en el total de usuarios prepago y contrato en los 

indicadores de satisfacción. Por compañía, se aprecia que WOM es la compañía que tiene una 

satisfacción neta más alta entre las empresas contrato (40%) y Claro es la más baja con 0%. Virgin 

destaca por su alta satisfacción neta entre usuarios prepago (51%) y Claro es el más bajo (6%).  
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άΛ/ǳłƴ ǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻ Ŝǎǘł Ŏƻƴ ƭŀ ǾŜƭƻŎƛŘŀŘ ŘŜ LƴǘŜǊƴŜǘ aƽǾƛƭ Ŝƴ ǎǳ ŎŜƭǳƭŀǊΚέ 

 
 Satisfacción velocidad Internet Móvil 

 

 

Al evaluar la velocidad de Internet Móvil, se observa que la satisfacción neta total es de un 7%. Virgin 

obtiene una satisfacción neta más alta (33%) en comparación al resto de las empresas medidas, 

mientras que Claro presenta una satisfacción neta negativa (-14%), siendo la empresa con 

satisfacción neta más baja de las evaluadas.  
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 Satisfacción velocidad Internet Móvil ς Evolutivo 

 

En términos evolutivos, WOM presenta un alza importante en la satisfacción neta con la velocidad 

del servicio de internet, aumentando 15 puntos en la satisfacción neta en comparación al segundo 

semestre de 2015. Por su parte, Claro es por tercera vez consecutiva la empresa con la satisfacción 

neta más baja y negativa en comparación al resto de las empresas. 
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 Satisfacción velocidad Internet Móvil por tipo de plan 

 

 

Por tipo de plan, los usuarios de contrato presentan una satisfacción neta mayor que los clientes de 

prepago respecto a la velocidad de Internet Móvil. Entre las diferentes empresas proveedoras, WOM 

presenta la satisfacción neta más alta entre los usuarios con contrato (44%) y Virgin obtiene la 

satisfacción neta más alta entre los usuarios prepago (33%). Claro, en ambas modalidades, presenta 

la satisfacción neta más baja en comparación al resto de las empresas (-6% en contrato y -19% en 

prepago).  
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7.2.3. Problemas, reclamos y resolución: Internet Móvil 

 

ά9ƴ ƭƻǎ ǵƭǘƛƳƻǎ мн ƳŜǎŜǎΣ ΛƘŀ ǘŜƴƛŘƻ ŀƭƎǵƴ ǇǊƻōƭŜƳŀ Ŏƻƴ ǎǳ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ŘŜ LƴǘŜǊƴŜǘ aƽǾƛƭΚέ 

 
 Tasa de problemas Internet Móvil 

 

 

Entre los clientes de Internet Móvil se aprecia que menos de la mitad de las personas entrevistadas 

declaran haber tenido algún problema (47%) con su servicio durante los últimos 12 meses. Entre las 

compañías, Claro reporta la tasa de problemas más alta (57%). Por tipo de plan, en contrato y 

prepago también es Claro la compañía que presenta la tasa problemas más alta con un 61% en 

contrato y 55% en prepago.  
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 Tasa de problemas Internet Móvil ς Evolutivo  

 

 

El total de problemas reportados tuvo una disminución de 6 puntos porcentuales respecto de la 

última medición, mientras que por empresa quiénes disminuyeron en mayor proporción su tasa de 

reclamos son Entel y Movistar, con una disminución de 7 puntos porcentuales respectivamente.  
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 Tasa de problemas Internet Móvil ς Evolutivo por Zona 

 

 

En todas las zonas del país existe una disminución de al menos 4 puntos porcentuales en 

comparación a la segunda medición de 2015. En la Zona Norte disminuye de un 59% a un 44%, siendo 

la más destacada. La Zona Central desplaza a RM como la zona del país con la menor tasa de 

problemas entre los usuarios de Internet Móvil.  
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 Tasa de problemas con servicio de Internet Móvil ς Contrato y Prepago. 

 

 

Por tipo de modalidad de plan, se observa que los clientes con contrato (50%) presentan una mayor 

tasa de problemas en comparación a los de prepago (45%). En contrato, la tasa más alta de 

problemas la presenta Claro (61%) y la más baja es WOM (41%). Entre los usuario de prepago, se 

observa que Entel y Virgin son los que obtienen una menor tasa de problemas, con un 35% y 36% 

respectivamente, mientras que Claro alcanza un 55%, siendo el porcentaje más alto entre las 

compañías de prepago.  
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άΛvǳŞ ǘƛǇƻ ŘŜ ǇǊƻōƭŜƳŀ ǘǳǾƻΚ a¨[¢Lt[9Σ 9{thb¢#b9!έ 

 Tipos de problemas de Internet Móvil 

 

 

Entre los principales problemas con el servicio de Internet Móvil, el principal tiene relación con los 

problemas de señal, interferencias o cortes (51% del total de menciones), seguido de problemas con 

la velocidad, extremadamente lenta (27%). Al analizar este resultado por las compañías medidas, los 

άǇǊƻōƭŜƳŀǎ ŘŜ ǎŜƷŀƭΣ ƛƴǘŜǊŦŜǊŜƴŎƛŀǎΣ ŎƻǊǘŜǎέΣ son en proporción más mencionados entre los usuarios 

de WOM y Virgin, con un 59% y 60% respectivamente.  
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 Satisfacción por tipo de problema de Internet Móvil 

 

 

Entre quienes tuvieron problemas, la satisfacción neta es de un -24%. Por tipo de problema, destaca 

ƭŀ ά/ŀǊƎŀ ǎŜ ŀƎƻǘƽ ŀƴǘŜǎ ŘŜ ƭƻ ŜǎǇŜǊŀŘƻκ Řŀǘƻǎκ ƛƴǘŜǊƴŜǘέΣ Ŝƴ ŘƻƴŘŜ Ŝƭ ƴƛǾŜƭ ŘŜ satisfacción neta es 

de -52%.  

  


































































































































































































































































