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Ficha Técnica de la Encuesta

Tipo de Estudio Encuesta Probabilistica Nacional de
Hogares

Tipo de Aplicacion Presencial

Tamano Muestral Nacional 11 2008 2.107 casos

Tamano Muestral Nacional I 2009 2.116 casos

Fecha de Aplicacion 15 de Mayo - 20 de Junio

Institucion Ejecutora Centro de Microdatos, Universidad de
Chile

Margen de error muestral nacional 1,9 puntos porcentuales para la
muestra total con p=g=0,5 (y 95% de
confianza)
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Tenencia / Uso de servicios en el Hogar
(% de hogares que posee el servicio)

Teléfono Fijo

88,1‘%;
Teléfono Mévil RO
87,9%
TV Pagada
Llamadas Larga distancia
M|l sem 2007
|
Internet en el hogar | sem 2008
=1l sem 2008
M| sem 2009

Ninguan Servicio
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Base: Total de hogares entrevistados
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Combinaciones de Servicios de Telefonia en los Hogares

Solo Teléfono Fijo Fijo y Movil Solo Teléfono Movil

7,0% 45,1% 42,8%
(10,2%) (41,2%) (44,9%)

Telefonia Fija total: 52,1% Telefonia Mévil total: 87,9%
(51,4%) (86,1%)
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Evolucion de los Niveles de Satisfaccion

. N Llamadas Larga Teléfono Internet Television
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* Categoria “Ni satisfecho ni Insatisfecho” no incluida en el grafico
Base: Total de usuarios de cada servicio
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Flujo de Problemas y Reclamos en los ultimos 12 meses
(todos los servicios)

/

con problemas:
16,3%
(1.882.224

problemas)

% de usuarios

\_

NS/NR esta excluido por lo que el total es inferior a 100%
Numero de problemas son estimados

\_

% de usuarios

gue reclama:
79,2%

(1.344.022

reclamos)

N

agend@2*A1 A



Ocurrencia de problemas con servicio de Telefonia Fija
en Hogares

Base: Todos los usuarios de Telefonia fija Base: Todos los usuarios de Telefonia

Ocurrencia de problemas

fija que tuvieron problemas

Reclam6?

Especificacion Problemas y Resolucion
Respuesta ante problemas de parte de proveedores

Base: Usuarios que presentaron reclamos a proveedores)

Totalmente solucionado

Solucionado en gran parte

Solucionado solo en parte

Intentaron solucionarlo pero no lo
lograron

Ni siquiera intentaron solucionarlo

No sabe / No responde
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Ocurrencia de problemas con servicio de Telefonia
Movil en Hogares

Base: Todos los usuarios de Telefonia Celular Base: Todos los usuarios de Telefonia
Celular que tuvieron problemas

Ocurrencia de problemas i
Reclamo?

Especificacion Problemas y Resolucion
Respuesta ante problemas de parte de proveedores
Base: Usuarios que presentaron reclamos a proveedores
Totalmente solucionado
Solucionado en gran parte
Solucionado solo en parte

Intentaron solucionarlo pero no lo
lograron

Ni siquiera intentaron solucionarlo

No sabe / No responde
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Uso de Internet

Uso de Internet Lugares de Conexion a Internet*
Base: Todos los entrevistados Base : Todos los entrevistados que usan Internet

En su casa
En el trabajo
(59,1%) (40,6%) En cyber café
En casade amigos o
familiares

En launiversidad

(45,8%)

52,9%
37,0% (39.0%)
36,4% (29.0%)
28,1% (184%)
18,5% (128%)

Frecuencia de visita a cyber café En el colegio 8,0% (89%)
en la ultima semana Telecentro comunitario o 5 9
Infocentro 70
Otros 0
(41,7%) (39.3%) 1,6%
0% 39,1% 43,9%
40% 0% 20% 40% 60%
30% (7.9%) (4,6%) (6,6%)
igZ’ 8,2% 7.0% 8% * Respuesta Mltiple
= 8%
1vez Entre2y5 Entre6y10 Mas de 10 NS NR
veces veces veces

Base : Todos los entrevistados que se han visitado un cyber
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Uso de Internet

Uso de Internet desagregado por grupos socioeconémico*

100%
N 36,9% 40 8%
’ " I 53,3% Il 54,2%
60%
40%
61,9% 59,2%
20% : 46,0% 45,1%
0%
ABC1 C2 C3 D E Total
S ® No

* No sabe y no responde esta excluido del grafico por lo que el total no suma 100%
Base: Todos los entrevistados
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Tipo de Uso en Internet
(respuesta miltiple)

Enviar y recibir correos (mail)

Buscar informacién de interés
personal (no laboral ni de estudio)

Trabajar / Estudiar / Tareas

Chatear

Bajar musica y/o peliculas

Revisar estados de cuenta o cartolas
bancarias

Jugar en linea

Hablar (telefonia IP, Skype)

Pago servicios, comerciales,
solicitud de certificados

Base: Todos los entrevistados que han usado internet alguna vez
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Hogares que contrataran Internet en los siguientes 3 meses

Total

Base: Todos los entrevistados sin Internet en el hogar
(8,9%)

(88,1%) Razones para no contratar Internet

Base: Todos los entrevistados que no contrataran internet en el hogar

10,3% 650

(39.7%) 41, 2% 48,4%  (48%)

m No tiene interés o no lo necesita
mLe gustariapero no tiene dinero
m Otrarazoén
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Velocidad de la Conexién

¢, Conoce la Velocidad?

Base: Todos los usuarios que tienen Internet en el
hogar

| )}

Tipo de Velocidad

80%
60% 53,4%
41,3%
40%
15 304 20: 70 18,7% 18,3%

20% 9cy10 4% 8,7%9,2% :

e NN

Menoroiguala >256 Kbpsy >512Kbpsy >1Mbps y2 Mayor a 2
256 Kbps 512 Kbps 1.024 Kbps Mbps Mbps

M Il Sem 2008 B | Sem 2009
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Problemas de Velocidad

,Problemas de Velocidad?
Base: Todos los usuarios que conocen la velocidad excluido NS/NR

7,5%
48,7% '
’ 56,5% ||
Ocasiones en las que encuentra problemas
w Velocidad es la Contratada (respuesta multiple)
| Prc/)blem as de Velocidad Simol t
m NS/NR implemente 0
cuando 42,3%
Cuando baja
oo 31,2%
Hora de los Problemas archivos
Cuando
realiza
12,5% Vv Juegos
Cuando "
39,4% 8, Chatea"
Otras
M Cualquier hora 0% 20% 40% 60%
M En horario laboral (de 8 a 18 horas) _ .
" De 18 a 22 horas Base: Todos los entrevistados que tienen problemas
B De 22 a 8 horas de velocidad y mencionan ocasion en que ocurre
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Conocimiento Asistido de Derechos del consumidor de
Telecomunicaciones

Posibilidad de bloquear acceso a ciertos servicios

Rebaja del cargo fijo mensual por corte del
servicio por 3 dias 0 mas

Recibir respuesta areclamos antes de 20 dias
habiles

Dejar pendiente los montos reclamados

Poner fin a contrato de suministro en cualquier
momento

Si empresa envia a DICOM. debera encargarse de
eliminar esta accion

Hacer reclamos via telefénica al 105 sin costo

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

No conoce ningun derecho

0%

62,5%
59,5%

33,4%
29,5%

31,4%
33,8%

5%
31,7%

37,3%
46,3%

I

I

25

l

23,2%
25,6%

32,8%
33,9%

30,3%
31,5%

!

16,9%
12,9%

L]

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

= 1Sem 2009

Base: Total de entrevistados
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