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1 Presentacion

El sector de telecomunicaciones actualmente es uno de los mas dindmicos y de
mayor crecimiento en la economia chilena. Actualmente en el pais se cuenta con
mas de 20 millones de dispositivos que interconectan, bajo diferentes
modalidades tecnoldgicas y en diferentes servicios. A lo largo del tiempo ha ido
incrementando la oferta y la demanda de estos servicios por lo que también se
ha hecho necesario ir incorporando y modificando la normativa que regula este
mercado a fin de disminuir la brecha existente entre proveedores vy
consumidores.

Cumpliendo con el compromiso de informar, individualizado en nuestra misién
institucional, constantemente este servicio realiza estudios de los mercados y da
a conocer los resultados a los consumidores con el fin de que estos estén al tanto
del comportamiento de las empresas. De estos analisis se ha verificado que el
mercado de Telecomunicaciones en la Regién de Los Rios estd posicionado como
uno de los mas reclamados.

A nivel local, la Direccion Regional de Los Rios, realizd el presente estudio a fin
de proporcionar a la comunidad una estadistica regional veraz y transparente de
reclamos realizados a través de Sernac y les permita conocer cuales son las
empresas mas reclamadas y el resultado en virtud de las respuestas entregadas.
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2 Objetivos

2.1 Objetivo General:

Conocer y transparentar el comportamiento de las empresas del sub-mercado
Telefonia movil en nuestra regidon. Informacidén que podria ser de utilidad por los
consumidores al momento de decidir u optar por la contratacién de estos
servicios.

2.2 Objetivos Especificos:

1.- Determinar las empresas mas reclamadas de la region de Los Rios en el
submercado de telefonia modvil, mediante informacidén contenida en el MAC
(Modelo de atencion al consumidor) de Sernac.

2.- Describir los tipos de respuesta estregados por las empresas frente a
reclamos ingresados en Sernac durante el primer semestre del 2017, por
consumidores de la region de Los Rios.

3.- Identificar los principales motivos legales sujetos a reclamos durante el
primer semestre de 2017, por consumidores de la regién de Los Rios.
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3 Metodologia

La metodologia para el presente estudio, ha sido un analisis estadistico y grafico,
de la base de datos obtenida en los reclamos ingresados al Modelo de Atencién
al Cliente (MAC) de Sernac, durante todo el primer semestre del afio 2017,
validada por el Departamento de Gestion Territorial y Canales (GTC).

Con dicha base de datos, se ha realizado estudio de comportamiento de las
distintas empresas de telecomunicaciones reclamadas por consumidores de la
Regién de Los Rios, incorporando variables como cantidad de reclamos, vias de
ingreso, resultados de los reclamos y tiempos de respuestas.
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4 Analisis

4.1 Reclamos en telecomunicaciones

El primer semestre de 2017, se ingresaron en la Regidn de Los Rios, un total de
349 reclamos en contra de las compafias de telecomunicaciones.

De aquellos 349 reclamos, el 73%, correspondientes a 256 reclamos,
corresponden al submercado de telefonia movil, en el cual participan las
empresas Movistar, Entel, Claro, Wom, Virgin Movile y VTR.

Porcentaje de reclamos por tipo de servicio
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A continuacion, se expone la grafica con el volumen de reclamos por empresas
del submercado de Telefonia Movil, ingresados durante el primer semestre de
2017, por consumidores de la regién de Los Rios.

Reclamos por empresa
Semestre 1-2017

MOVISTAR MOVIL [ 57
ENTELPCS MOVIL I
CLAROMOVIL I 7
WOM S.A. (EX-NEXTEL) [ 16
VIRGIN MOBILE I 2
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Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a las comunas afectadas por estos reclamos, la distribucion se
presenta en el siguiente grafico:

Reclamos por comuna

VALDIVIA . | 64

LAUNION meesssss 21

RIOBUENO meesssm 17

PAILLACO mmm ]2
PANGUIPULLI = 10

LANCO mmm 9

MARIQUINA mm 7

FUTRONO mm 4

LOSLAGOS mm 4

CORRAL m 3
LAGO RANCO m 3
MAFIL m 2
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Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Canales de ingreso

Aquellos 256 reclamos del submercado de telefonia mdvil, ingresaron por los
cuatro canales existentes, que corresponden a Call Center, Presencial
(Direcciones regionales del Sernac, Plataformas municipales y ChileAtiende-
IPS), Sernac Movil y Via web (www.sernac.cl). A continuacién, se muestra la
distribucién de la cantidad de reclamos respecto a los distintos canales de
ingreso:

Canales de ingreso de los reclamos

SERNAC MOVIL
2%

CALL CENTER
4%

Fuente: Elaboracién propia
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Para profundizar en las distintas plataformas de ingreso, utilizada por los
consumidores de la Regidén de Los Rios, a continuacién se muestra la siguiente
grafica, donde destaca que el 55% de los reclamos se han ingresado via pagina
web:

Plataformas de ingreso

eacawes I <

PLATAFORMAS MUNICIPALES [l 14
caLcenter [ 11
serRNAcMOVIL ] 6

CHILEATIENDE | 1
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Fuente: Elaboracién propia
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4.3 Categorias de motivos legales de los reclamos

Para entender el motivo por el cual los consumidores no se encuentran
conformes con un producto o servicio, y deciden hacer un reclamo ante este
Servicio, se muestra la clasificacién de reclamos por categoria de motivo legal.
Para clarificar el analisis, se han tomado las 15 categorias mas reclamadas, las
cuales concentran el 80% de los 256 reclamos que componen este estudio.

Categoria de motivo legal de los reclamos

EQUIPOS O ACOMETIDA DEFECTUOSA [N, -2
OBJETA cOBRO DE PLAN DE MINUTOS [ ¢

ATENCION O INFORMACION AL CLIENTE ERRONEA,

B
DEFECTUOSA O INSUFICIENTE 20

PROBLEMAS DE SENAL, LENTITUD O CORTES

- s
INJUSTIFICADOS DEL SERVICIO 19

TERMINO UNILATERAL DE CONTRATO [ 12

INCUMPLIMIENTO DE TERMINOS DE GARANTIA
VOLUNTARIA, LEGAL O CONVENCIONAL

COBRO EN PLAN O SERVICIO DADO DE BAJA [ 10

EMPRESA NO CARGA PLANES DE MINUTOS

CONVENIDOS -
DEMORA O INCUMPLIMIENTO EN REPARACION DEL
SERVICIO . -

INCUMPLIMIENTO DE PROMOCIONES Y OFERTAS [ 6

OBJETA COBRO DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS [ 6
PUBLICIDAD NO DESEADA (SPAM) I ©
ES CLIENTE Y OBJETA COBROS POR SERVICIOS NO I s
CONTRATADOS
PREPAGO/TARJETAS/PROBLEMAS DE RECARGA [l ©
RENUNCIA NO GESTIONADA [ &
0 10 20 30 40 50 60

Fuente: Elaboracion propia

Del grafico anterior, destaca claramente la cantidad de reclamos por “Equipos o
acometida defectuosa”, sin embargo, es relevante separar este analisis por los
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distintos proveedores, identificando por cada uno de ellos, las 3 principales

categorias de motivo legal reclamadas, como se muestra en los graficos a
continuacion:

Claro Chile

EQUIPOS O ACOMETIDA DEFECTUOSA S 16
OBJETA COBRO DE PLAN DE MINUTOS neaaaaaaaaa—— 12
PROBLEMAS DE SENAL, LENTITUD O CORTES... n—— 4

0 5 10 15 20
Movistar Movil

EQUIPOS O ACOMETIDA DEFECTUOSA . | 7
OBJETA COBRO DE PLAN DE MINUTOS maaaaaaaa— o
ATENCION O INFORMACION AL CLIENTE ERRONEA, ... nesseeeamm————m 3

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Virgin Mobile
INCUMPLIMIENTO DE PROMOCIONES Y OFERTAS s )
0 0,5 1 1,5 2 2,5
Entel PCS

EQUIPOS O ACOMETIDA DEFECTUOSA I 17
PROBLEMAS DE SENAL, LENTITUD O CORTES... i 3
ATENCION O INFORMACION AL CLIENTE ERRONEA, ... I 3

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Wom

PROBLEMAS DE SENAL, LENTITUD O CORTES... m—— £
EMPRESA NO CARGA PLANES DE MINUTOS... m—— 3
TERMINO UNILATERAL DE CONTRATO N
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

Fuente: Elaboracion propia

Las graficas anteriores muestran las principales causas de los reclamos de las
empresas, durante el primer semestre del afio en curso.
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4.4 Resultados de los reclamos

Respecto a las respuestas obtenidas por los consumidores ante sus reclamos,
para este analisis se consideraran las categorias Proveedor Acoge, Proveedor no
acoge y Proveedor no responde. Cabe mencionar, que para el periodo analizado,
enero a junio de 2017, no existen reclamos sin respuesta.

En cuanto al significado de cada uno de estos resultados, los reclamos cerrados
con resultado “Proveedor Acoge” corresponde a aquellos en que los proveedores
presentan una propuesta de solucion, completa o parcial, respecto a la solicitud
del consumidor, caso contrario en que el “Proveedor no acoge”, se trata de
aquellos, en que los proveedores desconocen el fondo del reclamo y no
presentan una propuesta de solucion.

En términos generales, un 60% de los reclamos (149 casos) se cierran con una
respuesta en que el Proveedor Acoge la solicitud del consumidor, es decir,
presenta una propuesta de solucién al reclamo, mientras que un 40% (98 casos)
el Proveedor No Acoge, es decir, rechaza el reclamo, desconociendo la causal
que da origen al reclamo.

Resultados de los reclamos (causales de cierre)

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacién, con el objetivo conocer la disposicion por parte de cada
proveedor, se muestra una grafica con la cantidad de reclamos de acuerdo al
tipo de respuesta obtenida por cada uno de ellos.

Resultado de los reclamos, segin empresas

WOM S.A. (EX-NEXTEL)

VIRGIN MOBILE 0

MOVISTAR MOVIL B PROVEEDOR ACOGE
m PROVEEDOR NO ACOG

ENTEL PCS MOVIL

CLARO MOVIL

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

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que la empresa Claro, es la que acoge un mayor porcentaje de
los reclamos, con un 65% que equivalen a 42 reclamos, de un total de 67 en dicho
periodo. Situacion similar ocurre con Movistar Movil y Entel PCS, que acogen el 59%
del total de sus reclamos.

Virgin Mobile, presenta para el periodo solo 2 reclamos, cerrados con resultado
“Proveedor no acoge”.
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5 Conclusion

El presente estudio cumple con el objetivo de dar a conocer el comportamiento
de las empresas del submercado Telefonia movil, con el objetivo de entregar un
insumo a los consumidores de la region de Los Rios, al momento de tomar una
decisién de consumo.

Dentro del mercado de telecomunicaciones, la telefonia celular representa el
74% del total de reclamos de este mercado, siendo Movistar (34%), Entel (33%)
y Claro (26%) las empresas mas reclamadas de este rubro.

Respecto a las razones por las cuales reclaman los consumidores de la regién de
Los Rios, contra proveedores del servicio de telefonia movil, en general los
principales motivos son por “Equipos o acometida defectuosa”, con un 20%,
“Objeta cobro de plan de minutos”, con un 11% y “Atencién o informacién al
cliente errénea, defectuosa o insuficiente” con un 8% del total de reclamos. No
obstante lo anterior, cabe destacar que al revisar una desagregacién por
empresas, cada una de ellas son reclamadas por problematicas distintas que
sufren los consumidores, tal como lo detalla el punto 4.3 del presente estudio.

En cuanto a las respuestas de los reclamos realizados por los consumidores, un
60% fue cerrado con resultado “Proveedor Acoge”, es decir, los proveedores
entregaron una propuesta de solucidén a su cliente.

Finalmente, es preciso recomendar a los consumidores realizar un minucioso
analisis al momento de tomar una decisién de contratacidon en el submercado de
telefonia moévil, informandose de las condiciones del servicio a contratar,
comparando estas condiciones entre los distintos proveedores, revisando las
cldusulas de garantia de cada contrato, y tener en cuenta la cantidad y motivos
de los reclamos que poseen los distintos proveedores.
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