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Mercados mas reclamados en SERNAC

ler semestre 2017

» Telecomunicaciones 18,7%
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0 El mercado Telecomunicaciones es el mas reclamado en SERNAC, concentrando el
18,7% del total de reclamos en el periodo enero-junio 2017.

B Se exhiben los mercados que concentran mas del 80% de los reclamos ingresados a
SERNAC.

o En la categoria “Otros”, se encuentran los mercados de Entretencion, Inmobiliario,
Turismo , Automotriz, entre otros.
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Reclamos totales en Telecomunicaciones
SERNAC + SUBTEL

55.174

ler semestre ler semestre
2016 2017

o Aumento de Reclamos del 3,2% (1.728 reclamos) en el ler semestre del afio 2017
respecto al mismo periodo 2016.

B Del total de reclamos registrados en el mercado de telecomunicaciones en el ler
semestre de 2017 un 549% fueron ingresados a SERNAC y un 46% a SUBTEL.
B SERNAC derivo a SUBTEL el 14,5% de los reclamos recibidos entre enero y junio de 2017.
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Distribucion de Reclamos por Servicio

1er semestre ler semestre
2016 2017
» Telefonia movil 40,7% IR " 38,4%
» Multiservicios fijos 17,7% * 19,9%
« Internet fija 12,8% * 13,8%
 Multiservicios moviles ¥
« Telefonia fija +
* Television de pago 4
« Internet movil 4
- Larga distancia i
* Programa de puntos AELD =
N=53.446 N=55.174

Disminuye la participacion de los reclamos de Telefonia Movil en 2,3 puntos porcentuales.

Aumenta la participacion de los reclamos de Multiservicios fijos en 2,2 puntos porcentuales.

B La clasificacion Multiservicios Moviles y Fijos se refieren a reclamos relacionados con facturacion,
contratos y/o atencion que no tiene que ver con un servicio especifico sino con todos los servicios
contratados, por ejemplo planes multimedia en el caso de lamovil o triple pack en el caso de la fija.

D La categoria programa de puntos solo presenta reclamos en SERNAC.
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Volumen de Reclamos por Servicio

N° de reclamos

ler semestre 1ler semestre Variacion

Servicio 2016 2017 (volumen)
Telefonia Movil 21.733 21.189 -2,5%
Multiservicios Fijos 9.466 10.957 15,8%
Internet Fija 6.842 7.626 11,5%
Multiservicios Moviles 4.606 4.026 -12,6%
Telefonia Fija 4,321 4.025 -6,9%
Television de Pago 3.407 3.837 12,6%
Internet Movil 2.330 2913 25,0%
Larga Distancia 677 521 -23,0%
Programa Puntos 64 80 25,0%
Total 53.446 55.174 3,2%

g El mayor aumento de reclamos se produjo en el servicio de internet movil (25%) y multiservicios fijos
(15,8%).

B Disminuyeron los reclamos asociados a servicios de telefonia movil, multiservicios moviles, telefonia
fija y larga distancia.
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Motivos de reclamos en servicios
moviles y fijos
lersem 2016 v/s 1er sem 2017

Servicios moviles Servicios fijos
Motivoderedamo Motivoderedamo
2016 2017 2016 2017
v Atencion y/o informacion al cliente — 4
2 Facturacion, cobros y cargos & v
3) Calidad técnica y problemas del servicio v L
# Equipos defectuosos (*) v v
5) Portabilidad 4 v
N=26.638 N=28.208 N=26.808 N=26.966

(*) Solo reclamos tramitados en SERNAC.
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' ‘ Motivo de reclamos

O Atencion y/o Informacion a Clientes:

Incumplimiento de contrato, disconformidad con el procedimiento de termino de contrato,
suscripciones no reconocidas, tiempos de espera excesivos tanto en atencion telefénica como en
visitas en terreno e incumplimiento en reparacion de servicios.

o Facturacion, cobrosy otros cargos:
Problemas de pagos, cobros por conexiones internet y otros cobros no reconocidos.

o Calidad Tecnica:
Interrupciones del servicio, cobertura y baja velocidad de internet.

O Portabilidad:
Reclamos derivados del proceso de portabilidad.

o Equipos Defectuosos:
Reclamos por dafo en los equipos y ejercicio de la garantia legal.
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;Como responden las empresas del mercado de

telecomunicaciones?

Nivel de resolucion (Sernac+Subtel)

Reclamo se Acoge Total W Reclamo se Acoge Parcial  m Reclamo No se Acoge

M Proveedor No Responde (*) m Otros

2,3%
100%
0,2%
90%
25,7%
80%
70% L
60% 21,4%
50%
40% 73,7% 71,8%
- Resolucion ~ Resolucion
30% favorable favorable
47,3% 50,4%
20% ’
10%
0% L -
ler sem 2016 ler sem 2017
N=39.868 N=43.875

El 1er semestre del ano 2017
el 71,8% de los casos se
resolvio favorablemente,
disminuyendo en 1,9 puntos
porcentuales respecto del
2016.

Aumento en 3,1 puntos
porcentuales los reclamos
que se acogen totalmente en
el ler semestre de 2017
respecto al mismo periodo en
el 2016, esto corresponde a
un aumento del 17,3% en
cantidad de reclamos.

25,9% obtuvo una respuesta
negativa por parte del
proveedor (no acoge 21,4% vy
no responde 0,2%).

(*)La clasificacion “proveedor no responde” es solo para los reclamos presentados ante SERNAC, dado que actualmente el proceso de mediacion de los reclamos en Sernac es

voluntario para las empresas.
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Metodologia

Tasa de reclamos

Tasade | 2reclamos (Sernac +Subtel) {

i Lwd  reclamos Jt= . *10.000
- 31 usuarios

(> ] Dondej indica la empresay tel periodo

p La tasa de reclamos por empresas: incluye los reclamos de la empresaj tanto en SERNAC como
SUBTEL, durante el periodo ) (primer semestre 2016 y 2017).

O Lacantidad de usuarios de cada servicio que se utiliza para el calculo de la tasa de reclamos se
obtuvo de la informacion que las propias empresas informan a la Subtel mes a mes para usuarios

NO COMERCIALES, estas son:

« Internet Fija: NOdmero de conexiones fijas a internet.

Telefonia Movil: NOmero de abonados moviles.

°* Internet Méviles: NGmero de conexiones a internet movil. * TV Cable y Satelital: Namero suscriptores.

* Multiservicios Méviles: Nimero de abonados méviles. Multiservicios Fijos: NUmero de lineas telefonicas locales

Telefonia Fija: NOmero de lineas telefonicas locales.

Nota 1: cifras 1ler semestre 2016 afijadas en abril 2017. Cifras ler semestre 2017 afijadas a octubre 2017.

Nota 2: En la tasa de reclamos no se incluye aquellos reclamos en que el Informa caso no procede o con antecedentes Insuficientes para tramitar
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Telefonia movil
Tasa de reclamos

[ler sem 2016 B ler sem 2017 ——Total 1er sem. 2017
Empresa Abonados Junio 2017 743
MOVISTAR 6.224.719 31,0%
ENTEL 6.189.543 30.8%| - 87,7%
CLARO 5.201.190 25,9%
WOM 1.900.926 9,5%
VIRGIN 282.526 1,4% 5o
VTR 188.981 0,9% 5,01 ’
FALABELLA 83.653 0,4%
SIMPLE 21.317 0,1%
TELSUR 6.752 0,03%
NETLINE 662 0,003%
TOTAL 20.100.269|  100,0%
2,37
1,72 1,75
151 154 1,56 162 169 1,57
1,05
0,51
0,44 0.50

L
Mﬁg Te(;eet"dnica o mMovil

SN—

ur

Falabella

A movistar @) entel  simpe © | @ T

O Tasa de Reclamos: (reclamos subtel + reclamos sernac) * 10.000/abonados moviles

wir:

3,27

D La tasa global de reclamos del primer semestre de 2017 fue de 1,72 reclamos por cada 10.000 abonados.

B Se consideran empresas con al menos 1.000 abonados mensuales.



. Gobierno de Chile

Telefonia movil
Tasa dereclamos

Ldlersem 2016 i ler sem 2017 ——Total 1er sem. 2017

MOVISTAR 6.224.719 31,0%
ENTEL 6.189.543 30,8% 501
CLARO 5.201.190 25,9%

WOoM 1.900.926 9,5%

VIRGIN 282,526 1,4%

VTR 188.981 0,9%

FALABELLA 83.653 0,4%

SIMPLE 21317 0,1%

TELSUR 6.752 0,03%

NETLINE 662 | 0,003%

TOTAL 20.100.269|  100,0%

2,38

1,75

1,73 B 1,69
1,62

1,54 157

~ W movistar €) entel D

Operadores con mas de 1 millon de abonados moviles mensuales
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Internet movil
Tasa dereclamos

Conexiones Junioi2017 L.dlersem2016  mmmlersem2017  ——Total ler sem 2017 199
ENTEL 3.665.152 29,1% !
MOVISTAR 3630065 | 2838%|  81,9%
CLARO 3.019.602 24,0% 108
WOM 1.859.774 14,8% ' 1,03
VTR 176.934 1,4%
VIRGIN 156.853 1,2%
FALABELLA 49753 0,4%
SIMPLE 21251 02% 0.71
TELSUR 6.527 0,1% 0,63
NETLINE 495 | 0,004% 0,60
TOTAL 12.586.411|  100%

0,41 0,44
0,39 | 0,37
0,22 0,24
0,16 0,15
0,11
0,07 | 0|09

” .I , ! ! I/ T . T T
OVl gy Snoe® wgmeo Mmoise @)entel (@Y

O Tasa de Reclamos: (reclamos subtel + reclamos sernac) * 10.000/conexiones moviles.

g Falabella no presenta reclamos el 1er semestre 2017.

O Latasa global de reclamos de usuarios de internet movil del primer semestre de 2017 fue de 0,39 reclamos
por cada 10.000 conexiones.

B Se consideran empresas con al menos 1.000 conexiones mensuales.
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Multiservicios moviles
Tasa dereclamos

bed 1er sem 2016 i 1er sem 2017 ——Total 1er sem. 2017
MOVISTAR 6.224.719 31,0%
ENTEL 6.189.543 30,8% 1,15
CLARO 5.201.190 25,9%
WOM 1.900.926 9,5%
VIRGIN 282,526 1,4%
VTR 188.981 0,9%
FALABELLA 83.653 0,4% 0,79
SIMPLE 21.317 0,1% 0,75
TELSUR 6.752 0,03%
NETLINE 662 0,003%
TOTAL 20.100.269 100,0% 0.46 0,49
0,33 0.32 0,36 035 0,36
027
013 006 011 08

2, - ' ' i/ .
mMovil L di Simple © movistar el et ) entel @ Telefgnica O
Falabella M%& M - e " _del Sur

DO Tasa de Reclamos: (reclamos subtel + reclamos sernac) * 10.000/abonados moviles.

O Multiservicios moviles: Reclamos relacionados con Facturacion, Contratos y Atencidon que no tienen que ver
con un servicio en particular sino con todos los servicios moviles contratados. Ejemplo planes multimedia.

O L5 tasa global de reclamos del primer semestre de 2017 fue de 0,33 reclamos por cada 10.000 abonados.

B Telsur no presenta reclamos el 1er sem 2016.
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Lineas Junio 2017

Telefonia fija
Tasa dereclamos

MOVISTAR 749.431 37,0%
VTR 624.850 309% 84,1°/o L4lersem 2016 b ler sem 2017 ——Total 1ler sem. 2017
ENTEL 327.783 16,2%
CLARO 154.200 7,6%
TELCOY/TELSUR| 101.930 5,0%
GTD 44287 2,2% 4,79 495
CMET 16.299 0,8% 4,67 447 :
CTR 4536 0,2% 417 : 4,10
Otros 431 0,02%
TOTAL 2.023.747 100%
3,48
3,21
274 2,83
2,03
1,75
089 103
0,55 0,57
1,
1 Telefanica O ° CMET ntel [cTR) Claro-
lefoni G\"‘gm @) ente c) A mouistar

S—

O Tasa de Reclamos: (reclamos subtel + reclamos sernac) * 10.000/lineas locales.

O No incluye reclamos larga distancia ni empresas con menos de mil lineas.

O Latasa global de reclamos de usuarios de telefonia local del primer semestre de 2017 fue de 3,21

reclamos por cada 10.000 lineas.
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Internet fija

Tasa de reclamos 155,6
Ldlersem 2016 L._dlersem 2017 ——Total 1ler sem. 2017
VTR 1.074.482 40,3% 1311
MOVISTAR 840.040 31,5%| +86,3% —
CLARO 386.048 14,5%
TELCOY/TELSUR 181.738 6,8%
MUNDO PACIFICO 98.888 3,7%
GTD 59.429 2.2%
CMET 14.185 0,5%
CTR 5.461 0,2%
STEL 5344 0,2%
ENTEL 3.382 0,1%
OTROS 28 0,001%
TOTAL 2.669.025 100%
8,08
7.34
6,11
4,73 4,70
4,56 377 4,49
2,75 2,85 299 2,97 3,23
2,32 2,42
0,59
osos | ] T |
Telefonica O 04 CMET f M
lefonica O [eE:T() ctdd  E) movstar @) entel
~ STEL r—— mundopamﬂco Telefénica Regional

g Tasa de Reclamos: (reclamos subtel + reclamos sernac) * 10.000/conexiones fijas a internet.
O La tasa global de reclamos del primer semestre de 2017 fue de 4,7 reclamos por cada 10.000 conexiones
g Noincluye empresas con menos de 1.000 conexiones.

g Nota metodologica: EL grafico se encuentra en escala logaritmica, debido al amplio rango de variacion de los datos
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Empresa Suscriptores Junio 2016

Television de pago

Tasa de reclamos

Ldlersem 2016

b ler sem 2017

VTR 1.036.731 32,1%
MOVISTAR 646.137 20,0%
%+ 82,1%

DIRECTV 549.704 17,0%

CLARO 419.748 13,0%

ENTEL 112.648 3,5%

TELSUR 101.114 3,1%

MUNDO PACIFICO 83.952 2,6%

GTD 29.367 0,9%

TUVES 11.238 0,3%

CMET 11.084 0,3%

CHILE TV CABLE 2.845 0,1%

Otros 224271 6,9% 371
TOTAL 3.228.839 100% 2,78

2,64
2,08 2,27 2,28
1,69
105 120 142,143 1,50 10
e 013 | “ ‘
Telefonica O ’ . 2| DIRECTV
del Sur ‘ m

B Tasa de Reclamos: (reclamos subtel +

mundcpamhco

CMET 7 N
@) entel Mmowstar ©

reclamos sernac) * 10.000/suscriptores.

——Total 1er sem. 2017

2,86

2,64

3,15

2,61

3,27

983

6,35

eS
HD

O La tasa global de reclamos de usuarios de TV del primer semestre de 2017 fue de 2,1 reclamos por cada
10.000 suscriptores.
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Multiservicios fijos
Tasa de reclamos

MOVISTAR 749.431 37,0%
VTR 624.850 30 9% Ldlersem 2016 i ler sem 2017 ——Servicio ler sem. 2016
ENTEL 327.783 16,2%
CLARO 154.200 7.6%
TELCOY/TELSUR| 101.930 5,0%
GTD 44287 2,2% 14,09
CMET 16.299 0,8%
CTR 4536 0,2% 11,67
OTROS 431 0,02%
TOTAL 2.023.747 100%
8,91
8,50
6,95
3,21 292 68 3,28

\tieiSur Telefénica Regional

Telefonica O @ m @) entel Gig&m CMET ¢ W mouistar

mundopacifico it

O Tasa de Reclamos: (reclamos subtel + reclamos sernac) * 10.000/lineas locales.
D Latasa global de reclamos del primer semestre de 2017 fue de 8,5 reclamos por cada 10.000 lineas.

O Multiservicios fijos: Reclamos relacionados con Facturacion, Contratos y Atencion que no tienen que ver con un
servicio en particular sino con todos los servicios fijos contratados. triple pack y planes duo.

(*) Mundo Pacifico ofrece solo servicios de internet y Tv de pago, la tasa se realiza en funcion del numero de suscriptores a junio de

B 2017.
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100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

:Como responden las empresas segun

los servicios que ofrecen?

[ Proveedor Acoge [l Proveedor No Acoge

0 [1 10|

Ml Proveedor No Responde

[1,59%] 0,7% 0,0% 0,9% 0,5% 1,1% 0,1% 1,8% 0,3% [0,79%| 0,49%|
H 13,7% i 13,7% i yfm}
. 24,4% 24,4% ‘ 25,8%
32]30/0 37,90/0 37=90/° 38,90/0
85,6% 85,4% 8229
78,9% 75,6% 2% 74,1%
65,90,{0 61,40/0 62,10'/0 60,70/0
ler sem ler sem ler sem ler sem ler sem ler sem ler sem ler sem ler sem ler sem ler sem ler sem ler sem ler sem
2016 2017 2016 2017 2016 2017 2016 2017 2016 2017 2016 2017 2016 2017

Television de pago Multiservicio fijo Internet fijo Telefoniafija Internet movil

* Television de pago: mejor comportamiento 78,9% proveedor acoge.
e Multiservicio movil: no acoge el 41,9% de los reclamos.

* Solo reclamos tramitados en SERNAC.

Telefonia movil

Multiservicio movil



. Gobierno de Chile

Tasa de Respuesta Desfavorable
(TRD)

La Tasa de Respuesta Desfavorable, es el porcentaje de reclamos cuya gestion ha finalizado, con
respuesta “proveedor no acoge y “ proveedor no responde” por parte del proveedor en el SERNAC

T ASA N° de reclamos clasificados como < respuesta desfavorable >, .
= %
mn N° total de reclamos cerrados ingresados a SERNAC,,

XAV

m= Primer semestre 2016y 2017

(*) Mayor especificacion en apartado metodologico.
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Telefonia movil
37,9% tasa respuesta desfavorable SERNAC

Respuesta desfavorable segln

empresa
Empresade : N°Reclamos : Tasade respuesta Empresade : N°Reclamos : Tasade respuesta
Telefonia movil : 1grsem2017 :  Desfavorable Telefonia movil : 1ersem 2017 @  Desfavorable
: - lersem 2017 : - lersem 2017
510 © e
L z | ; ; 0
movil | GEE | D entel | EED - CEEE

Falabella

M movistar © @EXEETES 39,7% 51,5%
-

62,9%

Smpe @ § 40,0%

Tasa: proveedor no responde reclamo + proveedor no acoge reclamo
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Internat movil
37,5% tasa respuesta desfavorable SERNAC

Respuesta desfavorable segln

empresa
Empresade : N°Reclamos : Tasade respuesta
Internet movil © 1grsem 2017 :  Desfavorable

ler sem 2017

I #@eE» @ 2eED

(W movistar m W
@entel §
o é

Tasa: proveedor no responde reclamo + proveedor no acoge
reclamo
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Multiservicios moviles
41,99 Tasa respuesta desfavorable SERNAC

Respuesta desfavorable segln

empresa
Empresa de - N°Reclamos - Tasa de respuesta
Multiservicios movil : 1ersem 2017 - Desfavorable
: - lersem 2017
A movistar
5 . OB
O 46,6%
@) entel 48,0%

Tasa: proveedor no responde reclamo + proveedor no acoge reclamo
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Telefonia fija
25,9% Tasa respuesta desfavorable SERNAC

Respuesta desfavorable segln

empresa
Empresade . N°Reclamos : Tasade respuesta
Telefonia fija 1er sem 2017 ?:rsi?e\r/ﬁ?(l)oll%
e
@, |
©) entel 269
A movistar
@«

Tasa: proveedor no responde reclamo + proveedor no acoge reclamo
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Internet fija
24,9% Tasa respuesta desfavorable SERNAC

Ranking respuesta desfavorable segun

empresa
Empresade - N°Reclamos : Tasa de respuesta Empresade - N°Reclamos - Tasade respuesta
Telefonia movil : 1grsem2017 :  Desfavorable Telefonia movil : 1ersem 2017 @  Desfavorable
: - lersem 2017 : © lersem 2017
g g gHe g
. O ¢ CED ka0 S 3/,0%%
ce] 20,07 @)entel R
ey . .
cveT S 0.4 e@e> N 6490
M mouistar  ©  (EEE 26,9%

Tasa: proveedor no responde reclamo + proveedor no acoge reclamo
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Multiservicios fijos
24,4% Tasa respuesta desfavorable SERNAC

Respuesta desfavorable segiin empresa

Empresade : N°Reclamos : Tasade respuesta Empresade : N°Reclamos : Tasa de respuesta
Telefonia movil : 1grsem2017 :  Desfavorable Telefonia movil : 1ersem 2017 @  Desfavorable
: - lersem 2017 : - lersem 2017
oo e
[ 575 TR 10.5% @entel . e
CMET 5 - (ZE TaeiturC N 3/.1%
Mmovstar | CEZD & CEERE @@e - G

Tasa: proveedor no responde reclamo + proveedor no acoge reclamo
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Television de pago
21,19 Tasa respuesta desfavorable SERNAC

Respuesta desfavorable segiin empresa

Empresade : N°Reclamos : Tasade respuesta Empresade - N°Reclamos : Tasade respuesta
Telefonia movil : 1grsem2017 :  Desfavorable Telefonia movil : 1ersem 2017 @  Desfavorable
: - lersem 2017 : - lersem 2017
Qlemel _
- . CED Sorecrv iR S 2 5%
5 S 550 25,7%
- . 21,5% CMET 27,3%
A mowistar 22,2%

Tasa: proveedor no responde reclamo + proveedor no acoge reclamo
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Principales Resultados

%» Durante el primer semestre del ano 2017 SERNAC y SUBTEL recibieron

55.174 reclamos, lo que refleja un aumento del 3,2%o respecto al mismo
periodo 2016, donde se constataron 53.446 reclamos.

» Los servicios mas reclamados en el ler semestre del afio 2017 son, con un 38,4%0
telefonia movil, seguido de multiservicios fijos (19,9%) e internet
fija con un 13,8%o del total de reclamos.
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Principales Resultados

» El motivo de reclamo mas frecuente en el ler semestre 2017 es tanto en servicios

Maviles como Fijos temas relacionados a la atencion y/o informacion a los

clientes con un 439% (Incumplimiento de contrato, disconformidad con el
procedimiento de termino de contrato, suscripciones no reconocidas vy tiempos de
espera excesivos tanto en atencion telefonica como en visitas en terreno e
incumplimiento en reparacion de servicios).

» Respecto al nivel de resolucion de reclamos, destaca que los reclamos con resultado
favorable disminuyeron en 1,9 puntos porcentuales (de 73,7% en 1er semestre 2016 a 71,8%
en el mismo periodo 2017) y los reclamos con respuesta negativa aumentaron del 22,8% al
26,5% en el mismo periodo de analisis.
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ler semestre 2017:

o Telefonia Movil:

Y» VTR presenta la tasa de reclamos mas alta, 3,27 reclamos por cada 10,000 abonados.
» Virgin presenta la tasa de reclamos mas baja, 0,44 reclamos por cada 10,000 abonados.

g |nternet Movil:

Y» VTR presenta la tasa de reclamos mas alta, 0,71 reclamos por cada 10,000 abonados.
» Falabella movil presenta la tasa mas baja, ya que no registro reclamos el 1er sem del afio 2017.

o Telefonia Fija:

» Movistar presenta la tasa de reclamos mas alta, 4,95 reclamos por cada 10,000 abonados.
» Telsur presenta la tasa de reclamos mas baja, 0,57 reclamos por cada 10,000 abonados.

p Internet Fija:

» Entel presenta la tasa de reclamos mas baja, 0,46 reclamos por cada 10,000 abonados.
» Telsur presenta la tasa de reclamos mas baja, 0,46 reclamos por cada 10,000 abonados.
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o Television de Pago:

> Tuves presenta la tasa de reclamos mas alta, 6,35 reclamos por cada 10,000 abonados.
> Telsur presenta la tasa de reclamos mas baja, 0,13 reclamos por cada 10,000 abonados.

g Multiservicios Moviles:

> Telefonia del sur presenta la tasa de reclamos mas alta, 0,75 reclamos por cada 10.000 abonados.
> Falabella movil presenta la tasa de reclamos mas baja, 0,06 reclamos por cada 10.000 abonados.

g Multiservicios fijos:

» Movistar presenta la tasa de reclamos mas alta, 14,09 reclamos por cada 10.000 lineas.
» Telefonia del sur presenta la tasa mas baja, 1,07 reclamos por cada 10.000 lineas.
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Conoce tus derechos en
telefonia, Internet y TV de pago

Derecho N° 5 A RECUPERAR TU SALDO NO

Derecho N° 1 A CONOCER PRECIOS Y COBERTURA
UTILIZADO

Las empresas deben entregar esta informacion a
través de sus canales de atencion, incluidos sus
sitios web.

Antes de 180 dias corridos desde su ltima
recarga de prepago.

Derecho N° 6 A RECUPERAR EL NUMERO DE TU

Derecho N° 2 A COMPARAR LOS PRECIOS Y SERVICIOS RECUPERA PLAN
Las empresas deben disponer de mecanismos de Q136250 Dentro de 2 afios desde el término del contrato,
comparacion o de cotizadores de precios y planes. N siempre que no sea por cuenta impaga. De ser asi,

el plazo es de 180 dias..

TELEFONICO

A contratar servicios en forma individual y ninguna
empresa podra obligarte a contratar servicios que no
desees.

Derecho N° 3 A CONTRATAR SERVICIOS INDIVIDUALES D DDefeChO N°e 7 A MANTENER TU NUMERO
[

Cuando te cambias de compafia movil o fija.

Derecho N° 8 A RECIBIR DESCUENTOS E

Derecho N° 4 A CONOCER TU CONTRATO Y QUE SE INDEMNIZACIONES

RESPETE

Por suspension, alteracion o interrupcion del

Las empresas deben informar las condiciones servicio telefénico, de internet y televisién pagada.

ofrecidas y respetar el contrato. Ademas, deben
entregar copia del mismo dentro de 5 dias habiles
después de firmarlo.
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Conoce tus derechos en
telefonia, Internet y TV de pago

Derecho N° 9 A MANTENER TUS CANALES DETV

Si te cambian un canal, la empresa debe avisarte al
menos 20 dias habiles antes y reemplazarlo por uno
de similar calidad y contenido, o de lo contrario
compensarte.

Derecho N° 10 A HABILITAR Y DESHABILITAR EL
ROAMING INTERNACIONAL

Tu decides si deseas este servicio y no la empresa.

Derecho N° 11 A MANTENER TU SERVICIO DURANTE
LOS RECLAMOS

La empresa no puede suspender el servicio mientras
no resuelva tureclamo.

Derecho N° 12 A RECIBIR TU CUENTA 10 ANTES DEL
VENCIMIENTO

Derecho N° 13 A RECLAMAR DENTRO DE 60 DIAS
HABILES

Informate en SUBTEL al 800 13 13 1 y en el
SERNAC al 600 594 6000.

Derecho N° 14 A RECIBIR RESPUESTA EN 5 DIAS
HABILES

En caso de no obtener respuesta o estar
disconforme con ésta, podras insistir ante la
SUBTEL dentro de un plazo de 30 dias habiles.

Derecho N° 15 A TERMINAR TU CONTRATO EN
, CUALQUIER MOMENTO

Debiendo la compafiia ejecutar la solicitud
‘dentro del plazo de 1 dia habil.

Adicionalmente, las acciones necesarios para
poner término y/o modificar el contrato no
podran ser mas gravosas que las requeridas para
la contratacion del servicio.



. Gobierno de Chile

Acciones en contra del mercado
Telecomunicaciones 2014 - 2017



. Gobierno de Chile Acciones en contra del mercado Telecomunicaciones 2014 - 2017

JUICIOS COLECTIVOS

Entre 2014 y 2017 el SERNAC interpuso 6 juicios colectivos en el mercado
de las telecomunicaciones.

» Telefonia celular

5
+ Cable



. Gobierno de Chile Acciones en contra del mercado Telecomunicaciones 2014 - 2017

MEDIACIONES COLECTIVAS

Entre 2014 y 2017 el SERNAC realizo 18 mediaciones colectivas en el
mercado de las telecomunicaciones.
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JUICIO DE INTERES GENERAL

Entre 2014 y 2017 el SERNAC interpuso 164 juicio de interés general en el
mercado de las telecomunicaciones.

+ Telefonia celular 136

» Telefonia multiservicios (fija, internet, tv)

» TV Cable 8
+ Internet n

Los principales los motivos de la denuncias fueron por inconvenientes para
ejercer el derecho a la garantia legal, falta de informacion e incumplimientos
contractuales.



Anexo: Metodologias
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Tasa de reclamos

Fomula tasa de reclamos

. Tasade | reclamos (Sernac +Subtel) i1
¢ . reclamos ji=|" " _ *10.000
AT >, usuarios jf

(> ] Dondej indica la empresay tel periodo

Q La tasa de reclamos por empresas: incluye los reclamos de la empresaj tanto en SERNAC como
SUBTEL, durante el periodo ) (primer semestre 2016 y 2017).

O Lacantidad de usuarios de cada servicio que se utiliza para el calculo de la tasa de reclamos se
obtuvo de la informacion que las propias empresas informan a la Subtel mes a mes para usuarios
NO COMERCIALES, estas son:

« Internet Fija: NOUmero de conexiones fijas a internet.

Telefonia Movil: NOmero de abonados moviles.

°* Internet Méviles: NGmero de conexiones a internet movil. * TV Cabley Satelital: Namero suscriptores.

* Multiservicios Méviles: Niimero de abonados maviles. » Multiservicios Fijos: NOmero de lineas telefonicas locales.

Telefonia Fija: NOmero de lineas telefonicas locales.

Nota 1: cifras ler semestre 2016 afijadas en abril 2017. Cifras 1er semestre 2017 afijadas a octubre 2017.

Nota 2: En la tasa de reclamos no se incluye aquellos reclamos en que el Informa caso no procede o con antecedentes Insuficientes para tramitar
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Tasa de Respuesta Desfavorable
(TRD)

La Tasa de Respuesta Desfavorable, es el porcentaje de reclamos cuya gestion ha finalizado, con
respuesta “proveedor no acoge v “ proveedor no responde” por parte del proveedor en el SERNAC

" T ASA N° de reclamos clasificados como < respuesta desfavorable >, 100
: — *
mn N° total de reclamos cerrados ingresados a SERNAC,,

L XYT
- m= Primer semestre 2016 y 2017

* Este indicador se calcula dividiendo el nimero de reclamos del proveedor con resolucion «proveedor no
acoge» y «proveedor no responde» en la plataforma del SERNAC, por el ndmero total de reclamos
(clasificados como Proveedor Acoge, Proveedor no Acoge y Proveedor no Responde) que existen contra una
empresa, todo ello multiplicado por 100.

» Para la determinacion de la tasa de respuesta desfavorable, se excluyen del N° total de reclamos ingresados
en la plataforma, los reclamos cerrados bajo las siguientes clasificaciones: derivados a otras instituciones
publicas, proveedor informa caso no procede, antecedentes insuficientes para tramitar el reclamo vy
colectivos, debido a que tienen un tratamiento especial.

« Se consideran solamente los proveedores cuyos datos de contacto se encuentran registrados en SERNAC.

* Se exhiben graficamente todas las empresas que presentan desde 10 reclamos durante el primer semestre
2017.
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