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Servicio Nacional del Consumidor

Segun datos del SERNAC, el mercado de las telecomunicaciones, es el segundo mercado con mayor
numero del afio 2018, solo superado por el mercado de locales comerciales. De los 57.769 reclamos
registrados, aproximadamente un 11% de estos corresponden a quejas por parte de consumidores que
han tenido problemas para finalizar anticipadamente sus contratos de servicios.

Ademas a principio de ano se presenta la agenda pro consumidor, que entre otras reformas, se postula
gue los consumidores tengan las mismas facilidades para salir de los contratos de la misma forma en que
es posible adquirirlos.

A partir de estas dos situaciones, se postula la problematica acerca de que si existen barreras de salida
en los servicios de telecomunicaciones. Para ello, se configura un estudio del tipo exploratorio para
abordar dicha problematica, con el fin de determinar la existencia de barreras de salidas en este
mercado.
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¢Qué es una barrera de salida?

Se entiende por barreras de salida aquellas acciones, omisiones, disposiciones o clausulas contractuales que
impidan o dificulten al consumidor ejercer el término anticipado de un contrato de servicios.
Para efectos de este estudio, se entienden acciones, omisiones, condiciones y clausulas como:

e Decisiones y actuar de ejecutivos
Acciones de las compaiiias que afecten a los
consumidores

¢ Acto de omision de informacion
que perjudique al consumidor

.. e Configuracidn organizacional
Condiciones )
* Procesos internos
, ¢ Analisis Contratos
Clausulas . .
* Condiciones legales y comerciales

Omisiones
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Marco de referencia aplicable
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A modo de referencia, el estudio se apoya de los siguientes conceptos:

* Barrera de salida: toda accidn, omisién, disposicidon o cldusula que imponga al consumidor
dificultades para ejercer el derecho a terminar anticipadamente un contrato de servicios

* Contrato de adhesidén: aquel cuyas cldusulas han sido propuestas unilateralmente por el proveedor
sin que el consumidor, para celebrarlo, pueda alterar su contenido.

* Término anticipado de contrato: gestidon que realiza un consumidor para terminar su contrato por un
servicio de telecomunicaciones de forma anticipada y en cualquier momento con la compaiiia. Este
término puede ser de manera total o parcial, utilizandose también las palabras salida o baja de
servicios.

Ademas se apoya del siguiente marco legal:

Decreto n°18 de la SUBTEL que aprueba reglamento de telecomunicaciones:

Art 15 D: “Las acciones necesarias para el término y/o modificacion del contrato por el suscriptor no
podrdn ser mds gravosas que las requeridas para la contratacion del servicio correspondiente”.

Art 26 n°2: “los proveedores de servicios de telecomunicaciones no podradn realizar acciones que
dificulten el término del contrato.”

www.sernac.cl 3 f ©Oin
[




Servicio Nacional del Consumidor

Metodologia utilizada

Este estudio se apoya en metodologias de investigacidon cualitativa, con el fin de perfilar el comportamiento y
los procesos de las empresas en los cierres anticipados de contrato.

Se recurre a la revision de reclamos de consumidores por problemas en el proceso de renuncia anticipada entre
enero y diciembre de 2018, encuestas a las compafiias con preguntas abiertas y cerradas, entrevistas
estructuradas y revisién de fuentes primarias como scripts de atencidn, contratos, términos y condiciones.

Para el andlisis de las barreras de salida, la investigacion se divide en tres dmbitos de estudios:
* investigacion de operaciones

* revisidon contractual
e analisis econdmico.
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Caracterizacion de la muestra

Para este estudio fueron seleccionadas once empresas del mercado, a partir de los reclamos registrados
en SERNAC. Estas ofrecen a lo menos uno de los siguientes servicios: Telefonia mévil, Internet moévil,
telefonia hogar, internet hogar y TV cable o satelital.

MOVISTAR I I 13.308.417
N T L MW 13.208.018
CLaRo I 10.370.177
woM I 6.803.271
VIR I I :.319.996
DIRECTV M 676.475
TELEFONICADELSUR UM 458.427
MUNDO PACIFICO M 355.835
GTD MANQUEHUE Wl 190.049
CMET | 32.814

TV CABLE COLOR 10.132

2.000.000 4.000.000 6.000.000 8.000.000 10.000.000 12.000.000 14.000.000
TES?;[L_E CMET MANEL[IJEHUE :llé:'::jc% TEI[_]E{C;E;CA DIRECTV VTR WOM CLARO ENTEL MOVISTAR
u Telefonia mavil - - - - 8.744 - 248.828 3.740.878 6.043.996 7.824.690 7.072.696
M Internet mavil - - - - 9.786 - 148.445 3.062.393 3.181.588 4.660.621 3.337.232
M Internet hogar 3.114 9.697 72421 170.311 151.104 - 1.259.256 - 458.892 57.659 1.024.716
Telefonia hogar - 14.623 85.716 54524 132.314 - 587.578 - 278.804 516.733 1.222.434
BTV cable 7.018 8.454 31512 131.000 116.479 676.475 1.075.889 - 406.897 148.315 651.339

Cabe sefialar que, seglin datos aportados por SUBTEL, las once empresas seleccionadas poseen un 96% del mercado de
telecomunicaciones en funcién a las lineas disponibles.
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Analisis de reclamos

Se realiza un analisis de los reclamos realizados entre enero y diciembre de 2018, con la
finalidad de comprender el comportamiento de las empresas frente a problemas en el
proceso de cierre anticipado de los contratos.
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Analisis de reclamos a nivel agregado:

Durante el afio 2018 se registré un total de 6.465 reclamos asociados a problemas en la salida
anticipada de servicios de telecomunicaciones. La mayor cantidad de reclamos se concentré en el
cuarto trimestre, siendo octubre el mes con mayor n° de reclamos.

686
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Con respecto a la respuesta de las empresas, en el 77% de los casos el proveedor acoge el
reclamo. Esta es una diferencia significativa con respecto a las tasa de respuesta de todo el
mercado que es de un 61%.
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Analisis de reclamos, a nivel desagregado:
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Analisis de reclamos

Tomando en consideracion los reclamos recibidos por parte de consumidores y el
comportamiento de las empresas respecto de las respuestas a dichos reclamos, es importante
destacar la diferencia que existe en las tasas de aceptacion asociadas a problemas en la
terminacion de los contratos.

En este sentido, una alta tasa de aceptacién de reclamos por parte de las empresas es un buen
proxy de que no existen razones para no cursar las bajas, y probablemente estas no se realizan
debido a malas practicas surgidas durante el proceso y no por vicios de parte de los
consumidores.
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Investigacion de operaciones

En este apartado se analizan dos ambitos relacionados con las operaciones de las empresas. Estas son, las
plataformas en donde se puede solicitar la baja y cuales son los procesos asociados para que el consumidor
pueda indicar intencion de finalizacidn anticipada del contrato.
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Investigacion de operaciones: analisis de plataformas

Las plataformas son entendidas como puntos fisicos de contacto para la
gestion comercial entre una empresa y consumidor. Para efectos de este
estudio, las plataformas se analizan bajo la siguiente estructura

Plataformas

Plataformas

/ de entrada

Plataformas
de salida

Tipo de plataforma:

* Entrada:
adquisicion de
servicio

* Salida: Baja del
servicio

A Sin derivacion

JCon derivacion

A Sin derivacion

dCon derivacion

Accién dentro de
plataforma:

Sin derivacion: Inicio
y final del proceso se
realizan en la misma
plataforma

Con derivacion:
proceso se finaliza
en plataforma
distinta a la de inicio

Gestion
directa

A Con retencién

Tipo de gestion

*  Gestion directa:
Renuncia es
gestionada
directamente sin
considerar retencion

* Conretencion:
retencion obligatoria
antes de solicitar la

baja

Servicio Nacional del Consumidor

Plataformas analizadas:

Se les consulta a las empresas por el uso
de 8 plataformas, tanto para el alta como
para la baja de los servicios.

Estas son:

¢ Aplicacion de la empresa (app)

* (Call Center

* Correo electrénico

* Mensaje de texto

* Pdgina web de la empresa

* Punto de venta en la via publica

* Redes Sociales

e Sucursal
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Investigacion de operaciones: éQué plataformas se utilizan para la alta

y baja de servicios?

A partir de la informacidn entregada por las empresas se analizan 46 casos en donde se utilizan las

plataformas sefialadas.
Plataformas con No cuenta con
. .'
derivacién plataforma

Plataforma sin
H Plataforma de salida

Correo Mensaje de Pagina web de Punto de venta
la empresa Call Center Redes Sociales Sucursal
electrénico texto la empresa en la via publica

(app) Dentro del analisis es
posible destacar que tanto
la sucursal como call
center, son las plataformas
de mayor uso en el
mercado. Mientras que
ninguna de las empresas
consultadas utiliza como
medio valido los mensajes
de texto o correo
electronico.

fconos:
derivacion

Plataforma de

entrada

Aplicacion de

©w
m
m
w
m
w
w
m

Empresa
CLARO
CMET
DIRECTV
ENTEL
GTD MANQUEHUE
MOVISTAR
MUNDO PACIFICO
TELEFONICA DEL SUR

CABLE COLOR

XXXXXXXXIX&M

K0 X SO X K I KR XX X XX X

&ﬂ&&&&&&l&ﬂw

SO O SO S SO SO [N [SO8 [ [ | S

&ﬂx&&&&&ﬂllw
XX&XX&XXIXXW

00 X DX X X I X XX X X X
SO SO XX SO SO O [N [ [ X | S
00 X BC X X I X XX X X X
00 X X X X I KR XX X X X
00 X X X CH I KR XX X X X
00 X X X CH I KR XX X X X

Cantidad de plataformas con

derivacion

Cantidad de plataformas sin

derivacion

Total plataformas usadas

Uso mercado 0% 82% 91% 0% 64% 27% 91% 18% 55% 9% 100%  100%
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Investigacion de operaciones: éExisten diferencias entre plataformas de

entrada y salida?

A raiz de la tabla anterior, es posible apreciar

cuatro tipos de situaciones:

1)

2)

3)

4)

lgualdad: la empresa no observa
diferencias entre sus plataformas de
entrada vy salida

Diferencia no gravosa: la empresa observa
diferencias entre las plataformas de
entrada y salida, teniendo el consumidor
mayores facilidades para salir que para
entrar.

Diferencia gravosa: la empresa observa
diferencias entre las plataformas de
entrada y salida, teniendo el consumidor
mayores dificultades para salir que para
entrar, por ejemplo, porque no existe la
plataforma de salida o porque para salir no
se cuenta con una plataforma sin
derivacion.

Plataforma no utilizada por la empresa:
Plataforma no es utilizada por la empresa

para tramites de entrada y salida.

GTD
MANQUEHUE
TELEFONICA DEL
SUR
MOVISTAR
MUNDO
PACIFICO
VTR

CLARO

CMET

CABLE COLOR

DIRECTV

Plataformas

utilizadas

Igualdad

Diferencia no

Diferencia gravosa

% Diferencia gravosa
entrada - salida

B
o
.
—
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Investigacion de operaciones: analisis de procesos
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A partir de la revisidon y analisis de los scripts facilitados por las empresas, en primer lugar, es posible configurar un
proceso estandar de salida de las empresas, debido a las similitudes en como las empresas abordan el proceso de
desconexion de sus clientes. Asi se determind que el proceso de salida puede ser descompuesto en los siguientes

subprocesos:

Primer contacto

e Subproceso que va desde
cuando el consumidor
manifiesta su voluntad de
finalizar el servicio, hasta que
es derivado al subproceso de
retencidn (o, eventualmente,
directamente a desconexion).
A modo general, en el primer
contacto la empresa realiza
actividades como verificacidn
de identidad y titularidad de la
cuenta, revision de
informacion de
comportamiento del cliente e
indagacion de motivos de la
baja.

\_ J

Retencion

eSubproceso obligatorio en
todas las plataformas salvo
para Pagina web. La empresa
realiza las acciones necesarias
(segun su propio criterio
definido en politicas y
procedimientos comerciales)
para hacer desistir al
consumidor de su intencién de
baja.

Desconexion

eSubproceso final en donde la
empresa, una vez acabados los
recursos disponibles para
retener al consumidor, genera
documentacion y solicitud de
desconexion del servicio. Es en
este subproceso en donde la
mayoria de las empresas se
consideran notificadas de la
intencidn de la baja la cual
debe ser ejecutada en el plazo
de un dia habil segin Decreto
de SUBTEL a menos que haya
una indicacién del consumidor
para programar la salida o la
baja del servicio en un plazo
determinado.

J
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Investigacion de operaciones: configuracion de los procesos

Asi se puede homologar un solo proceso a nivel de mercado, estructurado de la siguiente forma:

m Primer contacto Retencion Desconexion

Principales actividades

Riesgos hacia el consumidor

-Verificacion de identidad
-Analisis comportamiento del
consumidor

-Indagacién de motivos

-Derivacion a retencion

- No verificacion de titularidad
-Tiempos de espera
-Tiempos en la derivacién

-Entrega informacion errénea

-Ejecutivo Front (call center)
-Ejecutivo atencidn (sucursal, redes

sociales)

-Verificacion de titularidad
-Indagacion
-Ejecucion estrategia de retencion

(ofertas, mejoras, atencion técnica)

-Tiempos de espera
-Entrega de informacion errénea

- Incentivos a la retencion

-Ejecutivo especialista (call center)
-Ejecutivo atencidn (sucursal, redes

sociales)

-Lectura de script o entrega de
documentos

-Confirmacién de consumidor de
desconexion.

-Notificacidn

-Tiempos de espera
-Entrega de informacion errénea

-Renuncia no gestionada

-Ejecutivo especialista (call center)
-Ejecutivo atencidn (sucursal, redes

sociales)
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Investigacion de operaciones: analisis de procesos
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Asi se puede homologar un solo proceso a nivel de mercado, consistente en las siguientes etapas:

Es posible observar dos elementos que
conforman dificultades al consumidor.
En primer lugar la existencia de la
retencidn y derivaciones asociadas que
afiade dificultad al proceso de salida.

En segundo lugar es que las empresas
sefalan que, la notificacion de baja no
es considerada como tal hasta que se
supera el subproceso de retencidny se
confirma la desconexion. Dicha situacién
no ocurre en el caso de la salida directa
donde el dia habil, estipulado por
SUBTEL, comienza desde el envio de la
manifestacion de la intencidn de baja.

Proceso de desconexidn a nivel general

Desconexion

Dia habil

Desconexidn

Primer contacto M Retencién h
|
|
|
|

Manifestacidn }
intencidn de |
baja }
Consumidor |
deseala baja Flataforma sin i
de senitio derivacion !
- |
> T
| Salida directa
Platafarma Salida con |
con derhacidn retencidn |
|
|
|
|
|

Indagacign de motivo “etificacidn .
= . Indagacian de .
y derivacidn a identidad de - Argumentacién
mativas
plataforma titular
|

Consumidar

Cliente &cepta

Cliente
retenida

Cliente acepta

Cliente
retenidio

Megaciacian

es dado de
baja

de

Canfimarcidn
desconexidn

Entrega de
comprobante
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I
Investigacion de operaciones:

La informacion aqui sefialada, nos presenta procesos estructurados y configurados para evitar la fuga de

los clientes. Las empresas cuentan con roles, actividades y riesgos identificados y tratados, de tal
manera que la tasa de retencién de los clientes sea lo mads alta posible.

Ante lo cual surge la siguiente duda ¢al consumidor se le informa de dichas disposiciones?
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Analisis de contratos

En este apartado se analizan los contratos con el fin de determinar la existencia de clausulas de amarre y
cldusulas abusivas que perjudiquen al consumidor. De la misma forma se intenta establecer el nivel de
informacidén que se le entrega al consumidor con respecto a los procesos de cierre anticipado de contratos.
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Analisis de contratos

Se realiza una revision a los contratos, términos y condiciones de las empresas consideradas en el marco del

estudio. Las empresas sefialan que reconocen al consumidor el derecho a renunciar anticipadamente al contrato
de servicios. También, se logra establecer que no existen clausulas abusivas ni de amarre que dificulten la salida
de los contratos. No obstante se observan condiciones asociadas a la publicidad de los mismos contratos vy el
como se informa al consumidor la forma en como se puede ejercer la salida anticipada del contrato.

Con respecto a este punto, la revisidon de los portales web de las empresas da cuenta de que solo 10 de las 11

empresas investigadas tienen publicados sus términos y condiciones
p g p y :
| 0 0000 empe ] Contrato Publicado? Documentos publicados (21)
Contrato de arrendamiento de equipo(s) y accesorio(s) telefénico(s) con opcion de compra

CLARO \/ Contrato productos por cable hogar

Contrato productos satelitales hogar

Contrato de prestacion de servicios

CMET
Normas generales del contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones
DIRECTV _ Contrato residencial de prestacion de servicios de television satelital
Condiciones generales y especiales de contratacion de servicios de telecomunicaciones hogar
ENTEL Contrato de suministro de servicios de telecomunicaciones
Contrato de suministro de servicios de telecomunicaciones
GTD MANQUEHUE
Condiciones contractuales del servicio telefonico fijo
MOVISTAR Condiciones contractuales del servicio banda ancha fija (baf) y banda ancha satelital (bas)
Condiciones contractuales del servicio de television
. Condiciones generales de contratacion de servicios
MUNDO PACIFICO
Contrato de servicios pacifico cable spa
. Condiciones generales de contratacion de servicios de
TELEFONICA DEL SUR
TELECOMUNICACIONES TELEFONICA DEL SUR S.A.
CASLECOROR _ Ne pUincadD

Condiciones generales de contratacion

SS

<

BN

Condiciones generales de contratacion de servicios de telecomunicaciones GTD MANQUEHUE S.A

<

XSS

Condiciones de suministro de servicios méviles

Términos y condiciones generales del suministro de servicio

||

H
=
E
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Analisis de contratos

De la misma forma se analizd la informacién del proceso de salida indicado en los contratos, se evaluaron tres condiciones: a) que
las plataformas de salida sefialadas por las empresas en las entrevistas estén indicadas en los contratos, b) que en el contrato esté
descrito el proceso de salida y c) que se detallen cuales son los requisitos de la empresa para aprobar la solicitud de desconexién

del cliente.

N° de plataformas indicadas en contrato éSe sefala proceso? éSe senalan los requisitos?
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e 18% de los contratos revisados (2 de 11 empresas) informa las plataformas a través de las cuales los consumidores pueden dar de baja sus
servicios, el proceso para realizarloy los requisitos de ello.

* 64% de los contratos revisados (7 de 11 empresas) sefialan textualmente al menos una de las plataformas para realizar el proceso de
desconexidn (5 de ellas informan todas las plataformas y 2 algunas de sus plataformas).

* Tan solo 3 empresas sefialan a modo general el proceso de renuncia

* Tansolo 4 de las 11 empresas sefialan cudles son los documentos que debe presentar el consumidor o un tercero en representacion para dar

de baja en los servicios.
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Servicio Nacional del Consumidor

Analisis de contratos

* Engeneral, el proceso de término anticipado de contrato, es poco transparente con el consumidor. Ello
es posible determinar debido a que solo un 18% de los contratos sefialan los tres componentes del
proceso, esto es Plataformas habilitadas, descripcion y requisitos para ejercer el término.

* Ello genera una condicidn de asimetria de informacidn, debido a que, tal y como se vio en el analisis de
procesos, las empresas cuentan con una estructura completa y una configuraciéon ad hoc elaborada para
evitar la renuncia anticipada del contrato.

* Esta condicidon de asimetria no solo puede impactar a la busqueda de una plataforma por parte del
consumidor, si no que también en el mismo proceso de salida ya comenzado. Ello, porque el consumidor
negocia directamente con los ejecutivos, quienes pueden entregar informacidn erronea o parcial para
evitar la fuga del cliente. Este fue un riesgo reconocido de forma transversal por los representantes de

las empresas consultadas.
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Analisis de Economico

En este apartado se analizan el cdmo se constituyen las barreras de salida desde un punto de vista econdmico y
los costos que son traspasados al consumidor por la existencia de dichas barreras.
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Servicio Nacional del Consumidor

Analisis econdmico: Clausulas y omisiones

La presencia de barreras de salida es posible analizarla desde las acciones, omisiones, disposiciones o clausulas
presentes en la industria que dificulten o impidan la salida de los consumidores.

Clausulas y omisiones:

Desde el punto de vista de las clausulas, tal y como se sefialo en el analisis contractual, no existen clausulas
abusivas y de amarre que afecten a los consumidores en materias de renuncia anticipada. No obstante, desde el
punto de vista del analisis de las omisiones, se ha podido comprobar que existen bajos grados de informacién
hacia los consumidores. Las empresas, si bien reconocen el derecho del consumidor a finalizar anticipadamente
su contrato de servicios, no informan respecto de cémo se debe proceder para lograr el término, a pesar de que
poseen procesos estructurados para este tipo de tramites.

Esta omision o falta de informacidn de parte de las empresas es lo que configura, desde el andlisis econdmico,

una evidencia de las asimetrias de informacion existentes en perjuicio de los consumidores.
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Servicio Nacional del Consumidor

Analisis econdmico: Disposiciones

A partir de la revisidn de los scripts de atencidn y la informacién levantada con las empresas, se ha podido determinar la existencia de una serie
de disposiciones de las compafiias que tienden a generar riesgos de malas practicas o abusos de parte de los ejecutivos y pérdidas de tiempo,

costos no monetarios o malestar en los consumidores, que no pueden generar sus solicitudes de baja de manera expedita.

Estas disposiciones se entienden como mecanismos que generan barreras de salida o espacio para le generacién de riesgos hacia el consumidor
para no concretar la baja. El estudio indica al menos nueve mecanismos o disposiciones:

* Derivaciones.

* Eliminacion de descuento en pack promocional por baja parcial

* Excesivas Etapas de Negociacion

* Incentivos

* Problemas en la devolucidn del equipo

* Reiteradas verificaciones de identidad Retencién obligatoria

* Sucursales no habilitadas para la baja

* Tiempo de espera
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Servicio Nacional del Consumidor

Analisis econdmico: Disposiciones

De las disposiciones que generan barreras de salida, la mayoria de ellas (59%) se concentran en el subproceso de
retencion y en la plataforma de call center (69%).

Por ultimo, la empresa y plataforma que concentran la mayor cantidad de disposiciones riesgos que pueden
generar barreras de salida, son el call center de DIRECTV y el call center de las empresas asociadas al grupo GTD
(GTD Manquehue y Telefdnica del Sur).
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Servicio Nacional del Consumidor

Analisis economico: Acciones

Desde el punto de vista del analisis de las acciones, se ha podido determinar la existencia de una serie de malas practicas que, en las entrevistas
con las empresas, fueron asumidas como riesgos asociados a malos comportamientos de los ejecutivos de atencién pero que, por los analisis

previos, son favorecidas tanto por las omisiones como por las disposiciones de las empresas.

Se identifican 12 tipos de malas practicas detectadas, en base a patrones mostrados en los reclamos ingresados a SERNAC durante el afio 2018

con respuesta favorable por parte de la empresa, es decir, proveedor acoge total o parcialmente el reclamo del consumidor

* Duracidn excesiva del proceso

* Ejecutivo no responde.

* Entrega de informacién errénea

* Equivocacion en tipo de baja.

* Falla de llamada

* Negociacion excesiva

* Plataforma de baja no habilitada

* Renuncia no gestionada

» Sefialar como obligatoria la entrega de informacién de motivo sobre baja
* Técnico no retira equipos

* Tiempo de espera en derivacion a ejecutivo de retencidn
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Servicio Nacional del Consumidor

Analisis economico: acciones

Cabe sefialar que los 12 tipos de malas practicas identificadas en este estudio corresponden a 136 casos analizados teniendo en
cuenta la empresa, plataforma y subproceso que forma parte del proceso de baja anticipada. La mayor cantidad de malas practicas
fueron identificadas en el subproceso de retencion (36%), mientras que el tipo de plataforma con mayor nimero de malas practicas

detectadas es la de call center con 721 malas practicas

Por ultimo, es necesario indicar que las malas practicas, en general, estdn asociadas a un tipo de plataforma, sin embargo, existen

algunas como la entrega de informaciéon errénea o el que los ejecutivos no respondan, que son transversales a dos o mas

plataformas, tal y como se indican en los siguientes graficos: 12 Call Center
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Servicio Nacional del Consumidor

Analisis econéomico

Si bien el estudio revela que las malas practicas durante los procesos de salida son producto de malas gestiones de ejecutivos
especificos, habrian antecedentes para sostener que la retencidn obligatoria, los incentivos a la retencidn y otras disposiciones de las
empresas, podrian configurar un escenario donde la asimetria de informacidon que existe entre el ejecutivo y el consumidor termine
generando espacios o ventanas de oportunidad para la entrega de informacién falsa o errénea por parte de los ejecutivos. Cabe
sefialar que las empresas no reconocerian esta situacion como parte de sus protocolos y politicas, pero cuyo escenario se veria

favorecido.

Las condiciones aca senaladas, conforman una situacién sistémica, en donde las omisiones y disposiciones facilitan la realizacion de
acciones (malas practicas o entrega de informacidon errénea), las que configuran las barreras de salida de contratos de
telecomunicaciones. La existencia de dichas barreras, generan costos al consumidor, los cuales pueden ser directos o indirectos, tal y

como se sefala en el siguiente apartado

Configuran

Condiciones

Generan

Costos al consumidor por baja de contratos

Cobros por ,
Barrefas e . Oportunidad
Facilitan de salida

Cobros por no

devolucion de Insistencia
equipos

Eliminacién de

descuentos por G

pack

promocional

Tiempo
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Servicio Nacional del Consumidor

Analisis economico: costos asociados

Se identifican costos asociados a la baja anticipada de los servicios. Estos pueden ser clasificados en costos directos e indirectos.

Costos directos

* Las once empresas sefialan que no cobran multas por la finalizacidn anticipada de los servicios. Referente al cobro por la
desconexion de equipos, solo una empresa, Cable Color, sefiald la existencia de un arancel de desconexion: CLP$4.000 pesos

* Por no entrega de los equipos, las empresas sefialan que se les cobra un arancel, dependiendo del costo de estos.

* Elaumento de aranceles por la baja parcial de los servicios

Costos indirectos

* Costos de oportunidad

* Costos de desplazamiento
* Tiempo

* Costo de insistencia

Cabe seiialar que, si se analizan en conjunto estos costos, es posible obtener un factor disuasivo para la solicitud de baja de los
servicios, al presentarse costos y gastos extras asociados a este proceso.

En este sentido, seria interesante realizar estudios con mayor profundidad con la finalidad de modelar los costos aqui
presentados y ver los pesos relativos que tienen estos en el ejercicio de la salida por parte de los consumidores

www.sernac.cl 3 f ©Oin
[



Servicio Nacional del Consumidor

Conclusiones y recomendaciones
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Servicio Nacional del Consumidor

Conclusiones

* Econédmicamente, la existencia de barreras de salida para los consumidores en un mercado implica

necesariamente que en ese mercado se presenta menor competencia debido a que una parte importante
de los consumidores se encuentran cautivos. La mayor cantidad de competencia genera un desplazamiento
en la curva de oferta que conlleva una disminucidn de los precios en los servicios del mercado en favor de

los consumidores.

* Si bien en los contratos no se observan cldusulas abusivas que generen dificultades a los consumidores para
salir de estos, si se pudo constatar la existencia de barreras de salida. Si bien en 7 de las 11 empresas
consultadas se presentan diferencias entre plataformas de entrada y salida que las hacen mas gravosas, en
todas las empresas se identificaron omisiones o disposiciones que generan barreras de salida, en particular,

las asimetrias de informacidon sobre los procesos de término y el proceso de retencidn obligatorio.

* Con respecto a las asimetrias de informacion, esta situacidon se da porque las empresas manejan una mayor
informacién que los consumidores respecto a cuales son las plataformas, procesos y documentos

requeridos para efectuar la desconexion de los servicios.
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Servicio Nacional del Consumidor

Conclusiones

* Por otra parte, el cdmo se configura la retencion dentro del proceso de desconexién de las empresas
genera dificultades para que el consumidor pueda renunciar anticipadamente al contrato de servicios.
Especificamente, la retencidn es un proceso obligatorio en todas las plataformas salvo en plataforma web
(Movistar y Cable Color) y las sucursales del grupo GTD. Son tres los elementos de la configuracion de la
retencion como proceso que la constituyen como una barrera de salida:

* La retencion no esta regulada como practica, lo que se presta para que este proceso, los roles, la
cantidad de lineas de retencién y el nUmero de intentos que realiza la compafiia para evitar la fuga
del cliente, quede a entera discrecionalidad de la empresa.

* La asimetria de informacion existente multiplica el riesgo a que existan malas practicas durante la
retencion. Esto debido a que es un proceso no controlado externamente y de relacion directa
entre ejecutivo-consumidor.

* la notificacion de la intencidn de baja por parte del cliente, que es sefialado por el reglamento de

telecomunicaciones, la empresa se da por enterada después de realizado el proceso de retencion.
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Recomendaciones

1. MEJORAR LA INFORMACION: Las empresas deben disminuir a su minima expresién las asimetrias de
informacién asociadas a sus procesos de término de servicios. Disponer de informacidn en paginas web,
oficinas presenciales, call center, apps, y otros respecto de los canales, requisitos, mecanismos y otras
cuestiones relevantes para poner término a los contratos.

2. PERMITIR EVITAR LOS PROCESOS DE RETENCION: Las empresas deben asegurar que el proceso de salida
no sea Mas gravoso que el proceso de entrada, es decir deben permitir una alternativa de salida expedita,
sin la obligatoriedad de pasar por el proceso de retencion como actualmente ocurre. Los consumidores
podran VOLUNTARIAMENTE someterse a los procesos de retencidn y recibir mejores condiciones, pero
siempre tendran la alternativa directa de notificar expresamente su voluntad de dar término al contrato.

3. EQUIVALENCIA EN LOS CANALES Y NIVELES DE SERVICIO: Asegurara que los canales disponibles para la
salida del contrato sean los mismos a los dispuestos para la entrada del servicio, asi como los niveles de
servicio (tiempos de espera, niveles de satisfaccion, entre otros).

4. PERMITIR LA ACTUALIZACION DE LOS PLANES: De manera periédica advertir a los consumidores que
existen disponibles alternativas equivalentes o similares de los servicios contratados a iguales o menores
precios, permitiéndoles cambiarse.

5. NOTIFICAR INTENCION DE SALIR: El SERNAC propone un sistema expedito e inmediato para hacerle
llegar a las empresas los datos de los consumidores que quieren dar término al contrato, por ahora solo
en el mercado de telecomunicaciones, evitando que estos tengan que pasar por un largo proceso de
reclamo en la empresa, SERNAC o SUBTEL. Similar al sistema de “no molestar”, la plataforma del
consumidor de Sernac tendria un tramite llamado “Me quiero salir”.

www.sernac.cl Y f ©in




SERNAC

Pmcahzacxén Proteccxén Educacién - Pamclpaaén




