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Servicio Nacional del Consumidor

Segundatos del SERNAQI mercadode las telecomunicacioneses el segundomercado con mayor
namero del afio 2018 solo superadopor el mercadode localescomerciales De los 57.769 reclamos
registrados.aproximadamentain 11% de estoscorrespondena quejaspor parte de consumidoregjue
hantenido problemasparafinalizaranticipadamentesuscontratosde servicios

Ademasa principio de afio se presentala agendapro consumidor,que entre otras reformas,se postula
gue losconsumidoregsenganlasmismasfacilidadegparasalirde los contratosde la mismaformaen que
esposibleadquirirlos

A partir de estasdos situacionesse postulala problematicaacercade que si existenbarrerasde salida
en los serviciosde telecomunicacionesParaello, se configuraun estudio del tipo exploratorio para
abordar dicha problematica, con el fin de determinar la existenciade barreras de salidasen este
mercada
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¢Qué es una barrera de salida?

Seentiende por barrerasde salidaaquellasacciones,omisiones,disposiciones clausulascontractualesque
impidano dificultenal consumidorejercerel téermino anticipadode un contrato de servicios
Paraefectosde esteestudio,seentiendenaccionespmisionescondiciones clausulaxoma

_ wDecisiones y actuar de ejecutivos
Acciones de las compaiiias que afecten a los
consumidores

wActo de omision de informacion
que perjudique al consumidor

Omisiones
. - wConfiguracion organizacional
Condiciones wProcesos internos
wAnalisis Contratos
wCondiciones legales y comerciales

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

A Barrera de salidaoda accién, omisién, disposicion o clausula que imponga al consumidor
dificultades para ejercer el derecho a terminar anticipadamente un contrato de servicios

A Contrato de adhesioraquel cuyas clausulas han sido propuestas unilateralmente por el proveedor
sin que el consumidor, para celebrarlo, pueda alterarosiienido.

A Término anticipado de contratgiestion que realiza un consumidor para terminar su contrato por un
servicio de telecomunicaciones de forma anticipada y en cualquier momento con la compafia. 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 17118 de la SUBTEL que aprueba reglamento de telecomunicaciones:
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Metodologia utilizada

Esteestudio se apoyaen metodologiasde investigacioncualitativa,con el fin de perfilar el comportamientoy
losprocesode lasempresasn los cierresanticipadosde contrato.

Serecurrea larevisionde reclamosde consumidoresor problemasen el procesode renunciaanticipadaentre
enero y diciembre de 2018 encuestasa las compafiascon preguntas abiertas y cerradas, entrevistas
estructuradasy revisionde fuentesprimariascomoscriptsde atencién,contratos,términosy condiciones

Parael analisisde lasbarrerasde salida lainvestigaciorsedivide entres ambitosde estudios
A investigaciérde operaciones

A revisiéncontractual
A andlisiseconémico
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Caracterizacion de la muestra
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Para este estudio fueron seleccionadas once empresas del mercado, a partir de los reclamos registrados
en SERNAEstasofrecen a lo menos uno de los siguientes servicios: Telefonia mévil, Internet movil,
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 sefalar que, segun datos aportados por SUBTEL, las once empresas seleccionadas poseen un 96% del mercado de
telecomunicaciones en funcion a las lineas disponibles.
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Analisis de reclamos

Se realiza un andlisis 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 concentr6 en el
cuarto trimestre, siendo octubre el mes con maybda reclamos.

686
800 607 588 639 569
600 209 535 481 506
378 398

400 569
200

0

ene feb mar abr may jun jul ago sept oct nov dic

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%.

6000 100,00% 100,0%
90,0%
90,00% '
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0, 0,
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. 40,0%
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1000 20,00% Reclamos Reclamos por barreras de
10,00% telecomunicaciones salida
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Analisis de reclamos, a nivel desagregado:

: 3000 1,2
A nivel desagregado, las empresas con 1,09

mayor nimero de reclamos por problemas?°°° 1
en el proceso de salida fueron movistar 2000
(2.483 reclamos), Claro (1.214 reclamos) yi500
Entel (921 reclamos). No obstante las tasas,
de reclamos cada mil personas hacen varia\g)OO
este ranking. Asi las empresas con mayor

tasa de reclamos son TV Cable Color (1,09) 0

R -
DirecT\0,93) y CMET (0,21) &
©)
O
mmm n° reclamos ==@=Tasa de reclamos
88,07%87,18%85,71%84,62%84,62%82,83% Con respecto a las respuestas ante
68,15% mediacion del SERNAC, 7 de las 11 empresas
54,17%52 94% acogen los reclamos en un porcentaje mayor
%7048,90% -
al 61% de tasa de acogimiento de los
reclamos a nivel de mercado.
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Analisis de reclamos

Tomando en consideracion los reclamos recibidos por parte de consumidoresy el
comportamientode las empresagespectode lasrespuestasa dichosreclamos,esimportante

destacarla diferencia que existe en las tasas de aceptacionasociadasa problemasen la
terminacionde los contratos

Eneste sentido,unaaltatasade aceptacionde reclamospor parte de lasempresasesun buen
proxyde 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 dmbitos 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 finalizacion anticipada del contrato.
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Investigacion de operaciones: analisis de plataformas

Las plataformas son entendidas como puntos fisicos de contacto para la
gestién 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

A Entrada:
adquisicion de
servicio

A Salida: Baja del
servicio

Tipo de plataforma:

Accién dentro de

plataforma:

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

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

Gestion
directa

A Con retenci6

Tipo de gestion

A Gestion directa;
Renuncia es
gestionada
directamente sin
considerar retencién

A Con retencién:
retencién 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:

A Aplicacién de la empresa (app)

Call Center

Correo electronico

Mensaje de texto

Pagina web de la empresa

Punto de venta en la via publica
Redes Sociales

Sucursal

Too o o To To Do Do
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Investigacion de operaciones: éQué plataformas se utilizan para la alta

y baja de servicios?

A patrtir de la informacién entregada por las empresas se analizan 46 casos en donde se utilizan las
plataformas sefaladas.
Plataformas con No cuenta co
derivacion plataforma

Plataforma sin
H Plataforma de salid=

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

(app) Dentro del analisis es
posibledestacarque tanto
la sucursal como call
center,sonlasplataformas
de mayor uso en el
mercado Mientras que
ninguna de las empresas
consultadas utiliza como
medio validolos mensajes
de texto o correo
electronica

iconos: o
derivacion

Plataforma de

entrada

Aplicacién de

Empresa
CLARO
CMET
DIRECTV
ENTEL
GTD MANQUEHUE
MOVISTAR
MUNDO PACIFICO

TELEFONICA DEL SUR

zZzZ o0 0 0600 00 OO w»

CABLE COLOR

OO’ZOO’ZOOIOOm

o 0000000 0O O O o«
o 00000000 O O m
o 00000000 O O O o
o 0000000 O O m
o 000000 OO0 O O o
o o000 0O O IO zZ  »

o O

Cantidad de plataformas cor

derivacion

Cantidad de plataformas sin|

derivacion

Total plataformas usadas

Uso mercado 0% 82% 91% 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

cuatrotipos de situaciones

1)

2)

3)

4)

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

Diferencia no gravosa: la empresaobserva
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
plataformade salidao porque parasalirno
se cuenta con una plataforma sin
derivacion

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

paratrdmitesde entraday salida

EMPRESA

ENTEL

GTD
MANQUEHUE
TELEFONICA DEL
SUR
MOVISTAR
MUNDO
PACIFICO
VTR

CLARO

CMET

CABLE COLOR

DIRECTV
WOM

Plataformas

utilizadas

IS

4
3
3
4

Igualdad

N

N P NN

Diferencia no

gravosa

o

r = O O

Diferencia gravosa
entrada - salida

Do Diferencia gravosa

67%
509%
509%
33%
33%
25%
0
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Investigacion de operaciones: analisis de procesos

A partirde la revision y analisis de los scripts facilitados por las empresas, en primer lugar, es posible configurar
proceso estandar de salida de las empresas, debido a las similitudes en como las empresas abordan el proces
desconexion de sus clientes. Asi se determind que el proceso de salida puede ser descompuesto en los siguier
subprocesos:

Primer contacto Retencion Desconexion

wSubproceso que va desde uSubprocesmbligatorio en uBubproceso final en donde la
cuando el consumidor todas las plataformas salvo empresa, una vez acabados los
manifiesta su voluntad de para Pagina web. La empresa recursos disponibles para
finalizar el servicio, hasta que realiza las acciones necesarias retener al consumidor, genera
es derivado al subproceso de (segln su propio criterio documentacion y solicitud de
retencion (o, eventualmente, definido en politicas y desconexion del servicio. Es en
directamente a desconexion). procedimientos comerciales) este subproceso en donde la
A modo general, en el primer para hacer desistir al mayoria de las empresas se
contacto la empresa realiza consumidor de su intencién de consideran notificadas de la
actividades como verificacion baja. intencion de la baja la cual
de identidad y titularidad de la debe ser ejecutada en el plazo]
cuenta, revision de de un dia habil segun Decreto
informacion de de SUBTEL a menos que hay3
comportamiento del cliente e una indicacion del consumidor
indagacion de motivos de la para programar la salida o la
baja. baja del servicio en un plazo
determinado.

\_ J . J \_ 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:

Analisis Primer contacto Retencion Desconexion

Principales actividades

Riesgos hacia el consumidor

-Verificacion de identidad
-Analisis comportamiento del
consumidor

-Indagacion de motivos

-Derivacion a retencion

- No verificacién de titularidad
-Tiempos de espera
-Tiempos en la derivaciéon

-Entrega informacion errénea

-Ejecutivo Front (call center)
-Ejecutivo atencion (sucursal, rede

sociales)

- ) ) -Lectura de script o entrega de
-Verificacién de titularidad
~ documentos
-Indagacion i i ;
) ) ) ~ -Confirmacién de consumidor de
-Ejecucion estrategia de retencién »
) . desconexion.
(ofertas, mejoras, atencion técnica

-Notificacién
-Tiempos de espera -Tiempos de espera
-Entrega de informaciéarronea -Entrega de informacion errénea
- Incentivos a la retencion -Renuncia no gestionada

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

sociales) 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
retencion y derivaciones asociadas que
afiade dificultad al proceso de salida.
En segundo lugar es que las empresas
sefialan que, laotificacion de baja no

es considerada como tal hasta que se
supera el subproceso de retencion y se
confirma la desconexién. Dicha situacion
no ocurre en el caso de la salida directa
donde el dia habil, estipulado por
SUBTEIlcpmienza desde el envio de la
manifestacion de la intencion de baja.

Proceso de desconexidn a nivel general

Primer contacto M Retencidn

Manifestacidn
intencidn de
baja

Desconexion

Dia habil

Consumidor
desea la baja "
de senicio derivacidn
3.
>
Salida directa
Plataforma Salida con
con derivacidn retencidn

Desconexidn

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Plataforma sin |
|
|
T
|
|
|
|
|
|
|
|
|

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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Investigacion de operaciones:

Lainformacionaquisefaladanospresentaprocesosestructuradosy configuradogaraevitar la fugade
los clientes Lasempresascuentan con roles, actividadesy riesgosidentificadosy tratados, de tal
maneraque latasade retencionde los clientessealo masalta posible

Ante lo cualsurgela siguienteduda ¢ alconsumidorsele informade dichasdisposiciones?
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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
clausulas abusivas que perjudiquen al consumidor. De la misma forma se intenta establecer el nivel de
informacion que se le entrega al consumidor con respecto a los procesos de cierre anticipado de contratos.
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Analisis de contratos

Serealizauna revisiona los contratos, términos y condicionesde las empresasconsideradasn el marco del

estudio Lasempresassefnalanque reconocenal consumidorel derechoa renunciaranticipadamenteal contrato
de servicios También selograestablecerque no existen clausulas abusivas ni de amarre que dificulten la salida
de los contratos. No obstante se observancondicionesasociadas la publicidadde los mismoscontratosy el
comoseinformaal consumidoraformaen comosepuedeejercerla salidaanticipadadel contrato.

Conrespectoa este punto, la revisionde los portalesweb de lasempresasda cuentade que solo 10 de las 11

empresas investigadas tienen publicadossustérminosy condiciones
cContrato Publicacio? Docurentos publicados (21)
Contrato de arrendamiento de equipo(s) y accesorio(s) telefénico(s) con opcién de compra
CLARO N Contrato productos por cable hogar
Contrato productos satelitales hogar
Contrato de prestacion de servicios
CMET N
~ 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 generales de contratacion de servicios de telecomunicaciones GTD MANQUEHUE S.A
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 contratacién de servicios
MUNDO PACIFICO IN o -
~ Contrato de servicios pacifico cable spa
. Condiciones generales de contratacién de servicios de
TELEFONICA DEL SUR N
~ TELECOMUNICACIONES TELEFONICA DEL SUR S.A.
VIR Condiciones generales de contratacion
Condiciones de suministro de servicios méviles
_ Terminos Y condiciones generales del suministro de servicio
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Analisis de contratos

Dela mismaforma seanalizéla informaciondel procesode salidaindicadoen los contratos,se evaluarontres condicionesa) que
lasplataformasde salidasefialadagpor lasempresasen lasentrevistasesténindicadasen los contratos,b) que en el contrato esté
descritoel procesode saliday c) que se detallencudalessonlos requisitosde la empresaparaaprobarla solicitudde desconexién

delcliente.

Empresa N° de plataformas indicadas en contrato ¢ Se sefiala proceso? ¢ Se sefialan los requisitos?

CMET lde1l

GTD MANQUEHUE 2de?2
MUNDO PACIFICO 2de 2
TELEFONICA DEL SUR 2de?2

WOM 2de2
MOVISTAR 2de3
VTR lde2
CLARO Odel
DIRECTV Odel
ENTEL Ode 2
CABLE COLOR Ode 4

A 18% de los contratos revisados (2 de 11 empresas) informa las plataformas a través de las cuales los consumidores pubdnsdar de
servicios, el proceso para realizarlo y los requisitoslide

A 64% de los contratos revisados (7 de 11 empresas) sefialan textualmente al menos una de las plataformas para realizadel proceso
desconexion (5 de ellas informan todas las plataformas y 2 algunas piasdisrmas).

A Tansolo 3 empresas sefialan a modo general el procesenlecia

A Tansolo 4 de las 11 empresas sefialan cuéles son los documentos que debe presentar el consumidor o un tercero en repiesentazion

de baja en los servicios.
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Analisis de contratos

A En general, el proceso de término anticipado de contratgoes transparente con el consumidor. Ello
es posible determinar debido a que solo 18% de los contratos sefialan los tres componentes del
proceso, esto es Plataformas habilitadas, descripcion y requisitos para ejercer el término.

A Ello generaina condicién de asimetria de informacion, debido a que, tal y como se vio en el analisis de
procesos, las empresasgentan con una estructura completa y una configuracion ad hoc elaborada para
evitar la renuncia anticipada del contrato.

A Esta condicion 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, quiepasden entregar informacion errénea o parcial para
evitar la fuga del clientéste 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 como se constituyen las barreras de salida desde un punto de vista econémico y
los costos que son traspasados al consumidor por la existencia de dichas barreras.
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Analisis econdmico: Clausulas y omisiones

Lapresencia de barreras de salida es posible analizarla desdeciases, 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 lelausulas, 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 antidipatiatante, desde el

punto de vista deandlisis de las omisiones, se ha podido comprobar que existen bajos grados de informacion
hacia los consumidores. Las empresas, si bien reconocen el derecho del consumidor a finalizar anticipadament
su contrato de servicios, no informan respecto de como se debe proceder para lagraniab, a pesar de que
poseen procesos estructurados para este tipo de tramites.

Esta omision o falta de informacion de parte dedaypresas es Ique configura,desde el analisiscondémico,

una evidencia déas asimetrias de informacion existentes en perjuicio de los consumidores.
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Analisis econdmico: Disposiciones

A partir de la revisionde los scriptsde atenciony la informacionlevantadaconlasempresasse ha podido determinarla existenciade unaserie
de disposicionesle lascompafiagjue 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 puedengenerarsussolicitudesde bajade maneraexpedita

Estagdisposicionese entiendencomomecanismogjue generanbarrerasde salidao espacioparale generaciorde riesgoshaciael consumidor
parano concretarla baja Elestudioindicaal menosnuevemecanismo® disposiciones

Derivaciones

Eliminaciérde descuentoen packpromocionalpor bajaparcial

ExcesivaEtapagle Negociacién

Incentivos

Problemasnla devoluciéndel equipo

Reiteradawerificacionegle identidadRetenciérobligatoria

Sucursaleso habilitadasparala baja

Do o Do o Do Do o Do

Tiempode espera

www.sernac.cl 3 f ©Oin




Servicio Nacional del Consumidor

Analisis econdmico: Disposiciones

De las disposicionegie generan barreras de salida, la mayoria de ellas (59%) se concentran en el subproceso
retencion y en la plataforma dgall cente(69%).

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

Call Center DIRECBV Call Center GTO
MANQUEHUEL1

40 \
23 Call Center ENTHL
25 Sucursal VTR I /
20 .
I Sucursal WONB Call Center

Sucursal TV CAB MOVISTAFS

| COLOR \ /

Call Center MUND(
Sucursal TELEFONI PACIFICEB e T O
DEL SUR

TTe— Call Center

Salida

Primer contacta
Retencidn

Sucursai |vnun\|u(/ﬂ TELEFONICA DEL S
PACIFICCB ‘ r— 10
60
0 >t Sucursal MOVISTAR Call Center WOM
< Call Center VTR
40
Sucursal GTD
Sucursal CLARQ
7 22 MANQUEHUEL \_| Redes sociales T
Sucursal ENTEL CABLE COLAR

20
Sucursal CME?Z
10
1
O —

Call Center Sucursal Redes sociales
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Analisis economico: Acciones

Desdeel punto de vistadel analisisde lasacciones, seha podidodeterminarla existenciade unaseriede malaspracticasque, en lasentrevistas
conlasempresasfueron 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.

Seidentifican12 tipos de malas practicas detectadas, en basea patronesmostradosen los reclamosingresadosa SERNAGurante el afio 2018

conrespuestdavorablepor parte de laempresagsdecir,proveedoracogetotal o parcialmenteel reclamodel consumidor

Duracién excesiva del proceso

Ejecutivo no responde.

Entrega de informacion 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 informacion de motivo sobre baja
Técnico no retira equipos

Tiempo de espera en derivacion a ejecutivo de retencion

Too Joo Joo Joo Too Joo Joo Too Too o I
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Cabesefialarque los 12 tipos de malaspracticasidentificadasen este estudio correspondena 136 casosanalizadogeniendo en

cuentala empresaplataformay subprocesajue forma parte del procesode bajaanticipada Lamayor cantidadde malaspracticas

fueronidentificadasen el subprocesale retencidén(36%), mientrasque el tipo de plataformacon mayornimerode malaspracticas

detectadasesla de callcentercon 721 malaspracticas

Por ultimo, esnecesariandicarque lasmalaspracticas,en general,estdnasociadas un tipo de plataforma,sin embargo,existen

algunascomo la entrega de informacion errénea o el que los ejecutivosno respondan,que son transversalesa dos 0 mas

plataformastal y comoseindicanen los siguienteggraficos

50 49
45
45
41

) .
35

Primer contacto Retencién Salida
80

71
50 54
40
20
7 3
0 - —

Call Center Sucursal Redes WEB
sociales

12 Call Centel
ENTELL1
Call Centen o Call Center GT|
DIRECTN MANQUEHUE
9
Sucursal WOM Call Center
6 6 MOVISTAR®
Sucursal VTR I WEB 7
/\ MOVISTAR Call Center
Sucursal TV MUNDO
CABLE COLOR 2 { PACIFICOY
Sucursal
TELEFONIG 0 Call Center
DEL SUR | Sucursal GTC TELEFONIC
Stcursan MANQUEHUE DEL SuF@
MUNDO \ 4 Sucursal CLAR :
PACIFICEs 6 — Call Center VTF
Sucursal 10
MOVISTAFS V
Sucursal ENTE Call Centel
4 WOM 7
Redes sociale
TV CABLE

Sucursal CME]

6 COLOK/
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Analisis econéomico

Si bien el estudio revela que las malas practicasdurante los procesosde salida son producto de malas gestionesde ejecutivos

especificoshabrianantecedentegpara sostenerque la retencionobligatoria,los incentivosa la retencidény otras disposicionegsle las
empresas, podrianconfigurarun escenariodonde la asimetriade informaciénque existeentre el ejecutivoy el consumidortermine
generandoespacioso ventanasde oportunidad para la entrega de informacion falsa o errébnea por parte de los ejecutivos Cabe

sefalarque las empresasno reconocerianesta situacién como parte de sus protocolosy politicas, pero cuyo escenariose veria

favorecido

Las condicionesacésefaladasconformanuna situacionsistémica,en donde las omisionesy disposicionedacilitan la realizaciénde
acciones (malas practicas o entrega de informacion errénea), las que configuran las barreras de salida de contratos de

telecomunicacioned_aexistenciade dichasbarreras,generancostosal consumidor,os cualespuedenser directoso indirectos,tal y

comosesefalaen el siguienteapartado

Configuran

Condiciones

Generan

Costos al consumidor por baja de contratos

Barreras e i @ Oportunidad

Facilitan de salida

Cobros por no
devolucion de Insistencia
equipos
Disposiciones
Eliminacién de
descuentos por G .

pack
promocional

Tiempo
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Analisis economico: costos asociados

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

Costos directos

A Las once empresas sefialan que no cobran multas por la finalizacion 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

A Porno entrega de los equipos, las empresas sefialan que se les cobra un arancel, dependiendo del costo de estos.

A El aumento de aranceles por la baja parcial de los servicios

Costos indirectos

A Costosde oportunidad

A Costosde desplazamiento
A Tiempo

A Costode insistencia

Cabe sefalar que, si se analizan en conjunto estos costos, es posible obtener un factor disuasivo para la solicituzllog baja d
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
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Conclusiones y recomendaciones
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||
Conclusiones

A Econémicamente)a existenciade barreras de salida para los consumidoresen un mercado implica
necesariamentejue en ese mercadose presentamenor competenciadebido a que una parte importante
de los consumidorese encuentrancautivos Lamayor cantidadde competenciageneraun desplazamiento

en la curvade oferta que conllevauna disminucionde los preciosen los serviciosdel mercadoen favor de

losconsumidores

A Sibienenlos contratosno seobservanclausulasibusivagjue generendificultadesa los consumidoresara
salir de estos, si se pudo constatarla existenciade barrerasde salida Sibien en 7 de las 11 empresas
consultadasse presentandiferenciasentre plataformasde entraday salidaque lashacenmasgravosasen
todaslasempresasseidentificaronomisioneso disposicionegjue generanbarrerasde salida,en particular,

lasasimetrias de informacidn sobre los procesos de término y el proceso de retencion obligatorio.

A Conrespectoa lasasimetriagie informacion,estasituacionse da porque lasempresasnanejanunamayor
informacion que los consumidoresrespecto a cuales son las plataformas, procesosy documentos

requeridosparaefectuarla desconexioérde losservicios
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Conclusiones

A Por otra parte, el cémo se configurala retencion dentro del procesode desconexiénde las empresas

generadificultadespara que el consumidorpueda renunciaranticipadamenteal contrato de servicios
Especificamentda retencionesun proceso obligatorio en todas las plataformas salvoen plataformaweb
(Movistary CableColor)y lassucursalesiel grupo GTD Sontres los elementosde la configuracionde la
retencioncomoprocesoque la constituyencomounabarrerade salida

A Laretencionno esta regulada como préctica, lo que se presta para que este proceso,los roles, la
cantidadde lineasde retenciony el nUmerode intentos que realizala compafiaparaevitar la fuga
del cliente,quede a entera discrecionalidad de la empresa.

A Laasimetriade informacionexistentemultiplica el riesgo a que existanmalaspracticasdurante la
retencion Estodebido a que es un proceso no controlado externamente y de relacion directa
entre ejecutivo-consumidor.

A lanotificacion de la intencion de baja por parte del cliente, que es sefialadapor el reglamentode

telecomunicacioneda empresaseda por enterada después de realizado el proceso de retencion.
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Recomendaciones

1. MEJORAR LA INFORMACION: Lasempresasdeben disminuir a su minima expresiénlas asimetriasde
informacidénasociadas susprocesosde término de servicios Disponerde informaciénen paginasweb,
oficinaspresencialescall center, apps,y otros respectode los canales requisitos,mecanismosy otras
cuestionegelevantes paraponertérmino aloscontratos

2. PERMITIR EVITAR LOS PROCESOS DE RETENCION: Lasempresasiebenasegurarque el procesode salida
no seamasgravosaoque el procesode entrada,esdecirdebenpermitir unaalternativade salidaexpedita,
sin la obligatoriedadde pasarpor el procesode retenciéncomo actualmenteocurre. Losconsumidores
podran VOLUNTARIAMENS$&netersea los procesosde retenciony recibir mejorescondicionespero
siempretendranla alternativadirectade notificar expresamentesu voluntadde dar término al contrato.

3. EQUIVALENCIA EN LOS CANALES Y NIVELES DE SERVICIO: Aseguraraque los canalesdisponiblesparala
salidadel contrato seanlos mismosa los dispuestogparala entradadel servicio,asicomolos nivelesde
servicio(tiemposde espera hivelesde satisfaccidbnentre otros).

4. PERMITIR LA ACTUALIZACION DE LOS PLANES: De manera periodica 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 SERNA@ropone un sistemaexpedito e inmediato para hacerle
llegara lasempresados datosde los consumidoregjue quierendar término al contrato, por ahorasolo
en el mercadode telecomunicacionesgvitando que estostengan que pasarpor un largo procesode
reclamo en la empresa, SERNA® SUBTELSimilar al sistemade a y ¥ 2 f S Ala plakoina del
consumidorde Sernadendriaun tramite llamadod a §uieroa I £ A NE
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