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Reclamos totales en Telecomunicaciones
SERNAC + SUBTEL

53.776 58.809

9,4%

ler semestre

ler semestre

2018

2019

Aumento de reclamos en un 9,4% (5.033 casos) en el 1er semestre del afio 2019 respecto al mismo periodo 2018.

Del total de reclamos registrados en el mercado de telecomunicaciones en el ler semestre de 2019 un 52,8% fueron ingresados a
SERNACy un 47,2% a SUBTEL.

SERNAC derivd a SUBTEL el 28% de los reclamos recibidos entre enero y junio de 2019.
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Distribucion de Reclamos por Servicio

PRODUCTO 1ER SEMESTRE 2018 1ER SEMESTRE 2019 DIFERENCIA
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e Durante el primer semestre de 2019, la baja de reclamos mas relevantes esta asociada a
Telefonia Movil, cuyos reclamos disminuyeron en 3,4 puntos porcentuales, respecto al primer
semestre del afio 2018.

* Por otro lado, el alza mas considerable esta asociado a Multiservicios Moviles, cuyos reclamos
aumentaron en 2,9 puntos porcentuales, entre periodos analizados.

*La clasificaciéon Multiservicios Maviles vy Fijos se refieren a reclamos relacionados con facturacion, contratos y/o atencidon que no tiene que ver con un
servicio especifico sino con todos los servicios contratados, por ejemplo planes multimedia en el caso de la mdvil o triple pack en el caso de la fija. SERNAC SUBTEL 3



Motivos de reclamos en servicios moviles y fijos
Volumen de reclamos

SERVICIOS FIJOS SERVICIOS MOVILES
MOTIVOS DE RECLAMOS VARIACION VARIACION
2018 2019 2018 2019

Calidad Técnica y/o problemasde |, 5qc | 13 100 29,8% 6.101 9.284 | 52,2%
Servicio
Atencion y/o Informacion a Clientes 9.851 9.431 12.056 11.743
Facturacion y/o Cobros 4.945 5.303 7.763 7.629

Portabilidad 203 206 1.003 1.167 16,4%

* Respecto a los motivos de reclamos asociados a servicios fijos, el motivo de reclamo con mayor alza
en relacion al primer semestre del afio 2018 fue Calidad Técnica y/o problemas de Servicio, con un
alza de 29,8% en su volumen de reclamos.

* Por otro lado, en relacion a servicios moviles, el mayor alza detectada fue, al igual que en servicios

fijos, en Calidad Técnica y/o problemas de Servicio, con un alza de 52,2% en su volumen de reclamos.
SERNAC SUBTEL | 4



¢Como responden las empresas del mercado de telecomunicaciones?
Nivel de resolucion (SERNAC+SUBTEL)

Reclamo se Acoge Total B Reclamo se Acoge Parcial Reclamo No se Acoge B Proveedor No Responde(*) m Otros

0,9% 1,1%
100,0% I —
0’2% ﬁ 0' 6%

90,0%
25,5%

80,0%

50,0%

40,0% 72,9 %

° LIV 4
. 668% ” Resolucién
30,0% Resolucion Favorable

Favorable.
20,0%

10,0%

0,0%
ler sem 2018 ler sem 2019

El 1er semestre del aino 2019 el 72,9% de los casos se resolvid favorablemente, aumentando en 6,1 puntos porcentuales, respecto

del 2018.

Aumentd en 6,3 punto porcentual los reclamos que se acogen totalmente en el 1er semestre de 2019 respecto al mismo periodo

en el 2018, esto corresponde a un aumento del 20,7% (4.895 casos) en cantidad de reclamos.

Por otra parte, se registra una disminucidn en las respuestas negativas, desde un 32,3% (32,1% No Acoge, 0,2% No Responde),

durante el afo 2018, a un 26,1% (25,5% No Acoge, 0,6% No Responde), durante el primer semestre del aino 2019. SERNAC SUBTEL 5



Tasa de reclamos por servicio



Telefonia movil

Tasa de reclamos*™

ler sem 2018 B ler sem 2019

2,38
2,07

1,75 1,73

MOVISTAR Total Global

Empresa Abonados Junio 2019 O

_ En Telefonia Movil, la tasa global de reclamos del primer semestre de 2019, fue de 1,58
| pep b Ly
CEEIS R PV EL I oS

_990% ° Los proveedores que tuvieron un mayor alza en su tasa de reclamos fueron VTR, con un
WOM aumento de 0,47 puntos respecto al primer semestre del afio 2018 , y Movistar, con un
VIR _ aumento de 0,31 puntos en relacion al mismo periodo del afio anterior.

* Por otra parte, WOM fue el proveedor que presenté la mayor baja en su tasa de reclamos, con

una disminucion de 0,47 puntos respecto al primer semestre de 2018 y Claro, con una baja de

NETLINE 189 0,45 puntos.

(*) Tasa de Reclamos: (reclamos SUBTEL + reclamos SERNAC) * 10.000/abonados mdviles. Se consideran empresas con al menos 1,0% de abonados, respecto al total. SE,,RNA(; SUBTEL 7



Internet movil

Tasa de reclamos*™

ler sem 2018 ler sem 2019
0,36

0,27 0,26

0,19 0,19 0,18

0,07
0,02

VIRGIN MOVISTAR Total Global

Conexiones Junio 2019

Empresa .. ]
5 149.096 ~ * En Internet Movil, la tasa global de reclamos del primer semestre de 2019, fue de 0,22

ENTEL

CLARO 3982275 | 236% reclamos por cada 10.000 conexiones.
3.815.192 22 6% * Los proveedores que tuvieron un mayor alza en su tasa de reclamos fueron Movistar, con
' = ) : ~
MOVISTAR | 3.457.049 20,5% 99,9% un aumento de 0,10 puntos respecto al primer semestre del afno 2018 , y VTR, con un
VTR 1

| VIR | 250375 aumento de 0,09 puntos en relacién al mismo periodo del afio anterior.

VIRGIN 187.030  Por otra parte, WOM fue el proveedor que presenté la mayor baja en su tasa de
SIMPLE 15.520 reclamos, con una disminucion de 0,14 puntos respecto al primer semestre de 2018,
TELSUR 6.348 seguido por Claro con una baja de 0,08 puntos.
NETLINE
TOTAL 16.872.014 |  100%

(*) Tasa de Reclamos: (reclamos SUBTEL + reclamos SERNAC) * 10.000/conexiones moviles. La tasa global de reclamos del primer semestre de 2019, considerando a todos los proveedores del
mercado fue de 0,2 reclamos por cada 10.000 conexiones. Se consideran empresas con al menos 1,0% de conexiones durante el mes de junio. SERNAC SUBTEL 8
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Multiservicios moviles

Tasa de reclamos*™

ler sem 2018 W ler sem 2019

0,63 0,65

MOVISTAR Total Global

Empresa Abonados Junio 2019

ENTEL 6.968.155 30,2%
0
MOVISTAR 5.794.386 25,1% .

CLARG 5'657'001 24.5% En Multiservicios Movil (datos, llamadas y SMS), la tasa global de reclamos del primer semestre de
. . 0

4153421 18'0(V 09.0% 2019, fue de 0,58 reclamos por cada 10.000 abonados.
;0% !
) )
VIRGIN 209915 " * Los proveedores que tuvieron un mayor alza en su tasa de reclamos fueron Movistar, VTR y ENTEL, con
SIMPLE 17 852 aumentos de 0,28, 0,26 y 0,24 puntos, respectivamente, en su tasa de reclamos.

TELSUR | 5261

NETLINE * Por otra parte, Claro present6 la mayor baja en su tasa de reclamos, con una disminucién de 0,06

puntos respecto al ailo 2018, seguido de WOM con 0,02.

(*) Tasa de Reclamos: (reclamos SUBTEL + reclamos SERNAC) * 10.000/abonados maviles. Multiservicios moviles: Reclamos relacionados con Facturacidn, Contratos y Atencion que no tienen que ver con un
servicio en particular sino con todos los servicios moviles contratados. Ejemplo planes multimedia. Se consideran empresas con al menos 1,0% de abonados durante el mes de junio. SERNAC SUBTEL 9
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Telefonia Fija

Tasa de reclamos*™

ler sem 2018 M ler sem 2019

5,17

3,58 3,58

GTD TELSUR/TELCOY MOVISTAR Tasa Global

Empresa Lineas Junio 2019

MOVISTAR | 571.983 35,1% )
- | saaai | a2
* En Telefonia Fija, la tasa global de reclamos del primer semestre de 2019, -
ENTEL 236.474 14,5%
fue de 4,18 reclamos por cada 10.000 lineas telefdnicas locales _ _ -
: : CLARO 149.987 9,2%
| 149.987 | 99.1%

* El proveedor que tuvo un mayor alza en su tasa de reclamos fue Movistar,
con un aumento de 0,97 puntos, respecto al primer semestre del aio 2018,
seguido por ENTEL con 0,59. }

* Porotra parte, Claro presenté la mayor baja en su tasa de reclamos, con una
disminucion de 1,6 puntos respecto al afio 2018 y GTD con 0,39.

(*) Tasa de Reclamos: (reclamos SUBTEL + reclamos SERNAC) * 10.000/lineas locales. Se consideran empresas con al menos 1,0% de lineas durante el mes de junio. SERNAC SUBTEL 10



Internet Fija

Tasa de reclamos*™

ler sem 2018 M ler sem 2019

TELCOY/TELSUR MUNDO ENTEL MOVISTAR Tasa Global
PACIFICO

Empresa Conexiones Junio 2019

1.211.643 205% | " :
_ - * EnInternet Fija, la tasa global de reclamos del primer semestre de 2019, fue de 4,07 reclamos por cada
MOVISTAR 748.244 25,0%

10.000 conexiones

"
- 99.5% * El proveedor que tuvq un mayor alza en su tasa de recla-mos fue Mundo Pacifico, con un aumento de 2,86
puntos, respecto al primer semestre del aio 2018, seguido por ENTEL con 0,96.
* Porotra parte, GTD presentd la mayor baja en su tasa de reclamos, con una disminucién de 1,75 puntos

GTD _ respecto al afo 2018, seguido por MOVISTAR con 0,74 puntos, aunque sigue teniendo la tasa mas alta del
mercado.

CTR

NETLINE
TOTAL 2.993.251 100%

(*) Tasa de Reclamos: (reclamos SUBTEL + reclamos SERNAC) * 10.000/conexiones fijas a internet. Se consideran empresas con al menos 1% de conexiones durante el mes de junio.

SERNAC SUBTEL | 11



Television de pago

Tasa de reclamos*™

ler sem 2018 W ler sem 2019

TELSUR CLARO MOVISTAR ENTEL MUNDO PACIFICO DIRECTV Tasa Global

Empresa
* En Televisidon de Pago, la tasa global de reclamos del primer semestre de 2019 fue de

2,21 reclamos por cada 10.000 suscriptores, 0,44 puntos mas que 2018. 694.062
* Los proveedores que tuvieron un mayor alza en su tasa de reclamos fueron DIRECTV, 398.840

L 0
97.0%
., . , MUNDO PACIFICO | 139.678
aumento de 1,08 puntos en relacion al mismo periodo.
. : GTD 32.115

* Por otra parte, GTD presentd la mayor baja en su tasa de reclamos, con una | 32115 | -
oo 9 )
disminucion de 0,86 puntos respecto al aio 2018 seguido por CLARO con 0,47.
8.838
(*) Tasa de Reclamos: (reclamos SUBTEL + reclamos SERNAC) * 10.000/suscriptores. Se consideran empresas con al menos 1% de

suscripciones durante el mes de junio.

Suscriptores Junio 2019

con un aumento de 1,38 puntos respecto al afio 2018, y Mundo Pacifico, con un

SERNAC SUBTEL | 12



Multiservicios fijos

Tasa de reclamos*™

lersem 2018 m ler sem 2019

TELCOY/TELSUR ENTEL MUNDO PACIFICO CLARO MOVISTAR Tasa Global

Empresa Lineas Junio 2019

MOVISTAR 571933 35 1% . * En Multiservicios Fijos, la tasa global de reclamos del primer semestre de 2019 fue de 10,9 reclamos por

VTR cada 10.000 lineas.
L 99 1% * El proveedor que presentd un mayor alza en su tasa de reclamos fue Mundo Pacifico, con un aumento de
CLARO 149'987 9'2% ’ 4,48 puntos respecto al aflo 2018. Por otra parte, VTR y Movistar presentaron alzas de 3,07 y 2,97 puntos,

TELCOY/TELSUR| 83.879 respectivamente.

GTD 39.032

CMET 12292 : * Enrelacidon a las disminuciones, Claro presentd la mayor baja en su tasa de reclamos, con 10,80 puntos en
OTROS 3129 el primer semestre del afio 2018 y 9,38 puntos en el primer semestre 2019, equivalente a una diferencia

de -1,42 puntos, seguido por GTD con 0,6.

(*) Tasa de Reclamos: (reclamos SUBTEL + reclamos SERNAC) * 10.000/lineas locales. Se consideran empresas con al menos 1% de SERNAC SU BTEL 13
lineas durante el mes de junio. Mundo Pacifico ofrece solo servicios de internet y TV de pago. T mm——



Tasa de Reclamo Regional

ler sem 2018 ™ ler sem 2019

3,1
25 ,26 28 26

* Respecto de las tasas de reclamo regionales, a nivel agregado segun la poblacidon proyectada, se
tiene que la mayor disminucion se produce en Aysén que pasa de 7,2 reclamos cada 1.000

habitantes a 5,5.
« A su vez, las mayor alzas se produce en Nuble, Maule y O'Higgins, donde cada una aumenta 0,8

puntos porcentuales entre un periodo y otro.
SERNAC SUBTEL | 14

(*)Tasa de Reclamos Regional: Se refiere al nimero total de reclamos semestrales en la region por cada 1.000 habitantes de 18 afios y mas, en base a |la poblacidn proyectada del INE para los afios 2018 y 2019.



Comportamiento de respuesta
de Proveedores a SERNAC

Analisis realizado en base a los 31.028 reclamos recibidos por SERNAC,
durante el primer semestre del afio 2019.



¢Como responden las empresas segun los servicios que ofrecen?

100% 0,6% 1,5% 0,2% 0,6% 0,1% 0,6% 0,0% 0,3% 0,5% 1,1% 0,1% 0,6% 1,7% 2,5%
90%

27,7% o
0 33,2% 33,8% 32,3% 36,3% ’ 34.7% 26,7%
80% 8% g8y 398% l443% 45,0%  45,1% - 170

70%

60%

50% I I
o B8 | 1}

30% 60,4% 66,1% 66,2% 66,6% 63,6% % 70,8%

63,6%
59,6% [55,6% 54,6% |54,4% ’
| I I I I I I
10% I
0%

lerSem 1lerSem 1lerSem 1lerSem lerSem lerSem lerSem 1lerSem 1lerSem 1lerSem lerSem lerSem 1lerSem 1ler Sem
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019

INTERNET FIJA INTERNET MOVIL ~ MULTISERVICIO MULTISERVICIO TELEFONIA FIJA  TELEFONIA MOVIL  TELEVISION DE
FIJO MOVIL PAGO

B PROVEEDOR ACOGE PROVEEDOR NO ACOGE B PROVEEDOR NO RESPONDE

* Telefonia movil posee el mejor comportamiento de respuesta, con un 71,7% de casos en el que el proveedor acoge.
* Multiservicios Mdviles, tiene el peor comportamiento de respuesta con un 45,1% de los reclamos que no son
acogidos.
* Television de pago, tiene la peor tasa de respuesta con un 2,5% de los reclamos que no son respondidos.
(*) Solo reclamos tramitados en SERNAC. SENRNA(; SUBTEL 16



Telefonia Movil
28,3% Tasa de respuesta desfavorable SERNAC

TASA DE RESPUESTA

POSICION EMPRESA N° RECLAMOS DESFAVORABLE

2.501 12,3%

@) entel 4 323 15 8%

*  Wom destaca como la compaiia con la mayor tasa de respuesta desfavorable en Telefonia Movil con 55,2%
* Por su parte, Claro presenta la menor tasa de respuesta desfavorable con 12,3%

*: TASA DE RESPUESTA DESFAVORABLE= (N° RECLAMOS NO ACOGIDOS + N° RECLAMOS NO RESPONDIDOS)/N° RECLAMOS TOTAL SERNAg SUBTEJ— 17




Internet Movil
40,4% Tasa de respuesta desfavorable SERNAC

TASA DE RESPUESTA

POSICION EMPRESA N° RECLAMOS DESEAVORABLE

1 321 22,4%
@) entel 33, 7%

* VTR destaca como la compaiia con la mayor tasa de respuesta desfavorable en Internet Movil con 78,9%
* Por su parte, Claro presenta la menor tasa de respuesta desfavorable con 22,4%

*: TASA DE RESPUESTA DESFAVORABLE= (N° RECLAMOS NO ACOGIDOS + N° RECLAMOS NO RESPONDIDOS)/N° RECLAMOS TOTAL SERNAg SUBTEJ— 18




Multiservicio Movil
45,3% Tasa de respuesta desfavorable SERNAC

TASA DE RESPUESTA

POSICION EMPRESA N° RECLAMOS DESFAVORABLE

1 173 24.9%
@) entel 43,6%

Wom destaca como la compafiia con la mayor tasa de respuesta desfavorable en Multiservicio Mévil con 65,6%
* Por su parte, Claro presenta la menor tasa de respuesta desfavorable con 24,9%

*: TASA DE RESPUESTA DESFAVORABLE= (N° RECLAMOS NO ACOGIDOS + N° RECLAMOS NO RESPONDIDOS)/N° RECLAMOS TOTAL SERNAg SUBTEJ— 19




Telefonia Fija
33% Tasa de respuesta desfavorable SERNAC

TASA DE RESPUESTA

POSICION EMPRESA N° RECLAMOS DESFAVORABLE

1 @ 222 11,3%
2 ©) entel 305 20,3%

¥ vir 26,4%

27,3%

* Mundo Pacifico destaca como la compaiia con la mayor tasa de respuesta desfavorable en Telefonia Fija con 50,0%
* Por su parte, Claro presenta la menor tasa de respuesta desfavorable con 11,3%

*: TASA DE RESPUESTA DESFAVORABLE= (N° RECLAMOS NO ACOGIDOS + N° RECLAMOS NO RESPONDIDOS)/N° RECLAMOS TOTAL SERNAg SUBTEJ— 20




Internet Fija
39,3% Tasa de respuesta desfavorable SERNAC

. o TASA DE RESPUESTA
POSICION EMPRESA N° RECLAMOS DESFAVORABLE

13,8%

W vtr 1240 30,0%

@) entel 211 37,4%

* Telsur destaca como la compafiia con la mayor tasa de respuesta desfavorable en Internet Fija con 71,1%
* Por su parte, Claro presenta la menor tasa de respuesta desfavorable con 13,8%

*: TASA DE RESPUESTA DESFAVORABLE= (N° RECLAMOS NO ACOGIDOS + N° RECLAMOS NO RESPONDIDOS)/N° RECLAMOS TOTAL SERNAg SUBTEJ— 21




Multiservicios Fijos
33,8% Tasa de respuesta desfavorable SERNAC

. o TASA DE RESPUESTA
POSICION EMPRESA N° RECLAMOS DESFAVORABLE

1 471 9,1%
@) entel 24 4%

W vir 1593 25,0%

* GTD destaca como la compafiia con la mayor tasa de respuesta desfavorable en Multiservicios Fijos con 51,5%
* Por su parte, Claro presenta la menor tasa de respuesta desfavorable con 9,1%

*: TASA DE RESPUESTA DESFAVORABLE= (N° RECLAMOS NO ACOGIDOS + N° RECLAMOS NO RESPONDIDOS)/N° RECLAMOS TOTAL SERNAg SUBTEJ— 22




Television de pago
28,1% Tasa de respuesta desfavorable SERNAC

. o TASA DE RESPUESTA
POSICION EMPRESA N° RECLAMOS DESFAVORABLE

1 @ 354 10,7%
2 Spnisl 130 20,8%

SDIRECTV 1238 25,7%

29,3%

30,8%

* Mundo Pacifico destaca como la compafiia con la mayor tasa de respuesta desfavorable en televisién de Pago con 49,3%
* Por su parte, Claro presenta la menor tasa de respuesta desfavorable con 10,7%

*: TASA DE RESPUESTA DESFAVORABLE= (N° RECLAMOS NO ACOGIDOS + N° RECLAMOS NO RESPONDIDOS)/N° RECLAMOS TOTAL SERNAg SUBTEJ— 23




Principales resultados



Durante el primer semestre del afio 2019, SERNAC y SUBTEL recibieron 58.809 reclamos, lo que refleja un aumento del 9,4%
respecto al mismo periodo en el ano 2018, donde se registraron 53.776 reclamos.

Respecto al nivel de resolucién de reclamos, los reclamos con resultado favorable aumentaron en 6,1 puntos porcentuales (de
66,8% en ler semestre 2018 a 72,9% en el mismo periodo 2019).

Por otro lado, los reclamos con respuesta negativa disminuyeron desde un 32,3%, durante el ano 2018, a un 26,1% durante el
primer semestre del ano 2019.

Los servicios mas reclamados en el 1er semestre del afio 2019 son telefonia mavil (37,2%), seguido de multiservicios fijos (20,6%)
e internet fija (12,4%).

El motivo de reclamo mas frecuente en el ler semestre 2019 esta asociado, en servicios Fijos, a problemas derivados por
Calidad Técnica y/o problemas de Servicio, con un 46,4% de los reclamos pertenecientes a la categoria, equivalentes a
13.100 casos.

Por otra parte, el motivo de reclamo mas frecuente en servicios Mdviles esta asociado a problemas asociados a Atencidn
y/o Informacion a Clientes, con un 38,4% de los reclamos pertenecientes a la categoria, equivalentes a 11.743 casos.

SERNAC SUBTEL | 25



La empresa Claro tuvo el mejor comportamiento comparado entre el periodo Primer semestre 2018 — Primer semestre 2019,
debido a que disminuyo sus tasas de reclamos en los todos los servicios analizados para el presente ranking. Asimismo destaca en
los reclamos de SERNAC teniendo las menores tasas de respuesta desfavorable en todos sus servicios.

GTD y WOM, por otra parte, destacan también por disminuir en todos los servicios que presentan (Fijo y Movil respectivamente)

La empresa que presenta el peor comportamiento es VTR que aumenta sus tasas de reclamos en todos los servicios. Lo mismo
ocurre con Mundo Pacifico en los servicios fijos.

Movistar y ENTEL aumentan sus tasas de reclamos en practicamente todos sus servicios, destacando el caso de Multiservicios
Fijos donde Movistar tiene la tasa de reclamos mas alta.

SERNAC SUBTEL | 26



Conoce tus derechos en
telefonia, Internet y TV de pago

Derecho N° 1 A CONOCER PRECIOS Y COBERTURA 8_?{3;2\0[)'\'0" 9 b HELLIPERRAR T SLie [0

500 min
Internet 2gb

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

EEEEN

Antes de 180 dias corridos desde su Gltima
® recarga de prepago.

Derecho N° 6 A RECUPERAR EL NUMERO DE TU

Derecho N° 2 A COMPARAR LOS PRECIOS Y SERVICIOS PLAN

Las empresas deben disponer de mecanismos de
comparacion o de cotizadores de precios y planes.

Dentro de 2 anos desde el término del contrato,
siempre que no sea por cuenta impaga. De ser asi,
el plazo es de 180 dias..

— — Derecho N° 7 A MANTENER TU NUMERO

Derecho N© 3 A CONTRATAR SERVICIOS INDIVIDUALES 1

TELEFONICO
A contratar servicios en forma individual y ninguna ) _ S
empresa podra obligarte a contratar servicios que no —.— —.— Cuando te cambias de compafiia movil ofija.
desees.

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. SERNAC SUBTEL | 27




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

Td 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

6 0 HABILES

DJETI  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
o —= CUALQUIER MOMENTO

Debiendo la compania 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 delservicio.
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Anexo: Metodologias



Metodologia
Tasa de reclamos

Tasade reclamos (Sernac +Subtel)

reclamos — ) 10.000
usuarios

Donde | indicala empresay | el periodo

La tasa de reclamos por empresas: incluye los reclamos de la empresa tanto en SERNAC como
SUBTEL, durante el periodo | (primer semestre 2018 y 2019).

La cantidad de usuarios de cada servicio utilizado para el calculo de la tasa de reclamos, se obtuvo de
la informacion que las propias empresas informan a SUBTEL mensualmente. Para estos efectos sélo
se consideran usuarios NO COMERCIALES.

Los servicios considerados para el ranking y sus cantidades de usuarios son los siguientes:

Telefonia Mévil: Nimero de abonados moéviles. ® Internet Fija: NUmero de conexiones fijas a internet.
Internet Moviles: Numero de conexiones a internet movil. ® TV Cable y Satelital: NUmero suscriptores.
Multiservicios Mdviles: Numero de abonados moviles. e Multiservicios Fijos: Numero de lineas telefonicas locales.

Telefonia Fija: Namero de lineas telefénicas locales.

Senvirio NacinTal Gel Consumidn” — subsscretana de |slesomunicacis es
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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 y “ proveedor no responde” por parte del proveedor en el SERNAC

N° de reclamos clasificados como < respuesta desfavorable >,

TASA,, = 100
i N° total de reclamos cerrados ingresados a SERNAC,, i

m= Primer semestre 2018 y 2019

» Este indicador se calcula dividiendo el numero de reclamos del proveedor con resolucion «proveedor no acoge» y
«proveedor no responde» en la plataforma del SERNAC, por el numero 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 determinacién 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 y 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 2019.
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