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Cantidad de Reclamos
por Servicio 'SUBTEL + SERNAC

Cantidad de Reclamos

Servicio ler sem 2020 ler sem 2021 Variacion

Internet Fija 21.074
Multiservicios Fijos 29.789
Television de Pago 6.137

Telefonia Fija 4.684

Internet Movil 3.382
Telefonia Movil 34.814
Multiservicios Moviles 10.153
110.033




Motivos de reclamos en
servicios moviles vy fijos

1er sem 2020 v/s 1er sem 2021

Servicios Moviles Servicios Fijos

Motivo Reclamo

Calidad Técnica y/o Problemas

iy 52,2% 44,9%
de Servicio
Atencion y/f) Informacion a 31,3% 32 8%
Clientes
Facturacion y/o Cobros 14,6% 19,1%
Portabilidad 1,3% 2,1%
Otros 0,6% 1,1%
100% 100%
N=48.507 N=43.229 N=61.526 N=38.738
Disminuye Participacion de reclamos de Calidad ‘ Aumenta Participacion de reclamos de Atencion a

Técnica en el caso de los Servicios Fijos. Clientes en el caso de los Servicios Moviles.



Resultado de los reclamos
ingresados por los usuarios
Tasa de Respuesta Favorable (SERNAC+SUBTEL)
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Tasa de reclamos por region | (SERNAC+SUBTEL)

Tasa de Reclamos Regional (por 1.000 habitantes)

Primer Semestre 2020 Primer Semestre 2021




Variacion de reclamos por region

Variacion 2020/2021

REGION (SERNAC+SUBTEL)

Calidad Técnicay/o
problemas de Servicio

Atencion yfo
Informacion a Clientes

Facturacién yfo Cobros

Portabilidad

VARIACION
2020 / 2021

Arica Parinacota

-49,83%

-16,48%

-14,44%

31,03%

2327%

Tarapaca

-47,67%

-24,60%

-26,40%

7,14%

-30,70%

Antofagasta

-45,33%

-19,18%

-5,02%

27,14%

24,.81%

Atacama

-38,54%

-29,67%

-36,89%

-5,26%

-34,70%

Coquimbo

-42,72%

-8,96%

-10,39%

21,43%

-20,45%

Valparaiso

-34,90%

-12,88%

-993%

16,73%

-19,08%

OHiggins

-32,17%

-18,76%

-23,61%

-1,92%

-23,99%

Maule

-10,61%

-11,38%

-19,49%

42,68%

-11,82%

Nuble

-14,19%

-20,36%

-13,81%

67,86%

-13,91%

Bio - Bio

-38,86%

-2,16%

-14,84%

20,11%

-19,69%

Araucania

-3,25%

3,64%

-14,45%

-8,18%

-3,02%

Los Rios

11,31%

-13,49%

21 13%

53,57%

-6,91%

Los Lagos

-25,93%

-3,76%

-5,40%

27,03%

-10,79%

Aysén del General Carlos Ibafiez del Campo

100,00%

-15,57%

-14,02%

30,00%

22,20%

Magallanesy Antartica Chilena

2421%

-38,69%

-33,19%

-31,25%

-34,06%

Metropolitana de Santiago

-44,92%

-21,66%

-18,17%

10,91%

-29,97%




Total nacional

Motivo de Reclamo
Calidad Técnicay/o problemas deServicio

Atencidn y/o Informacion a Clientes

Facturacién y/o Cobros
Portabilidad
Otro
Total

Total Nacional

110033 | 81967

Variacion
-39,93%
-17,87%
-16,75%

13,29%
3,71%
-25,51%



Tasa de reclamos en
Telefonia Movil

Participacion de Mercado
Telefonia Movil

clpmzalne MindlEs s Primer Semestre 2020 . Primer Semestre 2021
comerciales junio 2021 "= omomomomow

5,8

Empresa

- 99,8%
'
TELSUR

SIMPLE 23.084
Pacifico Cable 17.029

TESUR | 2.642 0,01%
NETLINE 94| 0,0004%
TOTAL|  22.093.056 100%

0,7 0,5

L.

VIRGIN MOVISTAR ENTEL

Total Global

|

La tasa se obtiene por cada 10 mil usuarios del
servicio analizado.



Tasa de reclamos en
Internet Movil

Participacion de Mercado Internet Movil
Primer Semestre 2020 Primer Semestre 2021
Conexiones Moéviles - 0-,7-1 =
Empresa no comerciales junio
2021

ENTEL
CLARO
- 99,8%
MOVISTAR
/

0,51

18 833 388
La tasa se obtiene por cada 10 mil ‘i—‘— S i e

0,34

0,27

usuarios del servicio analizado. VIRGIN CLARO ENTEL MOVISTAR . VIR "Total Global




Tasa de reclamos en
Internet Fija

Participacion de Mercado Internet Fija
. > Primer Semestre 2020 Primer Semestre 2021
Conexiones Fijas no 14 4
Empresa : I -
comerciales junio 2021 133 s omomom
1.228.542 33,4% |8 12,7

MOVISTAR 871.958 23,7%
CLARO 449.042 12,2%
: | )
PACIFICO CABLE 508.139 13,8% 99,5%
307.800
ENTEL 241.095 ]

S
[EEN

MUNDO MOVISTAR Tasa Global

La tasa se obtiene por cada 10 mil PACIEICO
usuarios del servicio analizado. |

ENTEL




Tasa de reclamos en
Television de pago

Participacion de Mercado Television de Pago

Empresa  Suscriptores TV junio 2021 Primer Semestre 2020 . Primer Semestre 2021

1.066.583
E

4,9

K
w

' 97,3%

v
DIRECTV 765.135
C

3.5
3.1

| 339%083 ____100%|

* n n n n n n n n n n n n n n n n n n n n n

34
| 2,8
2,5 2'4 2’4
1,9
1:7
12 1,3
0,5

GTD VTR MOVISTAR  MUNDO CLARO ENTEL = DIRECTV "Tasa Global

La tasa se obtiene por cada 10 mil
usuarios del servicio analizado.




Resumen:

s Durante el primer semestre del ano 2021 SERNACy
SUBTEL recibieron 81.967 reclamos, lo que refleja
una baja del 25% respecto al mismo periodo 2020,
donde se constataron 110.033 reclamos.

El motivo de reclamo mas frecuente en
el 1er semestre 2021 para Servicios Fijos
(Telefonia e Internet) es Calidad Técnica
y/o Problemas de Servicio, acaparando
el 44,9% del total de reclamos. En el caso
de Servicios Maviles en cambio, el
motivo de reclamo mas frecuente es
Atencion y/o Informacidn a Clientes con
un 43,2% del Total.



Resumen:

’ La Region Metropolitana es la que presenta
la tasa mas alta, 7,4 reclamos por cada 1.000
habitantes, seguido por Aysén con 6,7.

.‘ El 1er semestre del ano 2021 el 66% de los
reclamos ingresados a SUBTEL + SERNAC se
resolvio favorablemente, aumentando asi en
3 puntos respecto al 2020 cuando este
indicador fue de 63%.
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