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1er sem 

2021

Comercio Minorista General 40,6%32,4%

Telecomunicaciones 13,4%18,5%

16,4%Otros 20,6%

12,9%Financieros 18,3%

5,4%Transporte 5,4%

4,1%Servicios de Distribución Minorista 2,1%

Minorista Orientado al Hogar   7,2%  2,7%

1er sem 

2020

Sectores más reclamados

Fuente: SERNAC



Reclamos totales

1er semestre

2020

- 25%

1er semestre

2021

110.033 81.967

en Telecomunicaciones   SUBTEL + SERNAC



Cantidad de Reclamos
por Servicio   SUBTEL + SERNAC

Cantidad de Reclamos

Servicio 1er sem 2020 1er sem 2021 Variación

Internet Fija 21.074 12.166 -42,3%

Multiservicios Fijos 29.789 17.963 -39,8%

Televisión de Pago 6.137 4.752 -22,6%

Telefonía Fija 4.684 3.857 -17,7%

Internet Móvil 3.382 2.821 -16,6%

Telefonía Móvil 34.814 30.708 -11,8%

Multiservicios Móviles 10.153 9.700 -4,5%

 110.033 81.967 -25,5%



Motivos de reclamos en 
servicios móviles y fijos

N=38.738N=43.229N= 48.507 N= 61.526

 Servicios Móviles Servicios Fijos

Motivo Reclamo 2020 2021 2020 2021
Calidad Técnica y/o Problemas 

de Servicio
26,6% 22,4% 52,2% 44,9%

Atención y/o Información a 
Clientes

39,0% 43,2% 31,3% 32,8%

Facturación y/o Cobros 27,2% 25,5% 14,6% 19,1%
Portabilidad 4,7% 6,1% 1,3% 2,1%

Otros 2,4% 2,8% 0,6% 1,1%
 100% 100% 100% 100%

1er sem 2020 v/s 1er sem 2021

Disminuye Participación de reclamos de Calidad 
Técnica en el caso de los Servicios Fijos.

Aumenta Participación de reclamos de Atención a 
Clientes en el caso de los Servicios Móviles.



Resultado de los reclamos
ingresados por los usuarios

Tasa de Respuesta Favorable (SERNAC+SUBTEL)

N= 81.967N=  110.033



Tasa de reclamos por región (SERNAC+SUBTEL)

Primer Semestre 2020 Primer Semestre 2021



Variación de reclamos por región



Total nacional



Tasa de reclamos en

99,8%

Telefonía Móvil

Primer Semestre 2020 Primer Semestre 2021

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

Participación de Mercado



Tasa de reclamos en

99,8%

Internet Móvil

Primer Semestre 2020 Primer Semestre 2021

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

Participación de Mercado



Tasa de reclamos en

99,5%

Internet Fija

Primer Semestre 2020 Primer Semestre 2021

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

Participación de Mercado



Tasa de reclamos en
Televisión de pago

97,3%

Primer Semestre 2020 Primer Semestre 2021

Participación de Mercado

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



Resumen:

Durante el primer semestre del año 2021 SERNAC y 
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 más frecuente en 
el 1er semestre 2021 para Servicios Fijos 
(Telefonía e Internet) es Calidad Técnica 
y/o Problemas de Servicio, acaparando 
el 44,9% del total de reclamos. En el caso 
de Servicios Móviles en cambio, el 
motivo de reclamo más frecuente es 
Atención y/o Información a Clientes con 
un 43,2% del Total.



Resumen:

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

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