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CONSIDERACIONES

«Considera los reclamos recibidos por Subtel en el periodo Julio a Diciembre 2009.

«Compaiiias Analizadas: Telefonia Local (incluyendo servicios paquetizados), Telefonia Movil
(incluyendo servicios de Internet Movil) y Telefonia Larga Distancia.

«Considera los reclamos presentados como insistencias ante Subtel (reclamos de segunda
instancia).
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RECLAMOS INGRESADOQOS

Reclamos por semestre
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El 56% de los reclamos del 2do Semestre 2009 corresponden a la Regidn
Metropolitana.
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RECLAMOS SEGUN TIPO DE SERVICIO

2do Semestre 2009
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COMPANIAS DE TELEFONIA LOCAL

Principales motivos de reclamos en Telefonia Local

Disconformidad con la continuidad del servicio 739

Disconformidad con cumplimiento del contrato o 118
promocion & 164
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% Disconformidad con el término del contrato 66 191
= ]
Disconformidad con la suscripcién del senicio 4553
Disconformidad con la calidad del senvicio prestado 429
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Nota: El eje X corresponde a la cantidad de reclamos por motivo recibidos en el periodo respectivo.
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RANKING COMPANIAS DE TELEFONIA LOCAL

Indice de reclamos por Compaiiia (reclamos cada 10.000 lineas)

@ Primer Semestre 2009 B Segundo Semestre 2009
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Compainias

Nota: Las compafiias que no presentan reclamos en Subtel durante el Primer y Segundo Semestre del afio 2009 son:
Will, Netline (local), Fullcom, CTR, RTC y Quantax. Estas 6 companias no se encuentran en el grafico.
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COMPANIAS DE TELEFONIA MOVIL

Disconformidad con cumplimiento del contrato o
promocion

Disconformidad con la calidad del senicio prestado

Disconformidad con cobro de roaming

Motivos

Disconformidad con el cobro de otros cargos

Disconformidad con cobro de conexiones a Internet

Principales motivos de reclamos en Telefonia Movil
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Nota: El eje X corresponde a la cantidad de reclamos por motivo recibidos en el periodo respectivo.
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RANKING COMPANIAS DE TELEFONIA MOVIL

indice

Indice de reclamos por Compania (reclamos cada 100.000 clientes)
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PORTADORES DE LARGA DISTANCIA

Principales motivos de reclamos en Larga Distancia

Disconformidad con la suscripcion del senvicio 4195546
Disconformidad con cumplimiento del contrato o 180
promocion 219
m .
S 169
S Disconformidad con cobro de saldo anterior 180
= i
Disconformidad con cobros de larga distancia internacional 11%
Disconformidad con cobros de larga distancia nacional 1321 5
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Nota: El eje X corresponde a la cantidad de reclamos por motivo recibidos en el periodo respectivo.
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PORTADORES DE LARGA DISTANCIA

Los 10 Carriers mas reclamados (Ano 2009)

TELMEX (CARRIER 171) _—‘

ENTEL (CARRIER 123)

TELEFONICA LARGA DISTANCIA (CARRIER 188)

TELMEX CHILE LONG DISTANCE (CARRIER 155)
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CHILE.COM (CARRIER 117) m2S 2009

Portadores

MICARRIER (CARRIER 154) @1S 2009

NEWWAVE (CARRIER 150)

FIBERSAT (CARRIER 158)

VTR (CARRIER 111)
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Nota: El eje X corresponde a la cantidad de reclamos en contra del portador recibidos en el periodo respectivo.
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CONCLUSIONES

«Los reclamos recibidos por Subtel durante el Segundo Semestre 2009 han disminuido en un 7%
respecto del Primer Semestre 2009, por una disminucion en los reclamos de Larga Distancia.

Los reclamos recibidos son mayormente de Larga Distancia (64%) y Telefonia Local (31%).

«En telefonia fija hubo un leve incremento por reclamos histéricos asociados al motivo
“Disconformidad con la Continuidad del Servicio” (Robo de Cables - interrupciones o
suspensiones).
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CONCLUSIONES

«En los Ultimos 12 meses, mas del 80% de los reclamos ingresados a la Subtel fueron resueltos a
favor de los usuarios, lo que sigue demostrando que reclamar tiene resultados satisfactorios
cuando el consumidor ejerce diligente e informadamente sus derechos.
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