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METODOLOGIA Y CRITERIOS UTILIZADOS

@ Todos los andlisis consideran los reclamos recibidos por SUBTEL entre
enero 2018 y mayo 2019 para cada servicio estudiado. Los indicadores estan
ponderados por cantidad de usuarios.

@® Se consideran solo usuarios residenciales

@® Tasa de Reclamos = (cantidad de reclamos/cantidad de usuarios) x 10.000
(ver Anexo).

Q Se consideran las empresas mas representativas del mercado.

@® Los reclamos de multiservicios son considerados en cada uno de los
servicios individuales que lo componen.



RESUMEN EJECUTIVO

Servicios fijos presentan mas reclamos que los servicios moviles. Mientras
en los servicios fijos en mayo 2019 hay 6,6 reclamos por cada 10.000
suscriptores, en los servicios moviles hay menos de 1 reclamo por cada
10.000 abonados.

Servicios Moviles: Telefonia 0,9 e Internet 0,5 reclamos por cada 10.000
usuarios en mayo 2019.

Servicios Fijos: Telefonia 8,4, Internet 5,7y TV 3,9 reclamos por cada
10.000 usuarios en mayo 2019.

Fuente: Base datos de SUBTEL (Departamento de Gestidon de Reclamos)



CANTIDAD DE RECLAMOS

Promedio mensual
de reclamos DGR 12%

4.693
4.498

4.261
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Se observa un aumento sostenido en la cantidad de reclamos en los Ultimos 4 anos.

Fuente: Base datos de SUBTEL (Departamento de Gestion de Reclamos)



TASA DE RECLAMOS POR SERVICIO
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ene- | feb-| mar-| abr- \/may-| jun- | jul- |ago-|sept-| oct- [nov-| dic- |ene-| feb- |mar-| abr- |/may-
18 | 18 | 18 | 18 | 18 | 18 | 18 | 18 | 18 | 18 | 18 | 18 | 19 | 19 | 19 | 19 | 19
Telefonia Movil 1,1/,09/21,10/09/09/09|13|08/09/09/09|/09/09|1,0/1,0/|0,9
Internet Movil o5/04,05/05,04,04/,04,07,04,05/05(/05/05/|06|0,7|0,61/0,5
Telefonia Local 81(71(81|81|6,7|76|9,7|(103/,69 84,7276 ,98)|8,7|93 /10,0 8,4
Internet Fija 6,6 |57|65|62|52|61,74|76,53,61,51|55|68|6,0|6,4|6,6|5,9
Televisién de Pago| 3,9 1 3,4(40/39|3,2(3,7,4648/33|40/3,4,36 45,404,145 3,9
——Telefonia Mévil ——Internet Mévil ——Telefonialocal ——Internet Fija ——Television de Pago

Nota: Los reclamos multiservicio se suman a cada uno de los de los servicios individuales y se dividen por la cantidad de usuarios.
Fuente: Base datos de SUBTEL (Departamento de Gestidon de Reclamos)

Los servicios fijos presentan tasas de
reclamos mas altas y mas dindmicas
gue los servicios maviles.

No se observan cambios
significativos en el periodo de
analisis.



TELEFONIA MOVIL: TASA DE RECLAMOS CADA 10.000 ABONADOS
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ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18 sept-18 oct-18 nov-18 dic-18 ene-19 feb-19 mar-19 abr-19 may-19
ene-18| feb-18 |mar-18 | abr-18 |may-18| jun-18 | jul-18 | ago-18 |sept-18| oct-18 |nov-18 | dic-18 | ene-19| feb-19 imar-19|abr-19 may-19
VTR 1,4 1,3 1,8 1,3 1,8 1,8 1,9 1,6 1,2 2,5 2,3 2,0 2,0 2,2 1,6 1,7 2,4
MOVISTAR 1,2 1,0 1,2 1,1 1,1 1,1 1,2 1,4 1,1 1,3 1,2 1,3 1,3 ) 1,6 1,3 1,2
ENTEL 1,2 1,0 1,1 1,1 0,9 0,8 0,9 1,0 0,8 1,0 1,1 1,2 1,0 1,0 1,3 1,2 1,1
WOM 1,0 0,9 0,9 0,8 0,7 0,6 0,7 0,7 0,5 0,6 0,5 0,5 0,5 0,6 0,5 0,6 0,6
CLARO 1,0 0,9 0,9 0,9 0,9 0,8 0,8 1,8 0,8 0,6 0,6 0,6 0,6 0,5 0,5 0,6 0,5
VIRGIN 0,1 0,2 0,2 0,2 0,2 0,3 0,2 0,6 0,5 0,4 0,5 0,5 0,3 0,3 0,1 0,7 0,4
TASA GLOBAL| 1,1 0,9 1,1 1,0 0,9 0,9 0,9 1,3 0,8 0,9 0,9 0,9 0,9 0,9 1,0 1,0 0,9
—VTR ——MOVISTAR ——ENTEL WOM ——CLARO VIRGIN TASA GLOBAL

Fuente: Base datos de SUBTEL (Departamento de Gestidon de Reclamos)
Empresas representan el 99% del servicio movil

En Telefonia Movil, se observa un punto alto en la tasa global en agosto 2018, pero la tendencia
es la misma, alrededor de 0,9 reclamos por cada 10,000 conexiones. Hay una leve disminucién
si comparamos los primeros meses del 2019 respecto a igual periodo del 2018.



INTERNET MOVIL: TASA DE RECLAMOS CADA 10.000 ABONADOS
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ene-18| feb-18 imar-18|abr-18 |/may-18|jun-18 | jul-18 |ago-18|sept-18 oct-18 \nov-18| dic-18 |ene-19|feb-19 |mar-19|abr-19 |may-19
ENTEL 0,5 0,4 0,5 0,5 0,4 0,5 0,4 0,4 0,4 0,6 0,6 0,7 0,6 0,6 1,0 0,6 0,6
MOVISTAR 0,5 0,3 0,6 0,5 0,5 0,5 0,5 0,6 0,6 0,7 0,6 0,8 0,8 1,0 1,2 0,9 0,8
CLARO 0,5 0,4 0,4 0,6 0,5 0,5 0,3 1,7 0,4 0,4 0,4 0,3 0,3 0,3 0,3 0,4 0,4
WOM 0,5 0,3 0,4 0,4 0,3 0,2 0,3 0,3 0,2 0,2 0,3 0,2 0,3 0,4 0,3 0,3 0,3
VTR 0,5 0,3 0,6 0,6 0,5 0,5 0,6 0,5 0,8 0,8 0,9 1,0 0,6 1,0 0,7 0,8 1,1
VIRGIN 0,1 - 0,1 - - 0,1 0,2 0,2 0,1 0,2 0,2 0,3 - 0,2 0,1 0,3 0,1
TASA GLOBAL| 0,5 0,4 0,5 0,5 0,4 0,4 0,4 0,7 0,4 0,5 0,5 0,5 0,5 0,6 0,7 0,6 0,5
ENTEL ——MOVISTAR —CLARO WOM —VITR VIRGIN TASA GLOBAL

En Internet Mdvil, se observan dos puntos altos en la tasa global, en agosto 2018 y marzo
2019, pero la tendencia es la misma, alrededor de 0,5 reclamos por cada 10,000 conexiones.

Fuente: Base datos de SUBTEL (Departamento de Gestidon de Reclamos)
Empresas representan el 99% del servicio de internet mévil



TELEFONIA LOCAL: TASA DE RECLAMOS CADA 10.000 ABONADOS
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ene- mar- may- |. . sept- nov- | . ene- mar- may-
18 feb-18 18 abr-18 18 jun-18/jul-18 lago-18 18 oct-18 18 dic-18 19 feb-19 19 abr-19 19
MOVISTAR 12,6 | 11,2 | 13,1 | 13,2 | 10,2 | 12,2 | 17,9 | 18,6 | 11,8 | 14,2 | 11,7 | 12,0 | 16,4 | 14,6 | 15,0 | 16,3 | 12,9
VTR 50| 42 |55|49 |47 |45 |49 | 51|37 |49 | 47 | 54 | 60| 56|59 | 67 | 56
ENTEL 4,7 3,5 3,3 4,2 3,4 4,7 4,0 4,6 3,8 4,4 4,0 3,6 4,3 4,0 6,3 4,8 4,6
CLARO 96 | 90|90 | 72 78| 73|67 |95 |52| 72|55 /|59 |77 )|51]|53) 58| 47
TELCOY/TELSUR| 1,2 1,2 1,1 1,5 1,1 1,0 1,1 0,4 1,4 0,6 0,4 1,1 1,5 1,2 3,2 1,3 2,1
GTD 2,5 3,6 4,4 4,8 2,1 3,0 3,3 2,6 2,9 3,1 2,4 2,7 2,2 3,5 2,3 2,3 0,5
TASA GLOBAL 81| 71 | 81| 81| 6,7 | 76 | 97 |103| 69 | 84 | 72 | 76 | 98 | 87 | 93 | 10,0 8,4

—MOVISTAR —VTR ——ENTEL ——CLARO TELCOY/TELSUR GTD TASA GLOBAL

En Telefonia Local, las tasas globales mensuales fluctian en un rango entre los 7 y los
Fuente: Base datos de SUBTEL (Departamento de Gestidon de Reclamos) ,
Empresas representan el 99% del servicio de telefonia local 10 reclamos por cada 10.000 lineas.



INTERNET FIJA: TASA DE RECLAMOS CADA 10.000 ABONADOS
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ene-18|feb-18 |mar-18| abr-18 imay-18| jun-18 | jul-18 |ago-18 [sept-18| oct-18 |nov-18 | dic-18 |ene-19| feb-19 |mar-19| abr-19 |[may-19
VTR 3,3 3,0 3,6 3,3 2,7 3,4 3,5 3,6 2,5 3,1 3,0 3,5 3,9 3,5 3,8 3,8 3,7
CLARO 4,0 3,3 3,6 2,7 3,4 3,6 3,4 3,6 2,3 3,1 2,4 2,3 3,4 2,1 2,2 2,4 1,8
MOVISTAR 13,5 11,8 13,4 13,2 10,2 12,1 16,8 17,3 11,7 13,7 10,9 11,4 14,5 13,1 12,8 13,9 10,8

TELCOY/TELSUR| 1,0 0,7 0,9 1,0 0,6 0,6 1,0 0,6 0,8 0,6 0,4 0,8 0,5 0,5 2,3 1,1 1,1

PACIFICO CABLE| 2,6 1,2 1,3 2,4 2,3 2,4 2,1 2,4 e 3,1 3,4 3,7 5,4 51 51 7,7 8,9

GTD 2,8 3,2 6,7 4,8 6,7 4,0 4,3 2+9 3,7 2,2 3,0 2,6 1,6 2,4 3,6 1,7 1,5

TASA GLOBAL 6,5 5,5 6,3 6,0 51 6,0 7,2 7,4 5,2 6,0 5,0 5,4 6,7 59 6,2 6,4 5,7

—VTR —CLARO ——MOVISTAR ——TELCOY/TELSUR ——PACIFICO CABLE GTD TASA GLOBAL

3 En Internet Fija o Residencial, las tasas de reclamos se mantienen estables, fluctuando
Fuente: Base datos de SUBTEL (Departamento de Gestidon de Reclamos)
Empresas representan el 99% del servicio de internet fija entre los 5 Yy 7 reclamos por cada 10.000.



TELEVISION DE PAGO: TASA DE RECLAMOS CADA 10.000 ABONADOS
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ene-18| feb-18 \mar-18| abr-18 |may-18|jun-18 | jul-18 |ago-18 |sept-18| oct-18 |nov-18 | dic-18 |ene-19| feb-19 |/mar-19|abr-19 |may-19
MOVISTAR 10,7 9,4 11,3 | 11,2 8,4 10,0 | 14,2 | 14,5 9,6 11,5 9,5 9,5 12,1 11,3 11,6 | 12,9 10,1
VTR 2,7 2,4 3,1 2,7 2,4 2,5 2,6 2,9 2,1 2,6 2,5 2,9 3,6 3,1 3,1 3,4 3,0
CLARO 3,0 2,8 2,8 2,4 2,8 2,7 2,7 3,2 2,1 2,9 2,1 2,2 3,0 2,1 1,9 2,2 1,8
ENTEL 4,0 3,5 3,4 4,2 3,4 5,2 4,9 4,9 4,5 4,1 4,1 4,0 5,2 4,4 5,6 4,6 5,7
DIRECTV 0,4 0,4 0,6 0,5 0,4 0,8 1,0 0,9 0,5 0,7 0,7 0,5 0,7 0,6 0,5 0,5 0,8
PACIFICO CABLE| 2,0 0,9 0,7 1,2 1,4 1,6 1,6 2,0 1,6 1,8 1,9 2,8 4,4 4,4 3,6 6,6 7,8
TELSUR 1,0 1,0 0,9 1,3 0,8 0,8 0,9 0,4 1,0 0,6 0,2 1,0 0,8 0,6 2,1 0,5 1,5
GTD 3,1 4,3 4,0 5,2 2,5 3,4 4,0 3,4 4,0 2,8 3,1 3,4 1,6 3,5 3,1 2,2 0,6
TASA GLOBAL 3,9 3,4 4,0 3,9 3,2 3,7 4,6 4,8 3,3 4,0 3,4 3,6 4,5 4,0 4,1 4,5 3,9
—MOVISTAR —VTR ——CLARO ——ENTEL DIRECTV ——PACIFICO CABLE —TELSUR ——GTD TASA GLOBAL

Fuente: Base datos de Subtel (Departamento de Gestidn de Reclamos)

Empresas representan el 96% del servicio de television de pago.

En Televisidon de pago la tasa de reclamos global es muy estable y mayoritariamente

fluctua entre los 3 y 4 reclamos mensuales por cada 10.000 suscriptores.




ANEXO: TASA DE RECLAMOS DE TELECOMUNICACIONES

A continuacion se presentan los parametros metodoldgicos con los que se construyo
el ranking de telecomunicaciones:

Este ranking se construyo sobre |la base de los reclamos presentados en SUBTEL por
los distintos canales que estas instituciones tienen disponibles para los usuarios,
respecto al servicio que prestan las distintas empresas del mercado de

Telecomunicaciones para los periodos de analisis. Los resultados se muestran por
periodo y por empresa.

Formula Tasa de Reclamos:
(Tasa de reclamos )_(j t)=[[Reclamos (Subtel))_jt/[Usuarios)_jt 1x10.000

Donde “j” indica la empresay “t” el mes.



ANEXO: TASA DE RECLAMOS DE TELECOMUNICACIONES

Tasa de Reclamos de la Empresa j en el periodo t: incluye los reclamos de la
empresa “j” durante el periodo “t” (enero a octubre 2018). La cantidad de reclamos
de cada servicio considera los reclamos de los multiservicios que lo incluyen.

La cantidad de usuarios de cada servicio que se utiliza para el calculo de la tasa de
reclamos se obtuvo de la informacion que las propias Empresas informan a Subtel
mes a mes para usuarios NO COMERCIALES, estas son:

* Telefonia Movil: NUmero de abonados moviles.

Internet Moviles: NUmero de conexiones a internet movil.
» Telefonia Fija: NUmero de lineas telefonicas locales.
Internet Fija: NUmero de conexiones fijas a internet.

TV Cable y Satelital: Numero suscriptores.



TENDENCIA A LA BAJA DE RECLAMOS

4.753 Promedio mensual

4.317 I de reclamos DGR

Junio Julio Agosto Septiembre Octubre

4.248

3.448

3.585

Fuente: Base datos de SUBTEL (Departamento de Gestion de Reclamos)






