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PRESENTACION

El OSIPTEL elabora el Ranking de Desempefio en la Atencidon de
Reclamos, una evaluacion semestral que mide, a través de seis
indicadores, a las principales empresas operadoras de servicios
moviles del pais en relacidn con la gestidon de los reclamos presentados
por sus usuarios. La metodologia se aplico a informacién
correspondiente al primer semestre del 2021.

. . . El objetivo es comparar el desempefio de las empresas operadoras en

RAN KI NG la atencidn de los reclamos presentados por los usuarios.

ESQUEMA REGULATORIO
POR COMPARACION
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EVOLUCION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS EN 1RA. INSTANCIA POR SERVICIO AL 2020

[ El mayor porcentaje de reclamos corresponden al Servicio Movil ]
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Fuente: Empresas operadoras.

Nota 1: Otros incluye servicios empaquetados.
Nota 2: No se incluye informacién de reclamos por Telefonia Publica y Arrendamiento de Circuitos
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RECLAMOS PRESENTADOS POR EL SERVICIO MOVIL - 2018 AL 2021 — | SEMESTRE
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Fuente: Empresas operadoras.
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RECLAMOS PRESENTADOS EN 1RA. INSTANCIA VERSUS LINEAS MOVILES (2020 VS 2021)

EMPRESA

En el 2020 y 2021-1 Semestre, en el servicio movil, Movistar es la empresa que cuenta
con la mayor proporcion de reclamos, incluso superior a su participacion de mercado.

RECLAMOS PRESENTADOS

%

Diciembre

%

TOTAL 782 476 100.00 %

Fuente: Empresas operadoras.

2020
&7 | 373114 | 47.68% |35136928 | 30.50%
@ 231 874 29.63 % 33403 094 28.99 %
E) 138 392 17.69 % 26 181 851 22.72 %

3 bitel 39 096 5.00 % 20 496 995 17.79 %

Ak 100.00 %

EMPRESA

RECLAMOS PRESENTADOS

Semestre

2021-

%

Junio 2021

%

TOTAL 388 057 100.00 % 122 965 998 100.00 %

& | 192122 | 4951% 38330530 | 31.17% -
S 106 821 27.53 % 34 634 473 28.17 %
e) 68 294 17.60 % 26 402 929 21.47 %

2 bitel 20 820 5.37 % 23 598 066 19.19 %
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DEFINICION DE LOS INDICADORES CONSIDERADOS

INCIDENCIA DE
RECLAMOS

SOLUCION
ANTICIPADA DE
RECLAMOS

_ MOTIVACION DE LAS
DESEMPENO DE RESOLUCIONES

ATENCION DE

RECLAMOS OPORTUNIDAD DE

LAS RESOLUCIONES

APELACIONES
FUNDADAS

QUEJAS FUNDADAS

114131

Mide la cantidad de reclamos presentados cada 1 000
lineas.

Mida la cantidad de SAR por cada 100 inconvenientes.
El total de inconvenientes se obtiene de la suma de reclamos
presentados y la cantidad de SAR.

Es una calificacion promedio de la motivacion de las resoluciones
declaradas infundadas, improcedentes y parcialmente fundado (1).

Mide el tiempo promedio que le toma a las empresas operadoras
resolver los reclamos de primera instancia.

Mide la cantidad de apelaciones fundadas por cada 100
apelaciones sobre las que el TRASU se ha pronunciado sobre
el fondo.

Mide la cantidad de quejas fundadas por cada 100 quejas sobre
las que el TRASU se ha pronunciado sobre el fondo.

(1) Se evaltan 4 criterios: (i) definicion de la pretension del reclamante, (ii) determinacidn de la materia reclamable, (iii) uso de medios probatorios y (iv) aplicacién de la norma.
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LIMITES MIiNIMOS Y MAXIMOS EN LOS INDICADORES CLAVE

* La aplicacion de limites inferiores y superiores en los indicadores permite
determinar los niveles que no deben ocurrir.
* Las metas definen un primer valor al cual las empresas deben llegar.

INDICADOR CLAVE LIMITE LIMITE SUPERIOR METAS

INFERIOR (LI) (LS)

1) INDICADORES QUE SE DEBEN PROMOVER:

Solucidén anticipada de reclamos 8.2 5 40 31.3

Motivacion de las resoluciones 17.2 55 100 88.8

2) INDICADORES QUE SE DEBEN REDUCIR:

Incidencia de reclamos 4.8 1 20 5.8
Oportunidad de las resoluciones 8.9 3 20 7
Incidencia de apelaciones fundadas 62.7 20 80 35
Incidencia de quejas fundadas 43.0 20 50 27.5
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IV. RESULTADOS
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RANKING DE RECLAMOS 2021 - | Semestre

Ranking de Reclamos 2020-1l y 2021-1 Semestre

16
--------------------------------------------------------------- Meta: 15 - Bitel y Claro tienen el mejor desempeno en

14 .7
la atencion de reclamos.

* Bitel es la empresa que mas ha mejorado
752 8.00 su desempeiio global en el Jultimo
semestre, obteniendo asi el primer lugar.

* Todas las empresas operadoras siguen
teniendo un espacio importante para
mejorar a fin de llegar a la meta inicial.

© e) WM 3o S € W =bil:e|_

2020-I1 2021-

Nota: Informacion utilizada al 31 de octubre del 2021.
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RANKING DE RECLAMOS 2021 - | Semestre

Bitel ocupa el 1.¢" lugar en el ranking debido a sus resultados en: (i)
incidencia de reclamos e (ii) incidencia de quejas fundadas.

ST AU TSI E LT B RESULTADO EN CADA INDICADOR 2021

@ €) 1 3vie @ ) @ avite

Incidencia de 3° puesto 2° puesto 4° puesto ler puesto Incidencia de 20 % 3° puesto 2° puesto 4° puesto ler puesto
reclamos (0.75) (0.83) (0.70) (0.94) i | reclamos > (0.82) (0.86) (0.65) (0.97)
Solucion . . ] : v

e 4° puesto 3° puesto ler puesto 2° puesto antsi::::\lccl)an de 20 % ler puesto 4° puesto 3° puesto 2° puesto
reclamos (0.10) (0.12) (0.22) (0.18) : | reclamos (0.26) (0.00) (0.06) (0.09)

Motivacion de ler puesto 4° puesto 3° puesto 2° puesto Motivacion de 12.5 % ler puesto 4° puesto 3° puesto 2° puesto

resolucion : (0.78) (0.38) (0.38) (0.72) resolucion =0 (0.87) (0.46) (0.63) (0.78)

Oportunidad 3° puesto 2° puesto ler puesto | 4° puesto : | Oportunidad 12.5 % 3° puesto ler puesto | 4° puesto 2° puesto

de resolucién . (0.62) (0.68) (0.86) (0.52) : | de resolucién (0.69) (0.90) (0.54) (0.70)

i i Incidencia de o . o
Izcnedlzlzic; :Se ler puesto 2° puesto 4° puesto 3° puesto . | apelaciones o ler puesto 4° puesto 3° puesto 2° puesto
s (0.44) 0.07) (0.03) (0.04) e e (0.36) (0.00) (0.04) (0.14)

Incidencia de o o o i | Incidencia de o o o

e ler puesto 3° puesto 4° puesto 2° puesto : e 20 % 3° puesto 4° puesto 2° puesto ler puesto
5 o
fundadas (0.66) (0.21) (0.00) (0.59) | fundadas (0.24) (0.03) (0.30) (0.67)

Nota: En paréntesis se reportan los valores normalizados de los indicadores clave, los cuales se encuentran entre Oy 1.

Nota: Informacion utilizada al 31 de octubre del 2021. (. .., OSI P te l l I %l Ejg;}}g]flg
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RESULTADOS EN INCIDENCIA DE RECLAMOS Y SOLUCION ANTICIPADA DE RECLAMOS

* Movistar es la empresa que debe reducir la incidencia en reclamos.
* Todas las empresas deben mejorar en la Solucidon Anticipada de Reclamos.

Incidencia de reclamos, 2020-11 y 2021-I

(1 reclamo cada 1000 lineas)

Y - 5.8 Meta
4.8 Promedio

5 2.1

1.5
1

~ o | -

2020-1 | 20211 | 2020-11 | 2021-1 | 2020-11 | 2021-1 | 2020-I rzoz1-|

2 bitel
Fuente:
PUNKU

Nota: Informacion utilizada al 31 de octubre del 2021.

Solucién Anticipada de Reclamos, 2020-11 y 2021-I

(1 SAR cada 1000 inconvenientes)

35

U -------------------------------------------------------- 31.3 Meta

30
25
20

15

12.6
8.1

10
8.2 Promedio

5.0 Limite
inferior

@ .

2020-I1 | 2021-1 | 2020-11 | 2021-1 | 2020-11 | 2021-1 | 2020-1I TZOZl—I

e (\Y2 2 bitel

Fuente: Buz6n de Usuarios y
PUNKU
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RESULTADOS EN MOTIVACION DE LA RESOLUCION Y OPORTUNIDAD DE RESOLUCION

* Entel y Movistar deben mejorar en la motivacion de la resolucion.
* Claro, Movistar y Bitel deben implementar acciones que permitan
mejorar la Oportunidad en la resolucién de reclamos.

Motivacion de las resoluciones Oportunidad en la resolucion de reclamos
2020-11 y 2021-I 2020-11 y 2021-1 (dias habiles)

1000 11.2

x 94.0 i 10.9
87.4 90.2 :
90.0 _ Lo N o ccccccccceeememee== §373 T 88.8 Meta

75.9 : .
=33 ‘ 79.2 Promedio

80.0

8.9 Promedio

8.0
------------- 7.3 Meta

70.0

60.0

55.0 Limite

inferior

50.0

40.0 B

30.0

20.0
10.0
' 0.0
2020-11 | 2021-1 | 2020-11 | 2021-1 | 2020-11 | 2021-1 | 2020-Il | 2021-| : T
\ L 2 bitel 2020-11 | 2021-1 | 2020-11 | 2021-1 | 2020-11 | 20211

Fuente: DAPU @ e) M

Nota: La calificacién es del 0 al 100 Fuente: Buzon de Usuarios

. -, s N = l | | =
Nota: Informacién utilizada al 31 de octubre del 2021. (. Jrgcs I“P”tw_ewk { | E:f]:ll}gbl'lg

2020-11 | 2021-1
2 bitel




RESULTADOS EN INCIDENCIA EN APELACIONES FUNDADAS Y EN QUEJAS FUNDADAS

e Se aprecia que todas las empresas deben reducir la incidencia de
apelaciones y quejas fundadas

Incidencia en apelaciones fundadas Ratio de quejas fundadas
2020-11 y 2021-| 2020-11 y 2021-|
80.0
90.0
; A1
: 5778 80.0Limite | ©- >
. 71.5 inferior 600

62.7 Promedio

50.0 Limite

o0 inferior
50.0 43.0 Promedio
40.0 R 32.2 298
ol BEEE e R a 35.0Meta i & 300 oome BN 0 BN . F B aoiie_. 27.5 Meta
30.0 |
20.0
10.0
o9
v 0.0 ! \ _ : ,r L
2020-11 | 2021-1 | 2020-11 | 2021-1 | 2020-1 | 2021-1 | 2020-1 | 2021-1 2020-11 | 2021-1
& Sbitel 2 bitel
Fuente: TRASU - OSIPTEL Fuente: TRASU - OSIPTEL

Nota: Informacion utilizada al 31 de octubre del 2021. (:'} rgs i‘P”tw_em': ! l {l | Ejf;ﬂ.gbl'lg



I V. CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

1 Las empresas Bitel y Movistar han mejorado de manera global su desempernio,
@ mientras que Claro y Entel han desmejorado.

Las empresas operadoras no han mejorado en todos los aspectos calificados:

Comparacion entre 2020-1l y 2021-I @ e) Mﬂ ; bitel

2 P INCIDENCIA DE RECLAMOS Mejoro Mejoro Empeoré Mejoro
SOLUCION ANTICIPADA DE RECLAMOS Mejoro Empeoré Empeoré Empeoré
MOTIVACION DE RESOLUCION Mejoré Mejoré Mejoré Mejoré

OPORTUNIDAD DE RESOLUCION Mejoré Mejoré Empeoré Mejoré

INCIDENCIA DE APELACIONES FUNDADAS Empeord Empeoré Mejoro Mejoro

INCIDENCIA DE QUEJAS FUNDADAS Empeord Empeoré Mejoro Mejoro
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ASPECTOS DE MEJORA POR OPERADORA

= bitel

Los indicadores que mas impactan negativamente a Bitel son |la Solucion Anticipada de
Reclamos y la incidencia de apelaciones fundadas.

También debe mejorar en el indicador de la incidencia de quejas fundadas y oportunidad
de la resolucion.

Los indicadores que mads impactan negativamente a Claro es la Solucion Anticipada de
Reclamos, incidencia de apelaciones fundadas e incidencias de quejas fundadas.

También tiene margen de mejora en la oportunidad de la resolucion.

Movistar tiene que mejorar en todos los indicadores, principalmente en Soluciéon Anticipada
de Reclamos, oportunidad de la resolucion e incidencia de apelaciones fundadas.

Los indicadores que mds impactan negativamente a Entel son Solucion Anticipada de
Reclamos, incidencia de apelaciones fundadas e incidencia de quejas fundadas.

También debe mejorar |la motivacion de las resoluciones.
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