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Titulo: Las diez cosas que reclaman los usuarios de telecomunicaciones en Chile

Subscretaria respectiva dio a conocer el ranking de quejas del primer semestre

Las diez cosas que reclaman los
usuarios de telecomunicaciones en Chile

JoAQuin Riveros

ortes, descuentos e indemni-
C zaciones. Esos son los temas

mas recurrentes en los recla-
mos que los chilenos presentaron
contra las companias de telecomu-
nicaciones durante el primer se-
mestre de 2022, segun indica el
Ranking de Calidad de Servicio de la
Subsecretaria de Telecomunicacio-
nes (Subtel).

De acuerdo al informe, durante
dicho periodo los clientes presenta-
ron 41.299 reclamos, 15.506 de los
cuales aludian a temas como cortes
en el servicio, descuentos e indem-
nizaciones, lo que representa el
38% de las quejas. Un peldaio mas
abajo, con 5.225 reclamos, apare-
¢i6 la cobertura, con el 13%; en ter-
cer puesto se ubicaron las quejas
referidas a incumplimientos de
contrato, con 4.009 reclamos y el
10% de la muestra (ver tabla).

En términos globales, el informe
detalla que hubo una caida de 7,4%
en el nimero de quejas. La telefonia
fija, internet fijo y la television de
pago fueron los servicios que pre-
sentaron una mayor tasa.

“La caida se explica por una base
de comparacion alta producto de la
pandemia y por un arduo proceso
de fiscalizacion por parte de Subtel,
acompanado por un trabajo impor-
tante de las empresas en la solucion
de problemas y habilitacion de di-
versas plataformas para la resolu-
cion de reclamos. En términos his-
toricos se trata de una baja relevan-
te considerando las dificultades que
al inicio de la pandemia implico lle-
var las actividades cotidianas al ho-
gar con una red que no estaba pre-
parada para esa sobrecarga de con-

Tipo de reclamo

Cortes, descuentos e indemnizaciones

Cobertura

Incumplimiento del contrato
Suscripcion no reconocida

Atencién en terreno
Término del contrato
Velocidad de internet
Problemas con pago
Bloqueo de acceso

Servicios complementarios

Otros motivos
Total

Numero
neto Porcentaje
15.506 38%
5.225 13%
4.009 10%
2.435 6%
1.976 5%
1.905 5%
1.265 3%
1.227 3%
1.088 3%
701 2%
5.962 14%
41.299 100%

Fuente: Consultora Moebius

El volumen total
de reclamos cay6
7,4%. Cortes,
descuentos e
indemnizaciones
llevan la
delantera.

sumo”, dijo el subsecretario de Te-
lecomunicaciones, Claudio Araya.
Segun la autoridad, los indices ac-
tuales estan en niveles de pre pan-
demia.

Por tipo de servicios, la mayor
tasa dereclamos en el periodo la tu-
vo la telefonia fija, con 888 quejas
sobre un universo de 1.173.052
usuarios, lo que le da una tasa de
7,6 reclamos por cada 10.000 usua-
rios. Le siguid internet fija, con
1.884 reclamos sobre 3.901.029
usuarios y una tasa de 4,8 reclamos
por cada 10.000. El tercer lugar lo
ocupod la television, con 1.008 recla-
mos sobre 3.400.791 usuarios y una
tasa de 3 por cada 10.000. Le siguio
la telefonia movil, con 2.078 recla-

mos en un total de 22.770.495, con
una tasa de 0,9 quejas por cada
10.000 usuarios. La tasa mas baja
de reclamos por servicio se la llevo,
finalmente, internet movil, con
1.014 reclamos dentro de un total
de19.634.362 usuarios, lo que arro-
jauna tasade 0,5 reclamos por cada
10.000.

En cuanto al desempeno de las
empresas por tipo de servicio, en
telefonia movil VTR presento la tasa
mas alta de reclamos, segun el in-
forme de Subtel, con 1,6 reclamos
por cada 10.000 abonados. La com-
pania repite el primer lugar en in-
ternet movil, con 0,6 quejas por ca-
da 10.000 usuarios.

En telefonia local, a su vez, Mo-

Ta

vistar es la empresa con la tasa mas
alta, con 14,4 reclamos cada 10 mil
usuarios. La compania repite el pri-
mer lugar en internet fija, con 8,7
reclamos por cada 10 mil usuarios).

En TV de pago, VTR y Movistar
presentan las tasas mas altas, con
4,2 y 5,5 reclamos por cada 10.000
usuarios, respectivamente.

Respecto a los niveles de recla-
mos que arrojo la industria, Pedro
Huichalaf, ex subsecretario de Tele-
comunicaciones y docente del Cen-
tro de Investigacion en Cibersegu-
ridad de U. Mayor, coment6 que son
bajos dada la masividad de estos
servicios. “Esta es la industria que
tiene mas contratos en total, unos
54 millones, si se la compara con
otras, como las AFP, las isapres u
otrasy, en tal sentido, los niveles de
quejas son bastante bajos”, indico.

“Aln asi hay que dar una mirada
regulatoria en los reclamos como
los de incumplimiento de contratos
o en temas como las suscripciones
no reconocidas, que indican que
hay zonas grises en el momento de
la contratacion y pago de los servi-
cios”.

Huichalaf, sin embargo, hizo un
alcance respecto a que los indices
de reclamos de las telecomunica-
ciones seran puestos a pruebas
cuando empiece a operar de lleno la
ley de velocidad garantizada de in-
ternet. “La norma define un opera-
dor privado independiente que hara
una medicion de velocidad que sera
prueba de la real calidad del servi-
cio, lo que pondra muchas mas pre-
sion sobre las compaiiias. Ello sin
duda tendra un impacto sobre los
reclamos, pero apara ello falta que
el reglamento entre a operar”, se-
nalo.
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