RANKING DE DESEMPENO EN LA ATENCION DE RECLAMOS DEL
SERVICIO PUBLICO MOVIL — SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

DIRECCION DE ATENCION Y PROTECCION DEL USUARIO
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. OBJETIVO




OBJETIVO

El OSIPTEL elabora el Ranking de Desempeiio en la
Atencion de Reclamos del Servicio Publico Mavil
con el objetivo de comparar, a través de seis
indicadores clave, el desempeno semestral de las
principales empresas operadoras del pais para
atender los reclamos presentados por los usuarios.

En esta oportunidad, la metodologia se aplico a la
informacion correspondiente al segundo semestre
de 2024.

ESQUEMA REGULATORIO
POR COMPARACION
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. ESTADISTICAS DE RECLAMOS



RECLAMOS EN EL SERVICIO PUBLICO MOVIL POR EMPRESA (EN MILES):

| TRIM 2020 - IV TRIM 2024

El mayor porcentaje de reclamos corresponde al servicio publico movil, pues concentra el 70.5 %
del total de reclamos en los servicios de telecomunicaciones presentados en el aino 2024.
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m TELEFONICA m CLARO M ENTEL BITEL
Nota: Solo se incluye a las 4 principales empresas: Telefénica, Claro, Entel y Bitel.
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Il. METODOLOGIA




INDICADORES CLAVE (KPI) DEL RANKING

EL INDICADOR GLOBAL SE OBTIENE DE LOS SIGUIENTES KPI (*):

DISMINUCION DE INCIDENCIAS MEJORAS DEL PROCESO MEJORAS DE RESULTADOS

INCIDENCIA SOLUCION MOTIVACION DE RAPIDEZ PARA INCIDENCIA INCIDENCIA
ANTICIPADA DE LA RESOLUCION APELACIONES QUEJAS
RESOLVER FUNDADAS FUNDADAS

RECLAMOS RECLAMOS

Mide la cantidad Mide la cantidad Calificacion Mide el tiempo Mide la cantidad de Mide la cantidad de
de reclamos de SAR por cada promedio de la promedio que le toma apelaciones fundadas quejas fundadas por
trimestrales 100 motivacion a las empresas por cada 100 cada 100 quejas

presentados cada inconvenientes. de las resoluciones resolver los reclamos apelaciones sobre las sobre las que el
1000 lineas. declaradas de primera instancia. que el TRASU se ha TRASU se ha

infundadas. pronunciado sobre el pronunciado sobre
fondo. el fondo.

(*) Los pesos de los 6 KPl suman 95%. Se incluyé un factor escala que pesa 5%. El cual compensa a la empresa con mayor cuota de mercado, dado que atiende a una mayor cantidad de usuarios.
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V. RESULIADOS




RANKING DE RECLAMOS - SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

\_

Fuente: DAPU - OSIPTEL

Nota: La calificacion es de 0 a 20 (:'} 0 S I P te l %pU[ﬂEHE 1]

\

v" CLARO continta en la primera posicidn debido a que redujo la incidencia de reclamos e
incremento la aplicacion de soluciones anticipadas de reclamos (SAR).

v" BITEL contintia en la Gltima posicién debido a una menor aplicacion de SAR, mayores tiempos de
resolucion de reclamos, menor desempeno en la motivacion de sus resoluciones, asi como en las
apelaciones y quejas fundadas. y
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RANKING DE RECLAMOS POR INDICADOR - SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

CLARO ocupd el primer lugar en el ranking (segundo semestre de 2024) debido a sus resultados en
solucion anticipada de reclamos, motivacion de la resolucion, y apelaciones y quejas fundadas.

RESULTADO POR CADA INDICADOR
PRIMER SEMESTRE - 2023
e)

@ W

INCIDENCIA DE 20 % 3.°" puesto 4.° puesto 2.° puesto
RECLAMOS ° (16.0) (12.7) (17.1)
SOLUCION o o or

ANTICIPADA DE 20 % > (f; ‘;’to L (';:‘;sm L (';:‘;Sto
RECLAMOS ’

MOTIVACION DE 12.5 % 1.°" puesto 4.° puesto 3. puesto
RESOLUCION 0 (12.7) (0.0) (0.6)

RAPIDEZ PARA 12.5 % 3.°" puesto 1.° puesto 2.° puesto
RESOLVER =0 (13.4) (19.6) (16.4)

APELACIONES 10 % 2.° puesto 1.° puesto 3.° puesto
FUNDADAS (11.3) (11.6) (7.0)

QUEJAS 20 % 2.° puesto 1.° puesto 3.°" puesto
FUNDADAS ° (14.5) (17.3) (10.8)

Nota 1: En paréntesis se reportan las calificaciones en una escala del 0 al 20

@ bitel

1.*" puesto
(20)

3.%" puesto
(17.4)

2.° puesto
(9.9)

4.° puesto
(0.0)

4.° puesto
(3.1)

4.° puesto
(6.9)

4 )
RESULTADO POR INDICADOR
SEGUNDO SEMESTRE - 2024
© & €) Bvie
INCIDENCIA DE 20 % 2.° puesto 4.°puesto 3.° puesto 1° puesto
RECLAMOS 0 (18.8) (12.5) (16.7) (20.0)
SOLUCION DE 1.°" puesto 1.°" puesto 1.°"puesto 2.° puesto
ANTICIPADA DE 20 % (20.0) (20.0) (20.0) (10.5)
RECLAMOS ’ ’ ’ ’
MOTIVACION DE 12.5 % 1.°" puesto 4.° puesto 2.° puesto 3.°" puesto
LA RESOLUCION AN (16.3) (0.0) (10.4) (8.2)
RAPIDEZ PARA 12.5 % 2.°puesto 1.*"puesto 3.°" puesto 4.° puesto
RESOLVER =2 70 (12.7) (18.1) (12.5) (4.2)
APELACIONES 10 % 1.*" puesto 2.°puesto 3.* puesto 4.° puesto
FUNDADAS ° (12.4) (11.4) (6.8) (0.0)
QUEJAS 20 % 1.*" puesto 2.° puesto 3.* puesto 4.° puesto
FUNDADAS ° (18.9) (13.1) (5.4) (0.0)
\_ J
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RESULTADOS EN INCIDENCIA DE RECLAMOS - SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

La calificacion nacional aumenté en 0.8 puntos. BITEL se mantuvo en el primer lugar
con una nota de 20. Ademas, CLARO mejord en su calificacion.

CALIFICACION DE INCIDENCIA DE
RECLAMOS PRIMER SEMESTRE 2024
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Fuente: DAPU - OSIPTEL
Nota: La calificaciénes de 0 a 20
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RESULTADOS EN LA SOLUCION ANTICIPADA DE RECLAMO (SAR) - SEGUNDO SEMESTRE 2024

ENTEL, CLARO y MOVISTAR tuvieron la calificacion maxima debido a que han incrementado la aplicacion
de SAR (mads de 40 por cada 100 inconvenientes). BITEL experimenté una disminucidn en su calificacion.
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RESULTADOS EN MOTIVACION — SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

El desempeiio de CLARO y ENTEL mejoro. Al otro lado de la tabla, BITEL disminuyo
en su calificacion y MOVISTAR tuvo una calificacion de cero.
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CALIFICACION DE LA MOTIVACION DE LA CALIFICACION DE LA MOTIVACION DE LA
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RESULTADOS EN RAPIDEZ PARA RESOLVER - SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

La calificacion nacional en este indicador disminuyd en un punto. Por empresas,
todas, excepto BITEL, disminuyeron su calificacion.
i 4 , )
CALIFICACION DE LA RAPIDEZ PARA CALIFICACION DE LA RAPIDEZ PARA
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Fuente: DAPU - OSIPTEL
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RESULTADOS EN INCIDENCIA EN APELACIONES FUNDADAS - SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

La calificacion nacional en incidencia de apelaciones fundadas disminuyo en
0.6 puntos. Ninguna empresa alcanzd la nota minima de 15.

4 )
, CALIFICACION INCIDENCIA DE APELACIONES CALIFICACION INCIDENCIA DE APELACIONES
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RESULTADOS EN INCIDENCIA EN QUEJAS FUNDADAS - SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

La calificacion nacional en incidencia de quejas fundadas disminuyé en
2.6 puntos. CLARO fue la Gnica empresa que mejoro su nota.

. 4 . )
CALIFICACION INCIDENCIA DE QUEIJAS CALIFICACION INCIDENCIA DE QUEJAS
@ FUNDADAS PRIMER SEMESTRE 2024 FUNDADAS SEGUNDO SEMESTRE 2024
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/. COMPARACION ENTRE 12




RANKING DE RECLAMOS - INDICADOR ENTRE 12 MESES

Entre el segundo semestre de 2023 y segundo semestre de 2024, se aprecia que la
calificacidon nacional ha permanecido, practicamente, constante. La empresa operadora BITEL
disminuyd su calificacion.
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La comparacién anual se hace con los resultados del segundo semestre. EE'I]




RANKING DE RECLAMOS COMPARACION ENTRE 12 MESES

Entre el 2023-11 y 2024-I11, las empresas operadoras han disminuido, principalmente,
en el indicador de motivacion para resolver los reclamos.

4 < )
RESULTADO POR CADA INDICADOR RESULTADO POR DIMENSION
SEGUNDO SEMESTRE - 2023 SEGUNDO SEMESTRE - 2024
- . - y -
© W €) Bvie © & €) Boie
INCIDENCIA DE 20 % 3. puesto  4.° puesto 2.° puesto 1. puesto INCIDENCIA DE 20 % 2.° puesto 4.° puesto 3. puesto 1.°" puesto
RECLAMOS ° (11.0) (9.8) (16.6) (20) RECLAMOS (18.8) (12.5) (16.7) (20.0)
SOLUCION DE 0 er er er SOLUCION DE 1.*" puesto 1.° puesto 1.* puesto
ANTICIPADA DE 20 % 2. gu:sto 1.”" puesto 1. puesto 1.”" puesto ANTICIPADA DE 20 % (ZF(J).O) Y (zr(’).o)
RECLAMOS (9:5) RECLAMOS
MOTIVACION DE LA 12.5 % 1. puesto 4.° puesto 2.° puesto 3.° puesto MOTIVACION DE 12.5 9% 1.° puesto 4.° puesto 2.° puesto 3. puesto
RESOLUCION == 40 (19.1) (14.0) (18.9) (17.5) LA RESOLUCION . (16.3) (0.0) (10.4) (8.2)
er ° ° er RAPIDEZ PARA 2.° puesto 1.°"puesto 3.°" puesto 4.° puesto
RAPIDEZ PARA 12.5 % 3. puesto  2.” puesto 4.° puesto 1. puesto 12.5 % p P p Y
RESOLVER (9.5) (13.3) (8.8) (14.0) RESOLVER (12.7) (18.1) (12.5) (4.2)
APELACIONES o 1.° puesto 2.° puesto 3.® puesto 4.° puesto APELACIONES 10 % 1.*" puesto 2.° puesto 3.” puesto 4.° puesto
FUNDADAS 10 % (10.7) (9.3) (6.2) (5.0) FUNDADAS ° (12.4) (11.4) (6.8) (0.0)
er ° ° er UEJAS 1.°" puesto 2.° puesto 3.° puesto 4.° puesto
QUEJAS 20 % 3.° puesto  2.° puesto 4.° puesto 1.°" puesto Q 20 % p p p p
FUNDADAS (10.0) (10.3) (3.5) (20.0) - FUNDADAS (18.9) (13.1) (5.4) (0.0) -

Nota: En paréntesis se reportan las calificaciones en una escala del 0 al 20 pmlt
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Vl. CONCLUSIONES




CONCLUSIONES

1
2
3.
a4
5

La calificacion nacional de la atencidn de reclamos en el segundo semestre de 2024 se
redujo respecto al semestre anterior, pasando de 13.7 a 13.3 debido a la disminucién de
® losindicadores de SAR, rapidez para resolver, apelaciones y quejas.

CLARO continta ocupando el primer lugar en el ranking con 17.3, experimentando una
® mejora significativa en comparacién con los resultados de los semestres de 2023.

0O

MOVISTAR ocupd el segundo lugar y requiere mejorar principalmente en los indicadores de
incidencia de reclamos y motivacion de la resolucion.

ENTEL ocupd el tercer lugar y requiere mejorar en los indicadores de motivacion,
apelaciones y quejas fundadas.

BITEL continua experimentando una disminucion en su calificacion durante 2024 en
comparacion con las calificaciones obtenidas en los semestres de 2023.
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