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las denuncias y
fiscalizacién del sector|
de telecomunicacionesg
(fiscalizacion de

Calidad/Producto

e

Tiempo promedio de
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Notas:
1.-La meta se cumplié por sobre lo establecidojdideb que no se presentaron dificultades intermasadacter comunicacional o politicas, para publ&sa series planificadas, asimismo, las
empresas del sector cumplieron con el envio deftamacion.Durante el Gltimo trimestre del afio 2@1@quipo a cargo de este proceso realizé un rsfsglicional demostrando eficacia y
eficiencia para elaborar y publicar anticipadamerfiees de diciembre, todas las series con castptiembre 2010.

2.-El no cumplimiento a cabalidad de la meta, seedwincipalmente al desistimiento de la empres2ERCA, que inicialmente fue la adjudicataria deby@cto Infraestructura de Conectividad
Digital, provocando el retraso de casi un afio igiondel despliegue de redes necesarias para dace del proyecto, dicha situacion fue contemglad el supuesto del indicador donde se
establece como: "la adjudicataria cumple con lagqs y entrega de las etapas establecidas ensles'ba

3.-El sobrecumplimiento de este indicador se eapliebido a que mejoraron las practicas de tralvajiase a la experiencia adquirida, permitiendo apomordenamiento, registro y asignacion a
los fiscalizadores, generando un patrén de respwestsos similares. Asimismo, una mayor eficieraida linea de trabajo que implicé mejor oportadi¢y celeridad de respuesta. Todo lo
anterior, se sustenta en importantes accionestafisicomo el levantamiento y redisefio de los poscde fiscalizacion condicion que permitié idécdif puntos criticos y definir medidas de

operacion correctivas dentro de las cuales estadeementacion del proceso de autogestion de tedneih las cuatro Macro Zonas Regionales con seliecaidades de Antofagasta, La Serena,
Concepcion y Puerto Montt.

4.-El sobre cumplimiento se explica debido a queeséeccionaron las practicas de trabajo en bdaeeaperiencia adquirida, permitiendo un mayor paeiento, registro y asignacién a los
fiscalizadores, generando un patron de respuesta@s similares. Asimismo, la una mayor eficiertida linea de trabajo implic6 mejor oportunidadeleridad de respuesta. Lo anterior, se
sustenta en importantes acciones ejecutadas cotawvastamiento y redisefio de los procesos de iiscabn, condicién que permitié identificar puntdticos y definir medidas de operacién
correctivas dentro de las cuales esta la implera@mtalel proceso de autogestion de tramites eadaso Macro Zonas Regionales con sede en la obdsdael Antofagasta, La Serena, Concepcion
y Puerto Montt.

5.-En primer lugar, se observa una baja en ladatile reclamos con insistencia (RCI) ingresadoasndel el afio 2010 (5.061 reclamos ingresados B4d&feltos) respecto de aquellos ingresado
durante el afio 2009 (8.135 reclamos ingresado840#esueltos). Lo anterior se explica por el iabaociado a fiscalizacion y a la difusion derskings de empresas realizados por Subtel en
estos dltimos afios, asimismo las empresas de telegoaciones han cumplido con atender y solucitwsareclamos de los usuarios en una primera instaf®ubtel resuelve los de 22 instancia).

6.-El sobrecumplimiento se explica producto derdifees acciones de difusion y capacitacion regiagrabrendidas por Subtel, respecto de los dereghiEberes de los usuarios, lo que ha
fomentado que las empresas mejoren la atenciénsdeetlamos, asi como la continuidad del Convenioieb ? Sernac en las 15 regiones ha posibilita@mgr una estructura territorial que
permitird hacer mas eficiente y oportuna las tadeedifusion, atencion y resolucion de reclamossierios de servicios de telecomunicaciones.



