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Introduccion

La Organizacion de Consumidores y Usuarios de Chile, ODECU, estimé util
realizar una investigacion acerca de la publicidad y condiciones de contratacion de
los servicios de telefonia movil en el pais.

Se trata de un mercado relevante, que se ha dinamizado en los ultimos anos, con
millones de usuarios que tienen, aparentemente, mas y mejores oportunidades
para acceder a los servicios de la telefonia movil.

No obstante, también se trata de un mercado tecnoldgicamente complejo vy, a
pesar de las facilidades para contratar, la velocidad de este acto, la ausencia de
formalidades o solemnidades en un importante nimero de casos, impide que los
usuarios conozcan y entiendan en toda su magnitud el contenido de la publicidad
y de las condiciones de contratacion.

Por estas y otras razones, ODECU realizd una investigacidon sobre parte importante
del mercado de la telefonia en Chile, concentrandose en las ofertas y promociones
de los servicios maviles, indiferentemente si se trata de mdviles en modalidad
prepago o “con contrato”, como coloquialmente lo trata la poblacién. Cabe
precisar en este punto que en cualquiera de los dos casos, siempre hay un
contrato. Los contratos pueden ser consensuales, formales, solemnes, de
adhesién, etc., y esto implica que no siempre deben ser por escrito ni firmados
por las partes.

Este punto adquiere mayor relevancia, cuando una compafia de las estudiadas
instald en la poblacion la idea de los planes sin contrato, cuestion que, como se ha

dicho, no es cierto.

Véase video: ¢Qué es un plan sin contrato?



https://youtu.be/ Z8XNgjL8l|

Mercado y metodologias

Mercado

El mercado investigado fue el formado por las principales companias de telefonia
movil, de acuerdo al numero de clientes.

El estudio levanté datos sobre la informacién y publicidad de las compafias de
telefonia movil del pais desde diarios, television, avisos y paletas publicitarias de la
via publica entre los dias 21 y 27 de agosto de 2017.

Se establece un criterio de corte por cantidad de clientes atendidos para evitar
incluir a compaiiias irrelevantes. Al revisar la pagina de SUBTEL para obtener
antecedentes al respecto vy justificar el criterio de corte, se puede observar que
existen las siguientes companias en el servicio movil, con los siguientes abonados
a marzo de 2017:

Claro : 5.941.185.
ENTEL PCS : 7.663.748.
Movistar : 7.497.409
WOM : 1.559.426.
Interexport :178
Telsur :9.203
Virgin : 351.659
VTR :163.881
Netline :1.051
Falabella Movil : 94.261.
Simple : 20.602.

Como puede observarse, hay cuatro compafias que juntas abarcan 22.661.768
abonados.


https://youtu.be/_Z8XNgjL8II

Luego a mucha distancia hay otro grupo formado por tres compaiiias, Virgin, VTR
y Falabella Movil que suman sélo 609.801 abonados.

Finalmente, hay un tercer grupo formado por Simple, Telsur, Netline e Interexport
que sbélo suman 31.034 abonados.

Asi, las empresas que se consideraron son: MOVISTAR, ENTEL, Claro, WOM, Virgin
y VTR.

A mayor abundamiento, acerca de la evolucién de la portabilidad, véase la
informaciodn actualizada sobre portabilidad al 30 de septiembre de 2017.

http://www.portabilidadnumerica.cl/wp-
content/uploads/2012/08/Reporte Portabilidad 2017-09-30a.pdf

Metodologia

Para realizar esta investigacidon se utilizaron distintos medios en el proceso de
levantamiento de datos.

1. Compra de diarios de circulacién nacional por el lapso de una semana para
revisar las piezas graficas publicitarias.

2. Compilacién de videos publicitarios emitidos durante la misma semana en
los canales de television.

3. Revision de las ediciones digitales de diarios nacionales y regionales.

4. Revision de los sitios webs oficiales de cada compania

5. Revision de cuentas oficiales en redes sociales de las empresas investigadas:
Twitter, Facebook y YouTube.

6. Levantamiento fotografico de publicidad fija en la via publica y lugares de
acceso publico.


http://www.portabilidadnumerica.cl/wp-content/uploads/2012/08/Reporte_Portabilidad_2017-09-30a.pdf
http://www.portabilidadnumerica.cl/wp-content/uploads/2012/08/Reporte_Portabilidad_2017-09-30a.pdf

Analisis

Luego del levantamiento y fijacion de los datos, se procedidé a revisar todos los
contenidos obtenidos: mensajes publicitarios, elementos graficos, videos,
condiciones de contratacidn, etc., desde la perspectiva del derecho de consumo y
normas sectoriales y generales aplicables, ademdas de las mejores practicas
internacionales.

Principales hallazgos

La informacidén se ordend por cada compania, y se construyd un apartado con los
detalles de los resultados de cada una.

No obstante, en una mirada general del mercado, los principales hallazgos del
estudio son los siguientes.

1. Uso indiscriminado de letra chica en los distintos tipos de mensajes
publicitarios.

Hay una evidente despreocupacién por parte de los anunciantes en torno a
asegurar la completa entrega del mensaje publicitario. Esto se evidencia por la
disposicidon de informacidon complementaria, o quizads muy relevante, en forma de
letra chica, en la parte inferior de los mensajes impresos en diarios, folletos,
gigantografias y en videos publicitarios emitidos por television.

Si bien es cierto que la letra chica tiene en Chile una regulacion especifica,
circunscrita solo a los contratos de adhesién, la Corte ha estimado que el



anunciante debe informar todos los detalles de un mensaje publicitario utilizando
el mismo tamafio de letra.

Véase: Corte multa a BBVA por inducir a error en su publicidad post terremoto.

https://www.sernac.cl/24970/

2. Mensajes publicitarios, acerca de ofertas o promociones, de dificil o imposible
verificacion.

Aquella publicidad que ofrece acceso a Internet en distintas redes, con
determinadas bolsas de navegacion, es imposible de verificar para el usuario que
no controla o visualiza cuando esta en una u otra red.

Esto puede implicar el rdpido agotamiento de la bolsa o plan de megas
contratados, pues las condiciones de acceso y uso varian dependiendo de la red
en que se encuentre el usuario.

Ejemplo: plan 8 + 8 de WOM.

Sin embargo, en el caso de WOM resulta que su red 4G no es compatible con
todos los modelos de teléfono circulando en el pais, lo que provoca una mala
experiencia de usabilidad, conflictos con el operador y baja de servicios por parte
del cliente. Nada se advierte ni se informa de esta eventual incompatibilidad en
las piezas graficas, carteles y avisos de WOM.

3. Como regla general, no es posible acceder a los contratos de telefonia movil.

No existe un interés de las compafiias por poner sus contratos en un lugar
destacado de sus paginas de Internet u otras formas de contacto, como en sus



cuentas de redes sociales. Para acceder a un contrato, hay que hacer varios clicks
en la pdagina de la compafia y saber déonde buscarlo. Todo esto desincentiva al
usuario que termina eligiendo con muy poca informacion.

Tampoco hay un resumen de las condiciones especificas de contratacién para
cada producto.

Asimismo, en la documentacién a la que es posible acceder sobre caracteristicas
técnicas del servicio, requisitos de los equipos en cuanto a su compatibilidad con
las redes u otras regulaciones o normativas como aquella sobre la neutralidad de
red, no se ve un esfuerzo didactico de las compafias para entregar la informacién
en una presentacion grafica atractiva. Solo textos planos, letra de tamafio
pequeio, nada de animaciones o elementos multimedia.

Esto atenta contra el derecho al acceso veraz y oportuno a la informacion vy
caracteristicas relevantes del bien, producto o servicio, establecido en la ley del
consumidor.

4. Uso impreciso de conceptos como “acceso ilimitado”.

Se juega con las frases y elementos graficos de la publicidad, destacando frases
como “acceso ilimitado” e, inmediatamente, referirse a la cobertura del acceso a
determinadas redes sociales.

Este tipo de mensajes induce a error al usuario que confunde el acceso ilimitado a
ciertas redes sociales con el acceso ilimitado al servicio de Internet movil.

Esto tiene mucha relacidon con la mala practica de utilizar letra chica. Las
compafiias resaltan el acceso ilimitado a redes sociales. Sin embargo, en la letra
chica, de dificil visualizacién, detallan a modo ejemplar que se hard cobro por
reproducir videos en la App de Facebook o que se hara efectivo un cobro si se



emiten llamadas desde Whatsapp. Es decir, el acceso ilimitado en redes sociales
nunca es tal.

Algo similar ocurre con aquellas ofertas o promociones que sefialan accesos
diferenciados dependiendo de que el usuario se encuentre conectado a la red de
la propia compaiiia o de otras.

Los usuarios deben saber que para que el sistema de telecomunicaciones moviles
funcione, las compafias celebran contratos que permiten que las llamadas o
conexiones de servicios de Internet originadas en un punto, pasen por las redes de
distintas compaiias para llegar a su destino.

Asi, por ejemplo, cuando un cliente de una compafia no esta en la red propia de
su compania, la llamada se conduce por la red de la compafia disponible en el
lugar de origen de la llamada. Esto provoca que la compaiia del que llama debe
pagar una tarifa a la compafiia cuya red se esta usando. Esto explica que algunas
compaiias ofrezcan condiciones mas favorables a sus usuarios si trafican sélo por
sus propias redes. El problema es que el usuario no sabe dénde estan las redes de
su compafia y, como se traslada constantemente, usa en forma indiferenciada las
redes de las distintas empresas. Asi, el usuario no puede controlar el uso de un
plan en una red respecto de otra red.

5. Acceso a redes sociales ilimitado y gratuito es dificil o imposible de verificar.
No existen herramientas, programas o aplicaciones disponibles para que el
usuario verifique directamente si, efectivamente, la navegacién en determinadas

redes sociales no esta ocupando la bolsa de megas del servicio contratado.

Tampoco hay claridad acerca de situaciones como el tratamiento de las descargas
desde la misma red social.



Es posible presumir que servicios como envio o descargas de archivos, llamadas
sobre Internet, etc., generan descuentos de las bolsas contratadas y no son
ilimitadas ni gratuitas, como se pretende informar en algunos casos.

6. Acceso gratuito a determinadas redes sociales podria atentar contra la libre
competencia. Aparentemente, si se da acceso a todas las redes similares, no se
vulneraria la norma.

Asi lo estableceria la Ley de Neutralidad de la Red.
Véase: Ley de Neutralidad y Redes Sociales Gratis
http://www.subtel.gob.cl/ley-de-neutralidad-y-redes-sociales-gratis/

No obstante, si el acceso a redes sociales es igualitario, es decir a todas las redes
sociales, se anularia este efecto vulneratorio de la libre competencia. Aun asi, el
acceso gratuito e ilimitado a determinadas redes es una convencidon discutible
desde que existen decenas de redes sociales a las que no se tiene acceso gratuito
e ilimitado. Asi, el criterio para permitir el acceso a unas y no a otras, es
absolutamente cuestionable y mantendria la vulneracién a la libre competencia.

7. Venta paquetizada de servicios es la regla general.

Si bien es cierto que en la mayoria de los casos se encuentran disponibles los
productos y servicios en forma individual, el grueso de las ofertas son paquetes de
servicios. No se destaca la contratacidon de servicios individuales.

En general, el mercado no se hace cargo de habitos y dificultades de algunos
usuarios como los no videntes, sordos y mudos, que privilegian un medio de
comunicacion por sobre otro, ademas de clientes que, por razones culturales, no
han incorporado, y probablemente no lo haran, el uso de tecnologias de la
comunicacion como en el caso de WhatsApp.



Asi, no se privilegian ni se destacan monoproductos o productos individuales que
contengan sélo minutos para llamadas de voz, o sélo bolsas de navegacion. Si a
esto se suman los habituales esquemas de incentivos por ventas, se puede
entender la ausencia de estimulos para ofrecer monoproductos.

Asi, tenemos practicas que, de un modo u otro, restringen al derecho a la libre
eleccion.

No obstante todo lo anterior, de acuerdo a informacién publica, es pertinente
sefalar el acuerdo suscrito entre ENTEL y la Asociacidon de Sordos de Chile, el “que
pretende mejorar los servicios dirigidos a personas sordas”.

“Esta alianza consiste en establecer planes especiales para personas sordas, los
que estardn orientados a las necesidades particulares de cada usuario. Asimismo,
Entel financiard diez cupos anuales para que sus colaboradores se capaciten en
lengua de sefas chilena en la Academia de Lengua de Sefias Chilena ESILENSE-
ASOCH.

La empresa de telecomunicaciones dispondrd ademds de un servicio de atencion
personalizada con lengua de sefas chilena para sus clientes con discapacidad
auditiva, el cual estard disponible en las oficinas comerciales de la Torre Entel”.

Véase: Entel y ASOCH firman acuerdo para entregar servicios de
telecomunicaciones acorde a necesidades de las personas sordas

https://www.pactoglobal.cl/2016/entel-asoch-firman-acuerdo-entregar-servicios-

telecomunicaciones-acorde-necesidades-las-personas-sordas/

Naturalmente, desde ODECU vemos con interés y positivamente esta iniciativa
gue esperamos sea una inspiracién para que el resto de la industria avance en
estrategias de inclusion.


https://www.pactoglobal.cl/2016/entel-asoch-firman-acuerdo-entregar-servicios-telecomunicaciones-acorde-necesidades-las-personas-sordas/
https://www.pactoglobal.cl/2016/entel-asoch-firman-acuerdo-entregar-servicios-telecomunicaciones-acorde-necesidades-las-personas-sordas/

8. Ausencia o dificultad para acceder a las condiciones de las ofertas y las bases
de promociones.

No se encuentran las condiciones de las ofertas o promociones en forma detallada
o, si las hay, son de dificil ubicacién dentro de una pagina de Internet.

Ni siquiera se destacan en la publicidad cuestiones elementales como las fechas
de inicio y término de las ofertas y las promociones, asi como otras caracteristicas
relevantes.

En este contexto, afirmaciones absolutas como ofrecer “Doble de Gigas para
siempre”, de WOM, no son posibles de precisar.

9. Uso indiscriminado, sin definicion clara y precisa, de conceptos tales como
banda ancha, 4G, HD, etc.

El mercado es prolifico en la creaciéon y uso de innumerables conceptos cuya
indefinicion se presta para el abuso de las expectativas de los clientes.

Por ejemplo, se destaca la red 4G como la mejor tecnologia de comunicacion en
circunstancias que las demas redes existentes pueden satisfacer de similar modo
las demandas de servicios, dependiendo del perfil de usuario.

Un usuario muy avanzado y con conocimiento en la materia, podra verificar de
mejor modo si el servicio recibido esta en un standard superior a la media. Se
trata de un usuario que, por ejemplo, visualiza videos o utiliza servicios de
comunicacion como Skype, para lo cual requiere alta velocidad de descarga y
subida, y un equipo capaz de reproducir contenidos de alta resolucion.



Se trata de usuarios que utilizan sus dispositivos de alta gama en multiples tareas
de trabajo, educacion, comunicacién, servicios bancarios, entretencion, etc.

Sin embargo, una gran mayoria no distingue un mejor servicio desde que esta
acostumbrado a equipos de gama media o baja y usos mas tradicionales, tales
como las llamadas de voz, el uso de mensajes de texto y algunas redes sociales
que exigen bajos requerimientos, como WhatsApp.

No se advierte una funcion informativa y educativa por parte de las empresas para
ilustrar en forma profusa, tan destacada como su publicidad, que la calidad de
servicio depende también de factores ajenos al servicio de telefonia propiamente
tal, como las caracteristicas del equipo del usuario o la presencia de obstaculos
fisicos para la recepcion y emision de la senal.

10. Uso abusivo de informacion oficial sobre el mercado de telefonia movil.

Llama la atencidn el caso de la empresa WOM que afirma tener 3 millones de
portados en dos afos, en circunstancias que, de la revision de la informacién
oficial emanada de la Subsecretaria de Transportes y Telecomunicaciones, esta
empresa nunca habria alcanzado esa cifra de clientes, situandose en una cifra
notablemente inferior de acuerdo a los datos que se tuvieron a la vista al
momento de iniciar el estudio de ODECU y a los del Informe de Portabilidad de
Septiembre 2017.

Véase: Informacion de Portabilidad

http://www.portabilidadnumerica.cl/wp-
content/uploads/2012/08/Reporte Portabilidad 2017-09-30a.pdf

Se trata entonces de una conducta, a lo menos, éticamente reprochable, pues se
falta a la verdad, induciendo a pensar que WOM es la empresa con mas clientes lo
gue no es cierto, generando en los eventuales clientes el conocido efecto manada,


http://www.portabilidadnumerica.cl/wp-content/uploads/2012/08/Reporte_Portabilidad_2017-09-30a.pdf
http://www.portabilidadnumerica.cl/wp-content/uploads/2012/08/Reporte_Portabilidad_2017-09-30a.pdf

en que las personas toman una decision, en este caso de cambiarse a esta

compaiiia, sencillamente porque los demads o una gran mayoria ilusoria también lo
hace.

En sus descargos, WOM sefiala “que hay distintas maneras de contabilizar a los
clientes, ya que SUBTEL sdlo cuenta los clientes que hayan efectuado un trdfico de
voz durante los ultimos 30 dias, por lo que deja fuera a todos los clientes que son
exclusivos de datos moviles (BAM y similares) y aquellos clientes multimedia
(voz+datos) que no han llamado los ultimos 30 dias. Recordemos que cada vez los
usuarios utilizan mds el servicio de datos (donde hay aplicaciones que también
pueden llamar como Whatsapp y Facebook) y cada vez menos se utiliza el servicio
de voz”.

Asi, WOM manifiesta que la forma utilizada por la empresa para contabilizar a los
clientes es distinta a la empleada por la Subsecretaria de Telecomunicaciones,
SUBTEL y que asi se lo ha manifestado a la autoridad.

ODECU manifiesta su preocupacioén por el disimil manejo de este tipo de datos ya
gue confunde a todos los actores del mercado, con insospechadas consecuencias.
Asi, estimamos que si WOM sabe las eventuales deficiencias de la metodologia de
SUBTEL, debid abstenerse de entrar en ese terreno con una campafa tan fuerte,
insistir ante la autoridad para el cambio de la metodologia y advertir a los
usuarios de esta presunta anomalia.

No obstante todo lo anterior, ODECU remitird los antecedentes precisos de este

punto a SUBTEL para su pronunciamiento.

11. Uso indiscriminado y abusivo de la figura femenina para vender el servicio de
telefonia movil.



La empresa WOM dedica una muy importante cantidad de piezas graficas v,
dentro de las mismas, una gran cantidad de espacio a realzar la figura de mujeres
en conductas y presentaciones que destacan su figura y sensualidad, asi como
mensajes de doble lectura.

Esta estrategia publicitaria de WOM es abusiva, frivola y discriminatoria frente a la
figura de la mujer, moviéndose directamente en la direccién contraria que las
actuales iniciativas publicas y privadas que buscan eliminar el sexismo y la
utilizacién de la imagen femenina, y la mujer, como un objeto.

Ademas, esta injustificado utilizacion de la figura femenina no constituye un
aporte el mejor conocimiento de los productos y servicios propios del giro de las
telecomunicaciones de la empresa.

Cabe sefalar que esta estrategia no se encuentra en las campanas, piezas graficas
o los mensajes del resto de las empresas investigadas.

Comentario general sobre navegabilidad de las paginas webs y redes sociales de
las compaiiias investigadas.

Una pdgina de inicio es breve, tiene que orientar ademas de informar. Las
plataformas web de Entel, Movistar, WOM, y VTR tienen demasiado contenido y
no son muy ordenadas.

Estas plataformas webs tienen muchos enlaces o direcciones extras. Se trata de
poner a los consumidores en contexto sobre el tema que se le estad presentando.
Si bien, esto le dara mas opciones al consumidor para navegar por las paginas
webs, la organizacion del contenido debe seguir un orden légico el que no siempre
esta completo.



Asimismo, en Facebook, Twitter y Youtube:

El movimiento de actualizacion es bajo, como en todas las redes sociales. Suben o
actualizan noticias, planes o videos cada un lapso de tiempo de semanas e incluso
meses. Repiten en muchos casos la misma actualizacion o estado.



GANIZAGION €

Observaciones particulares por compaiiia

Claro
Piezas informativas y publicitarias de Claro

Comentarios generales:

La pagina de Claro fue una de las dos calificadas como ordenadas, faciles de
navegar.
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Las Ultimas Noticias, lunes 21 de agosto, pagina 17.

Hay limitaciones para el uso de los planes o bolsas contratados, con frases como:

“lLos GB ilimitados son solo para la utilizacion de parte del suscriptor y/o usuario del plan
tarifario. Se prohibe la utilizacion del servicio a través de dispositivos tales como;, mddems;
hotspots; o a través de cualquier medio que permita el acceso y/o compartir el uso de internet a
multiples usuarios. Asimismo estd prohibido el uso y explotacion comercial o industrial de los
servicios incluidos en el plan tarifario. Queda estrictamente prohibido el uso del servicio a través
de aparatos M2M, mdquinas generadores de trdfico automdtico, como también se prohibe la
explotacion, reventa y/o comercializacion de trdfico, que se genere en ocasion o como
consecuencia del uso de los servicios incluidos, cualquiera sea su origen y/o destino”. Campafia
Cyberweek Claro.
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Las Ultimas Noticias, martes 22 de agosto, pagina 7.

La composicion de elementos con colores oscuros en algunas piezas publicitarias, su color y
otras caracteristicas, dificulta la lectura de la letra chica, siendo un obstaculo clave para que el
consumidor se informe veraz y oportunamente de detalles como la vigencia, stock y, por
supuesto, de las condiciones comerciales y contractuales.

Cartel cerca de Mall Alto Maipu, 26 agosto 2017.
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Huérfanos con Ahumada, 21 de agosto de 2017.

Notese que la palabra LIMITADO no esta destacada a diferencia de otros datos
como los 40 GB, el valor, etc.
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Gran despliegue para casi nula informacién en Los Leones con Providencia el 25
de agosto de 2017.
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Remite a ver las condiciones en clarochile.cl y en la 38 notaria de Santiago.
Practica insuficiente teniendo tanto espacio disponible para agregar mas
informacion relevante.
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En la gigantografia del Metro Baquedano, 24 de agosto de 2017, el mensaje para
mas detalles esta en posicion vertical.
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Cartel caminero de Metro Santiago Bueras, 26 de agosto de 2017, que

practicamente dice nada.
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Y aunque se trata de un cartel led, los siguientes mensajes siguen siendo
ambiguos.
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Mddulo en Metro Tobalaba, 24 de agosto de 2017. Es evidente la diferencia de
tamano de letra entre unos mensajes y otros bastante relevantes que se refieren
al servicio en que se ocupan las bolsas, duracién de la oferta o promocion,
condicidn de recarga desde un minimo de $2.500 o limite de uso de HASTA 1 GB
en determinadas redes sociales.

Finalmente, en la letra mas pequeiia, remite a mas informacidn en clarochile.cl.

Cartel en el Metro Universidad de Chile, 21 de agosto de 2017.
Repite las malas practicas ya seiialadas, incluida la letra chica que, por lo menos

en este caso, al tratarse de un aviso en un andén, es posible sea leido desde
cerca.



Entel

Piezas informativas y publicitarias de ENTEL

Gigantografia en Metro Estacion Central, 24 de agosto de 2017. No especifica el
alcance del concepto ILIMITADO, aunque esta palabra se encuentra muy
destacada. A su vez, la desproporcion de tamaiio con la letra chica es evidente.
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No obstante ello, esta letra, por el enorme tamafio de la gigantografia si puede
ser leida desde cerca.

Promacidn de Reg

es Sociales + Misica Ilimﬁada stlo

aplica para equj ; ara ¢l .
Tk, e CO SSIBa Opraliv A, 8y e e 4 P 10 11

Facebook
. Twitter e Instagram ser, descontado de a bolss de datos contratada. Spnmu““ S

Cualguier calidad i by
b 1 ify ilimitad 2
perior aestz descontard de la bolsa e dalos contratada. Bases (u;alvesl ¥ l‘ais ?,.pu:mn:::',ﬂ'..j.\,, ol y vt e Koy e e

Si bien es cierto que esta letra puede leerse, el contenido del mensaje es lo
suficientemente importante como para que sea mas destacado, junto al mensaje
principal. Remite a mas informacidn en entel.cl y notaria, lo que es insuficiente e

inexplicable, contando con tanto espacio.
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-

CAMBIATE A Log W
NUEVO0S PLANES "N38e’"q

K

K Y

ILIMITADOS

32.990

Cartel en Providencia entre Lyon y Suecia.
El color naranja parece no muy afortunado para destacar algunas palabras como
REDES SOCIALES y GIGAS Y MINUTOS.

La letra chica, al tratarse de un cartel grande, es mas o menos legible. Podria ser
mejor.



Virgin

Piezas informativas y publicitarias de Virgin

Mddulo en Metro Plaza de Maipu.
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Aunque hay texto en letra mas chica, no parece modificar substancialmente el
mensaje principal.

De todas maneras, seria mejor que la condicidn de contratar el plan desde $7000
estuviese mas destacada pues puede parecer que el sélo acto de portarse a Virgin
basta para obtener el regalo de 30 Gb, cuyo limite, condicionado por la palabra
HASTA podria estar en un tamafio algo mayor.

En el caso de VIRGIN, no se encuentran disponibles los contratos sino sélo los
términos del servicio en su pagina web:

https://www.virginmobile.cl/terminos-del-servicio

No obstante, junto con la pagina de Claro, Virgin tiene una de las paginas mas
faciles de navegar debido a sus colores y orden. Menos es mas.

No se encontraron piezas graficas en los diarios seleccionados durante el periodo
de la investigacion.


https://www.virginmobile.cl/terminos-del-servicio
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Movistar

Piezas informativas y publicitarias de MOVISTAR

Ahora nuestros
Planes son ilimitados
iGrande Internet!

e

:9.990

Publicado en El Mercurio, el jueves 24 de agosto.
En la seccion Nacional, pagina C3.

Como puede observarse hay un destacado sobre planes ilimitados, pero los
detalles estan en letra minuscula, casi imposible de leer.

No obstante, sabemos que se sefialan las restricciones de lo ilimitado: “Planes
RRSS ilimitados con beneficio de Whatsapp, Facebook y Modo Futbol de manera



ilimitada, sin descontarlos de los asignados a su plan (GB Plan); Vigencia mientras
estos Ultimos no se hayan consumido. Excluso el uso de llamadas de voz sobre
internet, video llamadas, accesos a enlaces externos y mapas, las cuales seran
descontados de los GB asignados a su plan. Las Redes Sociales (RRSS) y
aplicaciones (Apps) incorporadas en el beneficio, pueden ser eliminadas y/o
reemplazadas a discrecion de TMCH, plan ilimitado HD conforme a las medidas
de gestion de trafico y administracion de la red, al cliente de plan ilimitado se le
podria reducir la velocidad de navegacion de bajada hasta 256 Kbp, en horario
y/o lugares de congestion en el evento de que su consumo de datos haya
sobrepasado los 40GB en el trafico total. Minutos ilimitados aplica solo para un
maximo de 300 destinatarios por mes. Excluye las comunicaciones a redes de
compaiiia cuyas tarifas de cargo de acceso sean superiores a las de Movistar”.

Aqui vemos infraccion al derecho a informacion veraz y oportuna al no sefialarse
en forma destacada las restricciones de los planes ilimitados.

También hay clausulas abusivas toda vez que la empresa se reserva el derecho a
modificar unilateralmente las condiciones en relaciéon a las redes sociales y
aplicaciones que forman parte del “beneficio”.

Luego, otra clausula abusiva es aquella que se reserva el derecho a gestionar la
red, lo que pretende excluir a la empresa de su responsabilidad en cuanto a la
prestacion de un servicio de determinada calidad.
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a tu App Club Movistar

Descarge s App y o

también tiene beneficios en C_(\peC pide 114 beneficios =~

- -

ocelick

L‘;SO hde - Myia Ang
Club Mowistar | oDt

DCTO

PagoClick

clubmovistarch

Publicado en “El Mercurio” el sabado 26 de agosto, seccion “Vidactual” pagina
D1.

Uso abusivo de letra chica y acceso visual practicamente imposible a condiciones
relevantes de la promocion.

. == = : S P SAMSUNG
csie fierno pide tus beneficios Gakacy 58

on la App CIL}b Movistar

v

e B |2 App
la parva zx 1 i L wene
Mas Lo 4 mintes

Publicado en La Tercera, lunes 21 de agosto. Pagina 1.

Club Movistar.
Consiste en hacer uso de beneficios que proporciona la App de Club Movistar. con
referencia a “La Parva” 2x1 en tickets diarios y arriendo de ski.

Letra chica:

Vigente temporada 2017. 2x1 excluye feriados, dias 10-11-17-18 de julio y 14 de
agosto. No acumulable. No incluye costo Parvapass. Ver mas en ClubMovistar.cl.
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Pésima calidad de la impresidn, uso abusivo de letra chica.

Ahora nuestros Planes son ilimitados
Grande Internet!
Mejoramos
ite pidelos o nuestros
a Mavistar Planes

() movistar.cl

Publicado en La Tercera, Jueves 24 de agosto. Pagina 1.
Ahora nuestros planes son ilimitados jGrande Internet!

Letra chica:

Vigente entre el 24 de agosto y el 30 de septiembre de 2017. Condiciones
comerciales y contractuales en www.movistar.cl.

Tienda
movistar.cl

OFERTA EXCLUSIVA WEB

SONY XPERIA XZ PREMIUM
+ BUNDLE PLAYSTATION 4

lavate &l m Ni7
Liavate \ ) 12 cuotas sin interés

Sony Xperi-a XZ Premium » :
Jun Bu’ndle PlayStation & "'sll:’?":a?‘?g"

(o tiste TR
(AE uricd

tienda movistar.cl

il vrsa S 2

pras eg e

Publicado el viernes 25 de agosto. Pagina 27.
Tienda movistar.cl, oferta exclusiva web.

El mensaje consiste en llevarse un Sony Xperia XZ Premium y un Bundle
Playstation 4 de una.


http://www.movistar.cl/
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Oferta valida hasta agotar stock de 100 unidades disponibles. Exclusivo pago con
tarjeta de crédito bancaria. Calculo de CAE correspondiente a 12 cuotas sin
interés. Condiciones comerciales y contractuales en www.movistar.cl.

0 usa s beneficios con la App Club Movistar

5 % o ) et la i Aos s I
Hoyts SO i, (2 App Club Movistar s o i ’ :
a4

Mmovistar

Publicado en La Tercera, sabado 26 de agosto, pagina 1.
Club Movistar.

Consiste en hacer uso de beneficios que proporciona la App de Club Movistar. con
referencia a Cine Hoyts, respecto de un descuento por 50% en entradas 2D.

La pieza grafica que utiliza la compania y sus caracteristicas es de colores oscuros
lo que dificulta la lectura de la “letra chica”. Esto dificulta al consumidor el
informarse veraz y oportunamente de detalles de la operacién del servicio,
vigencia, stock y, por supuesto, de las condiciones comerciales y contractuales.

Observaciones finales:

El periddico La Tercera, tiene un encabezado exclusivo de Movistar, ubicado en su
pagina principal, los siete dias que se emite el diario.

Ademas, en ciertas ediciones aunque se utilizaba el mismo componente de
imagen y color, la letra chica era indivisible para el lector, por su impresion
borrosa.

Puede ser error del diario en sus impresiones o puede ser una pésima definicidon
de la imagen proveida por Movistar, o ambas cosas, lo que provoca que el
componente visual impida la adecuada visualizacién del mensaje con letra chica.

Por otra parte, no se encontraron piezas graficas relevantes en la via publica
durante el lapso de levantamiento de datos.


http://www.movistar.cl/
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Se encontraron videos sobre funcionalidades del Iphone, la aplicacion Siri de
Apple especificamente, irrelevante para este estudio y que, ademas, estaba
siendo publicitada por las demds principales empresas de telefonia.

Asimismo, la pdgina de MOVISTAR aparece dentro de las que ofrecen mucha
informacion y que, por lo mismo, el navegante inexperto tiene alta posibilidad de
perderse.

Sus redes sociales son poco creativas, replican mensajes similares a los de los
periddicos y la compaiia parece estar mas enfocada en promover productos y
servicios que vincula al servicio teleféonico que a concentrarse en la calidad de
los servicios de telefonia propiamente tal.

Si bien no hay contratos propiamente tales, la documentacidon disponible en su
seccion de condiciones comerciales y contractuales en la pagina web permitiria
acceder a lo mas relevante de sus servicios, aunque no de una forma muy
atractiva.

http://www.movistar.cl/PortalMovistarWeb/centro-de-ayuda/condiciones-

comerciales-y-contractuales-de-telefonia-movil-y-banda-ancha-movil

Con todo, es evidente que los principales problemas detectados son la letra chica,
las clausulas abusivas como la de unilateralidad de cambios en las condiciones de
acceso, estabilidad y la falta de compromiso con la mantenciéon de la calidad del
servicio en los términos ofrecidos.


http://www.movistar.cl/PortalMovistarWeb/centro-de-ayuda/condiciones-comerciales-y-contractuales-de-telefonia-movil-y-banda-ancha-movil
http://www.movistar.cl/PortalMovistarWeb/centro-de-ayuda/condiciones-comerciales-y-contractuales-de-telefonia-movil-y-banda-ancha-movil
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WOM

Piezas informativas y publicitarias de WOM

Alameda con Arturo Prat, 21 de agosto de 2017.

En esta pieza llama la atencion la afirmacion “Ya somos 3 millones en 2 aflos”. A la
fecha de seleccion de las empresas que se estudiarian por parte de ODECU, la
empresa WOM tenia 1.559.426 clientes, de acuerdo a informacién emanada de
registros de SUBTEL, a marzo de 2017.



Esa cifra no ha tenido mayores variaciones de acuerdo al Informe de Portabilidad,
también de SUBTEL, al 30 de septiembre de 2017.

http://www.portabilidadnumerica.cl/wp-content/uploads/2012/08/Reporte Portabilidad 2017-09-
30a.pdf

NES DE CLIENTES

SviL HOGAR

Publicado en El Mercurio, el domingo 27 de agosto. En la seccion de
“Clasificados” parte “econdmicos” pagina 20.

3 millones de clientes de razones para conectarte mejor iY no vamos a
parar!

Internet maovil hogar plan M. En total hasta 50 GIGAS, por un cargo mensual de
$15.990. 25+25 en red 4G x 1 afio. Sin instalaciones. Sin técnicos.

La pieza grafica que utiliza la compafiia y sus caracteristicas, son de colores
oscuros lo que dificulta la lectura de la “letra chica” lo que dificulta el acceso del
consumidor a informacion veraz y oportuna sobre detalles de la operacion,
vigencia, stock y, por supuesto, las condiciones comerciales y contractuales.


http://www.portabilidadnumerica.cl/wp-content/uploads/2012/08/Reporte_Portabilidad_2017-09-30a.pdf
http://www.portabilidadnumerica.cl/wp-content/uploads/2012/08/Reporte_Portabilidad_2017-09-30a.pdf
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La letra chicaincluye:

No olvides leer esto: Promocion Doble de Gigas por 1 afio, vigente hasta el 31/08/2017 cargo
fijo mensual no considera cuota de arriendo del equipo (Ref. $3.000). Bases y condiciones en

WOM.cl.

Cartel caminero, Metro del Sol, 26 de agosto de 2017.



Evidentemente, la letra chica es ilegible.

LA DE MAIPU




Mddulo en Metro Plaza de Maipu, 26 de agosto de 2017.

Aun cuando la palabra ILIMITADO, iINCLUYE LLAMADAS! estd muy destacada,
debajo de los simbolos de las redes sociales hay un mensaje relevante, no
destacado: HASTA 1 GIGA SIN DESCONTAR DE TU SALDO

Luego cabe otra pregunta: Si el Whatsapp incluye llamadas ilimitadas, équé ocurre
con el envio y recepcidn de archivos de imagen, audio o video?




Avisaje en Metro Universidad de Chile, 21 de agosto de 2017.

La destacada presencia de las modelos distrae de aspectos poco destacados en el
mensaje publicitario los que convendria conocer con mayor detalle. éQué
significa, con precisién, el DOBLE DE GIGAS PARA SIEMPRE EN RED 4G? ¢Hay
alguna contradiccion con el limite de 2 anos del Whatsapp que antes dice ser
ILIMITADO?

Este es un mensaje particularmente confuso que requeriria una explicacién por
parte de WOM.

Finalmente, en letra chica, parece referirse mas a los mensajes publicitarios, las
bases y otras condiciones, remitiendo a su sitio web.




Este mensaje, también del Metro Universidad de Chile, del 21 de agosto de
2017, no entra en detalles.

v w1l TAL

Pantalla gigante en Metro Universidad de Chile, 21 de agosto de 2017. Como
puede verse, muy escueto.

N
o5 105 PLANES EXTRAGIOAS <0

—

DE GIGAS

MIT

IU ADAS!
CLUYE LLAMADZ
+ @ N (2AROS

1
[ HOVAMOS A PARAR

olvides leer esto:




Gran aviso en Providencia entre Lyon y Suecia. Es el mismo mensaje, altamente
confuso, que ya hemos sefialado.

Podria haber utilizado mejor el espacio, destinado a las modelos, para indicar mas
detalles de los servicios ofrecidos.

WOM
9 horas -

Portate a #WOM con cualquiera de nuestros planes, y disfruta del DOBLE
de gigas para SIEMPRE...Ademas, te damos WhatsApp ilimitado por DOS
anos. www.wom.cl/planes

#NadieTeDaMas

PORTATE A




A 30 DIAS

BOLS

Publicado en Las Ultimas Noticias, el lunes 21 de agosto. Pagina 13.

Te damos 2x1 en datos jy no vamos a parar!

El componente verbal consiste en 2 GIGAS, antes 1 GIGA por el valor de $5.000 en
una bolsa que tiene como vigencia 30 dias; 1 GIGA, antes 500 MEGAS por el valor
de $2.500 bolsa que tiene como vigencia 15 dias y finalmente 400 MEGAS, antes
200 MEGAS por el valor de $1.000 bolsa que tiene como vigencia 7 dias.
Comprarlas marcando *103# o en www.wom.cl.

La letra chica incluye:


http://www.wom.cl/

No olvides leer esto: promocion de prepago 2x1 valido por la compra de cualquier
bolsa de datos o bolsas mixtas. Bolsas de megas de regalo tienen con la misma
vigencia que las compradas. Promo 2x1 valida hasta el 31/08/2017. Bases y

condiciones en www.wom.cl.

VAMOS A PARAR!

Publicado en Las Ultimas Noticias, el Viernes 25 de agosto, Pagina 66.
iPortate hoy! Estos modelos no esperan iY no vamos a parar!.

Moto C, 12 cuotas de $3.990 precio normal $79.990, precio de oferta $47.880.
Samsung J5 2106, 12 cuotas de $5.990 precio normal $179.990 precio de oferta
$71.880. Nokia 5, 12 cuotas de $8.990 precio normal $169.990 precio oferta


http://www.wom.cl/
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$107.880. LG G6, 12 cuotas de $19.990 precio normal de $649.990 precio oferta
$239.880.

Letra chica:

No olvides leer esto. Promocidn valida hasta el 31 de agosto de 2017 o hasta
agotar stock de 300 unidades de cada modelo publicado, solo para portabilidades
contratando un plan. El pago con tarjeta de crédito puede tener costos asociados.
Consulte con el emisor de su tarjeta para mayor informacién. Bases y condiciones
en WOM.cl.

n;\MOS EN DATOS

g
/ 1Y NO VAM!
X

0S5 A PARAR!

Publicado en La Cuarta, Viernes 25 de agosto. Pagina 49.

Te damos 2x1 en datos jy no vamos a parar!
El componente visual dice:

Todas las bolsas prepago, traen el doble de datos. 2 Gigas, antes 1 Giga por
$5.000; 1 Giga, antes 500 Megas por $2.500 y 400 Megas, antes 200 Megas por
$990. Comprarlas marcando *103# o en WOM.cl

Letra chica:
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No olvides leer esto: Promocion prepago 2x1 vdlido por la compra de cualquier
bolsa de datos o bolsas mixtas, bolsas de megas de regalo tienen la misma
vigencia que las compradas. Promo 2x1 valida hasta el 31/08/2017. Bases y
condiciones en www.Wom.cl.

La pieza grafica que utiliza la compafia y sus caracteristicas, son de colores
oscuros lo que dificulta la lectura de la “letra chica”. Esto dificulta el acceso del
consumidor a informacion veraz y oportuna sobre los detalles de la operacion,
vigencia, stock y, por supuesto, de las condiciones comerciales y contractuales.

WOM no tiene en su pagina los contratos descargables, sélo un enlace a
términos y condiciones

http://www.wom.cl/terminos condiciones.php

Independientemente del periédico en que se muestre la publicidad de WOM, su
componente visual dificulta la lectura de la letra chica por lo oscuras que son sus
imagenes.

VTR

Piezas informativas y publicitarias de VTR

211812017 VTR Chile (@VTRChile) | Twitter

@] Inicio Q Notificaciones & Mensajes L 4 Buscar en Twitter Q a

+GIGA.
LIBRES

{NO TE PUEDES
QUEDAR SIN GIGAS!

Tweets Siguiendc Seguidores Me gusta Listas

413K 162K 86,5 K 3.029 B3 i s

Tweets Tweets y respuestas Multimedia

VTR Chile
@VTRChile VTR Chile @VTRChile - 17 ago. v
Si se quedaron sin su descuento en la preventa 2, no se preocupsn. Se viene
lapreventa 3! #VTRestollacL {7}

Twitter oficial de VTR Chile;) Si tienes
problemas técnicos, puedes escribimos a
@VTRSoporte para recibir ayuda técnica.



http://www.wom.cl/
http://www.wom.cl/terminos_condiciones.php
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Pieza de VTR, en su cuenta de Twitter, que es muy ambigua.
No dice nada concreto.

210812017 VTR - Reglamento de Neutralidad de Red

mm | Productos | Sucursal Virtual Centro Ayud@ Online Programacion TV

Inférmate sobre los servicios de Banda Ancha VTR

Caracteristicas y condiciones de la neutralidad de la red en el
servicio de acceso a internet.

Parametros técnicos de disefio y operacién
En esta seccidn s entrega informacion sobre el disefio técnico de la red VTR y los tiempos de respuesta ante fallas del servicio.

Tasa de Agregacion

£l trifica de intemet &s muy similar al tréfico vehicular por una autopisia, ambes varian en funcién de miltiples variables, muchas de ellas i ibles. Asi coma es imposible —
por ser ineficiente y costoso al infinito- disponer de una pista para cada auto que pasa por una cametera, las redes se disefian asumiendo que no todos los Usuarios generan trafico de intemet
en el mismo momento.

Por esta razén, para dimensionar las redes se aplica =l concepto de "tasa de agregacién’. =l cual refleja cémo los distintos usuarios comparten un mismo enlace, pero en una proporcisn
calculada utilizando un sistema estadistico que asegura una adecuada navegacion. Esto es equivalente al clculo de los ingenieros del tamafio de las autopistas y la cantidad de vias, que
serdn compartidas por muchos automovilistas.

La tasa de la suma de las i de todos los enlaces con los cuales VTR se interconecta a otros I3F y al mundo {puntos de intercambio de tréafico o
PIT). por las suma de Ias velocidades de todos sus usuarios de Banda Ancha,

La tasa de agregacién que se obtiens para VTR es de 1:117 (1 a 117) nacional y de 1:147 (1 a 147) intemacional. Cabe sefialar, que VTR dimensions sus enlaces intemacionales de forma de
asegurar la capacidad demandada por sus clientes en todo momento.

Impacto del Caching

Mo obstants lo anterior, en el caso de VTR la tasa de agregacidn anteriorments mencionada no es tan determinante de la experiencia de veloddad de los usuarios, ya que esta muy afectada
por los enlaces intemacionales, mientras que WTR cuenta con una podercsa plataforma de Cache que respalda el contenido mundial més visto por los usuarios en nuestra red.

Ejemplo de la ausencia de compromiso de esta compaiia respecto de informar
didacticamente sobre las caracteristicas de la neutralidad de red en el servicio
de acceso a Internet. {Quién leeria esto?
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2182017 Reaming Internacional | VTR

V.

ROAMING

Guia para viajero

Anzes de viajar ndo llegues a desting Resuelve tus consultas Consideraciones

Aspglrate de cora conel sewvico de Roaming Intemacional habilitado

Por la nueva reglamentacion, los Planes dz Susoripcion cuentan con Roaming deVoz, SMS y Datos blogueads. Para habilitar uno oambos seniicios se debe llamar al 103, acerarse
a cualguiera de nuesiras sucursales o blen por Sucursal Virual.

Planes Prepago y CuentaC lad tianen la posibilidad de contar conel servicio de Roaming.

Banda Ancha Mavil no tiene la positilidad de contar on el servicio de Roaming.

Consultaen lasecddn "Cobertura y Tarifas” y verifica si existe acuerdo de Roaming Internadonal enwe VTRy elflos operadores internacionales GSM del pais al que viajars
{intluso donde haras escala).

Sugerimas revisar |3s tarifas de Roaming an nuesira seccicn "Coberiuma y Tarifas”

Algo idéntico ocurre con esta informacion sobre el roaming.

Multimadia z.lfma 1z 08 §13.293 100 £111 1268 ' S60
Mulﬁmdi\n’(t 15 CE 516186 400 545 1568 ! 560 I
Mullnnedl\aft 20 0B 571,686 700 =14 20068 I 60

Alconsumir la cuota de navegacion, podras seguir navegando a una velocidad maxima de hasta 32 Kbps, de bajada y subida, hasta alcanzar el 50% adicional de [a
cuota asi gnada en tu plan. Luege de esto, 2l servicle de Internet Movil e suspenders, hasta la nueva facturacion, Para se guir navegande, puedes comprar una
bolsa do GB, la que serd facturada en la baleta mas proxima.

Puedes contratar individual mente los mismos planes S6lo voz v Silo datos

Revisa aqui el Cotizadar de Servicios Moviles

Caonoce nu

<Uras condidanes comerciales aca ~

https:ifvir.com/productos/moviles/product. clasificacion/MovilesFlanes

12



Un pequeno esfuerzo por informar de la existencia de monoproductos. No
obstante, esta compaiiia mantiene en su sitio un acabado detalle de sus ofertas
paquetizadas y sus monoproductos en el documento denominado “Condiciones
Comerciales Servicio Moviles VTR vigentes desde el 1y el 31 de julio de 2017”

21/82017 WTR - Television, Telefonia, Banda Ancha y Servicios Maviles

.

Pata T plan desde Cusd e oM aTiEs v aravechd &5 Las alerad Exchusbvad web Canteta uno de nuedog planes muilime da v BEvate ol eguipo 2 sodsdo sin caito en i
dilata i de eyuips. Saba hestael3] de sgastade 2017

SAMSUNg P Plan
: Madtimedia 1508 + Promoc idn Multimedia Cuenta Controlada

Ga!axy 15 {5} de 28 15GE + Rromecitn e 2068

s e 5 E 9
D Lk 1763 Cuta é rane o 1503
it & ravegacir 15(3 srasie
- easpe Mirates Pouides A00HEA
[ L—g_l Camara 13 Mpr
— Mir inCs A400MEn
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Buena practica informativa



GANIZACION € WMIDORES ¥ USUARIOS

Mas velocidad con la mejor experiencia de navegacion en VTR

4G>

Condiciones principales

" Tudispositive debe sercompatible con la tecnologia 4G LTE de VTR {banda 2600MHz o 700MHz).
+" Debes encontrarte bajo cobertura 4G LTE.

" Endatos, si la sefial 4G LTE es minima, siempre serd mejor gue 3G.
Frecuencia de Banda

Sobre 2600Mhz

Es la experiencia de la cual ya has sido parte hasta hoy, con una mejora en lavelocidad de descarga con respecto a 3G y 2G teniendo un buen performance en
espacios abiertos.

Sobre 700Mhz

Mejorard tuexperiencia de navegacion en lugares cerrados y en altura. Ademds, de entregar unamayor cbertura.

Con banda 700 MHz mejor cobertura en altura y espacios indoor

Detalle sobre un esfuerzo por ilustrar acerca de requisitos que debe cumplir el
usuario para acceder a servicios 4G

VTR cuenta con mucha documentacion sobre condiciones de contratacion,
formularios, politica de descuentos, indemnizaciones por fallas, reclamos, etc. Esta
es una conducta valorable, aunque el examen del contenido de esta

documentacion debiera hacerse en un proyecto aparte.

No se encontraron piezas graficas en los periddicos seleccionados durante el
levantamiento de datos del estudio.

Tampoco se encontraron piezas graficas en la via y lugares publicos.

Analisis individual de la oferta publicitaria por compaiiia



