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Resumen

Si bien las cuarentenas son una herramienta para el control de enfermedades de alto
contagio y son usadas mundialmente para el control del brote de la pandemia por
coronavirus 2019, COVID-19, investigaciones que correlacionen en cdmo y en qué
extension las cuarentenas influencian la actitud de los consumidores respecto de los
reclamos no existe. Usando analisis exploratorios, este documento pretende investigar el
impacto que tuvieron las cuarentenas en los reclamos registrados en el sitio web
www.reclamos.cl.

El dataset de Reclamos.cl contiene registros correspondientes a reclamos creados y
reclamos consultados en el periodo 2016 a 2020, del cual se extrajeron muestras de un
mes de reclamos correspondientes a abril de 2017 a 2020 para comparar tendencias a nivel
de industria.

Estimamos que la imposicion de restricciones de movimientos podria tener un efecto
respecto de las industrias que eran foco de interés de los consumidores en los afios
anteriores a la ocurrencia de la epidemia. El desarrollo de nuestro analisis demostro que
tanto en la creacion como en la consulta de reclamos existieron variaciones a nivel de
cantidad de reclamos como en la participacion de los reclamos dentro del total, en donde
los reclamos sobre la industria de Telecomunicaciones, en periodo de pandemia, cobraron
una significancia excepcional respecto de su tendencia en periodos anteriores, en
desmedro de los reclamos de la Industria de la Salud, que era el topico mas significativo
anteriormente. Este resultado sugiere un cambio en el foco de interés de los usuarios del
sitio, a nivel de industria, que demostré el cambio de conductas en el consumo y por ende

en los reclamos relacionados.

Keywords: Movilidad; COVID-19; Administracion de Reclamos; Reclamos.


http://www.reclamos.cl/

1. Introduccion

En un contexto de intercambio de bienes y servicios, los reclamos provienen,
fundamentalmente de la insatisfaccion de los consumidores. Este sentimiento,
inadecuadamente administrado, puede convertirse en un dafio para las empresas y en
general, para cualquier tipo de institucion. Sobre todo, una vez establecido el dominio de
las redes sociales como forma de comunicacion, “los consumidores diseminan contenido
y opiniones negativas con mayor frecuencia y por un mayor periodo de tiempo que si lo
hicieran por contenidos positivos”. Asimismo, “el manejo inadecuado de los reclamos
puede llevar a la pérdida de consumidores e influenciar negativamente la reputacion de

una empresa o institucion” (Istanbulluoglu, 2017).

Chile no es la excepcidn respecto a este comportamiento. De acuerdo con el estudio de la
empresa de estadisticas “Statista” a noviembre de 2020, el uso de redes sociales en Chile
se sitla entre los primeros lugares de Latinoamérica (Buguefio, 2020). Asimismo, de
acuerdo con un estudio publicado por la empresa de estudios de mercado “Cadem”, donde
en una muestra de alrededor de 1734 entrevistas, un 35% usa Facebook para hacer
reclamos (CADEM, 2019). Asimismo, de acuerdo con un estudio de la consultora
“Criteria”, en marzo de 2020 el uso promedio de redes sociales paso de 18 horas a 22

horas semanales (Criteria, 2020) .

Tomando en cuenta que Chile no cuenta con una estructura desarrollada para proteger a
los consumidores ante las irregularidades que pueden ocurrir en la adquisicion de bienes
y servicios, el organismo mas cercano con el que cuenta el consumidor para hacer visible
sus reclamos es el Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC. Es el organismo publico
encargado de informar, educar y proteger a los consumidores, promoviendo una relacion
mas equitativa con las empresas (SERNAC, 2020). Aunque su descripcion indica sus
obligaciones, esta institucion no es percibida como una institucion funcional. “El
SERNAC se ha convertido en uno de los servicios publicos mas visibles, y las expectativas
respecto a sus acciones son muy altas, pero a pesar del hecho de que la instituciones muy
visible y tiene presencia en todas las regiones del pais, ademas de un prestigio y respeto

del publico, no tiene capacidad real para supervisar adecuadamente, no puede imponer
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multas ni otras sanciones a las empresas infractoras, ni puede llevar a cabo acciones
legales para compensar en periodos de tiempo razonables a los dafios experimentados por
los consumidores” (Engel, 2013). Es por este motivo que surgen medios alternativos por
los que los consumidores pueden registrar y consultar reclamos; incluso de otras personas
y obtener mediacion de forma mas agil que los canales oficiales. Nuestro objeto de
estudio, www.reclamos.cl es un sitio web que cumple esta funcién de recepcion y

mediacion de reclamos.

El sitio www.reclamos.cl (en adelante nos referiremos a él como: “Reclamos”), es un sitio

web que se presenta a si mismo como “Sede del no consentimiento”, de acuerdo a lo
indicado en la seccion “Quienes somos” de su sitio web, “proporcionando servicios de
contacto entre usuarios, acceso a informacion de experiencias de pares, indicadores y
estadisticas de riesgo de vinculo, mediacion, acreditacion para organizaciones integradas

y asistencia a medios de comunicacion”.

Este portal recoge un gran nimero de quejas y consejos de los consumidores finales sobre
los productos y servicios que han adquirido y que les han sido prestados por diversas
instituciones o entidades. Personas naturales pueden publicar libremente reclamos
haciendo referencia a cualquier institucion, sin proporcionar necesariamente datos
personales, lo que generalmente no es posible en otras instancias formales de quejas.
Quizas una de las caracteristicas mas relevantes de este servicio-es la capacidad del sitio
de proveer un sistema de busqueda de informacion sobre quejas de empresas, productos o
industrias especificas, brindando a los usuarios la experiencia de conocer de antemano las

guejas sobre algo que les interesa (Madariaga, 2012).

El trabajo que presentaremos se enmarca en el ambito del andlisis de tendencias,
abordando el comportamiento de los reclamos registrados en “reclamos.cl” durante el
primer mes de cuarentenas por COVID-19 en Chile, abril de 2020, en comparacion con el

mismo mes de los tres afios anteriores.

En la realidad chilena, sabemos por las mediciones realizadas por varias instituciones,

como la Universidad del Desarrollo y la Universidad de Chile que la movilidad en


http://www.reclamos.cl/
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Santiago, medida a través de datos generados por telefonia movil, 4 millones de aparatos
en Chile y de ellos 1 millén solo en Santiago (Centro de Investigacion e Informacion

Periodistica, 2020), se ha reducido en torno al rango del 35% al 40% en promedio.

El primer informe, “Movilidad y COVID-79” publicado en abril de 2020 por el Instituto
de Data Science de la Universidad del Desarrollo, revel6 que las cuarentenas decretadas
en las comunas de Santiago, Providencia y Las Condes, si lograron reducir en torno a un
60% la movilidad en algunas de esas zonas (Bravo & Ferres, 2020). Otras comunas, como
Vitacura, Nufioa o Independencia, no alcanzaron el umbral recomendable del 60%. Uno
de los motivos es que las comunas que mostraron una menor variacion de su indice de
movilidad registran muchos viajes fuera de sus limites. Dicho de otro modo; la circulacion
hacia otras comunas no se redujo lo suficiente porque muchas personas debian desplazarse

para trabajar.

Se debe tener en cuenta que la reduccion en la movilidad, considerada insuficiente por
algunos expertos tiene un efecto mayor en lo sanitario que en el consumo por si mismo.
No es el objetivo de este estudio entregar observaciones sobre la efectividad de las
medidas de reduccion de movilidad desde el punto de vista sanitario. Nuestro objetivo es
determinar el efecto que tuvo la circunstancia en la toma de decisiones de consumo y en
la forma maés concreta, las materias que son sujetos de reclamo por parte de los usuarios

de Reclamos.cl.



2. Trabajo Relacionado

El reclamo, como concepto, es un elemento que es estudiado mas como un elemento a
gestionar dentro de las disciplinas de Administracion de Empresas, como el Marketing y
la Administracion de la Relacion con Clientes (del inglés Customer Relationship
Management). Asimismo, quienes estudian mas la administracion de reclamos son
investigadores asociados a empresas de servicios que empresas que desarrollan productos.
(Vargo & Lusch, 2008). Puede inferirse que quien estd mas expuesto a enfrentar a un
cliente, estd mas expuesto a recibir un reclamo. Por tanto, la industria de los servicios
recibe con mayor frecuencia la carga de recibir y administrar un reclamo. Ahora, por
contraste, la “excelencia en el servicio” es un concepto subjetivo el cual se vuelve un ideal
que las compafiias definen en forma interna y para lo cual los reclamos son un buen
indicador de cuan cerca o cuan lejos pueden estar de llegar a este ideal. Un “servicio
excelente” puede ser definido solamente como algo facil de obtener, no necesariamente
algo que exceda las expectativas. Un servicio excelente es descrito simplemente como “un

placer”. Sin problemas ni dificultades (Stone, 2011, pags. 108-109).

A mayor abundamiento, el excelente servicio se describe de estas formas:
« cumplir la promesa;
* proporcionar un togue personal,
e irmasallg;
+ lidiar bien con problemas y consultas.
Las caracteristicas del mal servicio son las opuestas:
* no cumplir lo prometido;
« ser impersonal;
* no hacer ningun esfuerzo;

» no afrontar bien los problemas y las consultas.

Las organizaciones que entregan un mal servicio son aquellas consideradas problematicas
para hacer cualquier tipo de transaccion o actividad. Su personal y sistemas dificultan,
consciente o inconscientemente, cualquier cosa que los clientes quieran hacer. Estas

organizaciones no tienen preocupacidén por sus usuarios ni por sus experiencias. Los

5



clientes pueden entender que el servicio sea pobre cuando compran un bien o servicio a
un bajo precio o si este bien o servicio no cuenta con alguna clase de lujo o prestacién
distintiva, pero siempre los clientes o usuarios buscaran que la propuesta de servicio que
reciben sea consistente o apropiada con aquello que estadn recibiendo. Por tanto, la
administracion de los problemas de los clientes o usuarios, la cual se expresa en reclamos,
se convierte en un driver clave para moderar la percepcién de la gente respecto de lo que

es un buen o mal servicio (Stone, 2011, pag. 109).

El trabajo de grado de Daniel Beth Madariaga buscé identificar tendencias respecto de
reclamos contra instituciones pertenecientes a las industrias nacionales de Educacién y de
Gobierno. El estudio detect6 a través del uso de herramientas de Web Opinion Mining que
si era posible detectar tendencias basadas en las experiencias e intereses, entre otros, que
posea la persona que realice la interpretacion de los resultados. Interpretamos como un
indicativo de la necesidad de usar herramientas de lenguaje natural para buscar una
tendencia no solo basada en el sujeto de reclamo, sino que en el contenido del reclamo en

particular.

Por otra parte, en estudios sobre el impacto del confinamiento en Italia, (Bonaccorsi,
2020), el cual puede considerarse como un parametro para el comportamiento en Chile
respecto de este estudio, se indica que el impacto del confinamiento fue mucho mayor en
municipios donde la inequidad econdémica era mayor y para aquellos individuos que tenian
un inferior ingreso per capita, infiriendo que, a menor ingreso disponible, el consumo se
reducia significativamente y se enfoca a bienes de consumo bésico. Asimismo, se
destacaban los costos sociales del confinamiento y el desafio de la reduccién del consumo,
versus la necesidad de mitigar la pobreza e inequidad inducidas por la cuarentena.

Segun Leonardo Basso, investigador del Instituto de Sistemas Complejos de Ingenieria de
la Universidad de Chile, ISCI, desde la primera semana de cuarentena la disminucion de
movilidad en la Region Metropolitana se habria mantenido en promedio de 35%, lo que
demostraria una falta de efectividad en las medidas de restriccion implementadas por el
gobierno (Basso, 2020).



3. Hipdtesis y Objetivos

3.1. Objetivo Principal

El objetivo principal de este proyecto es desarrollar y reflejar la forma en la cual la
reduccion de movilidad en la poblacion ha tenido efectos en las materias que son sujetos
de interés de los usuarios de Reclamos.cl: los reclamos creados y los reclamos consultados

3.2. Hipotesis.

En este sentido, formulamos la siguiente hipotesis:

“Las restricciones de movilidad impactan la forma en la cual los consumidores en Chile
evallan los bienes y servicios y las empresas que los proveen. Esto dado que los cambios
en las rutinas pueden provocar cambios en las prioridades de consumo y en las

’

caracteristicas evaluadas por los consumidores en sus decisiones de compra.’

Para esta hipotesis consideramos los siguientes supuestos:

e Las medidas de restriccién de movilidad son efectivas reduciendo el transito de

personas a un 40% de la poblacion.t

* Los periodos considerados en el analisis, desde abril de 2017 a 2020, son periodos

comparables entre si.

* La data obtenida es representativa de la poblacion de Chile.

! Movilidad y COVID-19—Data Science UDD. (s. f.). Recuperado 5 de septiembre de 2020, de
https://datascience.udd.cl/noticias/movilidad-y-covid-19/452/
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3.3. Objetivos Especificos.

Los objetivos especificos de esta investigacion son los siguientes:

e Determinar si existieron cambios observables en los intereses de los usuarios que crean
y/o consultan reclamos en el periodo de cuarentena, en comparacion con periodos
anteriores.

e Comprobar que la reduccién de la movilidad tiene efectos reales en los patrones de
reclamos creados y consultados.

Creemos que, si encontramos evidencia comprobable que soporte nuestra hipétesis, esta
podria servir como una prueba de concepto para futuros modelos de prediccion de
reclamos basados en tendencias de industria, empresa y, eventualmente, motivos descritos
en el texto del reclamo. Estas predicciones podrian ser empleados por compafiias de bienes
y servicios, con objeto de evaluar estrategias comerciales durante eventos de “shock” en
los patrones habituales de consumo. Por ejemplo, cierres de tiendas por desastres naturales

o disturbios publicos.



4. Datos y Metodologia.
4.1. Datos

a) Como funciona www.reclamos.cl

El sitio www.reclamos.cl funciona de una forma sencilla: Es un registro de informacion
donde los usuarios, sin necesidad de registrarse, pueden ingresar sus quejas en cuadros de

texto.

Publicar Reclamo

Empresa aludida: * Motivo de reclamo:

Nombee de la ampresa o instilucidn ascciats a su Describa revements &l lema que va a publicar

pulCacion

Detalles: *

Imagen 1: Cuadro de Creacion de Reclamos


http://www.reclamos.cl/
http://www.reclamos.cl/

Pero no solo es util como un libro de reclamos. El usuario puede hacer algo ain mucho
mas util: consultar reclamos. Esta revision de los reclamos queda registrada en otro dataset
(un dataset es una coleccion de datos habitualmente tabulada, que contiene valores para
una serie de variables). Un reclamo puede ser revisado en diversas veces por los usuarios.

RECLAMOS
.CL

AFP Provida Ripley Falabella Paris Chilexpress
recarmo s Homecenter Sodimac Starken Hites PCFaciory Comeos de Chie

Datii Wom Mowstar Banoo Estado Emel Pedidos Ya La Polar VTR Sil Servicio
ge Impussios Inamos Easy Banco Falabais Wish Linio Pullmen Bus
Mexcadoltve.d AFP K

Imagen 2: HomePage Sitio www.reclamos.cl

Los reclamos pueden ser buscados en el cuadro de busqueda o pueden ser pinchados por
el usuario si la empresa que estdn buscando aparece en el listado que figura en el
encabezado o si aparece en el front page. Todo depende de que tan curiosa es la persona
respecto de la informacion que este buscando. Ya sea por este medio o el anterior, esa
consulta queda registrada.

et METLIFE
*+++*A DE APV METLIFE

£n MaipQ, Santiago, Chile siendo of 10 da Dotober del 2020

PARTICULAR
ALZAMIENTO PRENDA

En Quinta Normal Santiago. Chile ssendo of 18 da Oolobar del 2020

FLEX CHILE
PEDIDO NO LLEGAY NO CONTESTAN CALL CENTER

£n Cernlias, Santiago, Chile sercio of 15 de Ooober del 2020

Imagen 3: Reclamos presentes en el homepage.
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b) Recoleccion de Datos

Los datos se obtienen desde www.reclamos.cl, previa firma de un acuerdo de
confidencialidad. Los datos fueron recibidos via e-mail en un formato “*.csv”. El tamafio
del dataset, aproximado a los 2.6 gigabytes, consistia en tres archivos cuyo contenido
consiste de informacion de reclamos, visitas a los registros de reclamos y empresas sujetos

de reclamo desde el afio 2006 hasta mayo de 2020.

Desde esta informacidn se extraen subconjuntos de datos para la ejecucion de analisis.
Asimismo, se crean nuevos datasets a partir de la informacion recolectada, la cual es
factible de asociar a traves de campos clave como el numero de reclamo (campo

denominado “nid”).

I l

Csv csv CSsv

csV » aritves -]-‘ " - o ;'..:.f.: % e han woe

Trrwtan

Imagen 4: Flujo de creacion de los archivos usados para el desarrollo de los analisis de reclamos en este proyecto.

11



c) Descripcion de Datos

Para entender los dataset, primero debemos entender la mecénica de ingreso de un reclamo

en la pagina web “Reclamos.cl”. Se completan los siguientes campos:

e Empresa Aludida: a la cual se le esta reclamando.

e Motivo de Reclamo: un texto breve como un titulo.

e Detalles: parrafo descriptivo del reclamo.

e Datos adicionales: Imé&genes, documentos o videos.

e El objetivo que se espera con el reclamo: Desahogo, dar a conocer la experiencia,
recibir disculpas, obtener una solucion, la obtencion de una compensacion
econdmica, la correccion de las fallas indicadas.

e Lasolucion esperada, solo en caso de pedir una solucion

e Datos personales del reclamante: Nombre, apellido, RUT, e-mail, celular,
direccién y comuna. En el caso de nuestro trabajo, solo contamos con un RUT
anonimizado.

e Aceptar los términos y condiciones.?

e Se indica asimismo el interés de ser contactado por la empresa aludida, prensa,
ONG para procesos de mediacién colectiva o abogados.

Cuando ya esta marcada la opcion, se puede publicar.

Los datasets describen tres tipos generales de datos: Los reclamos recibidos, las visitas
por cada reclamo y las empresas que han sido sujetos de reclamo.

1. El dataset “Reclamos_Visitas”, con 6.201.474 filas, contiene la informacion de los
“hits” que ha recibido cada reclamo. Esto significa que un reclamo puede ser visitado
por uno o varios usuarios, una o varias veces en un periodo de tiempo. Lo que implica

que el usuario puede consultar un reclamo por distintos motivos como conocer

2«3y namero IP serd almacenado y publicado en conjunto con su reclamo. Sus datos de contacto se
mantendran privados. Solo seran utilizados para contactarlo en caso de interés por parte de alguna
institucion que se involucre con su caso.”
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reclamos anteriores para generar su propio reclamo o informarse para adquirir un

servicio o producto. El detalle en la Tabla 1

Tabla 1: Descripcion del archivo “Reclamos visitas”.

Nombre del Campo | Tipo de Descripcion
Dato
ID INT64 El nimero identificador del registro de la visita

realizada a un reclamo. Un solo reclamo puede

tener “n” hits,

NID INT64 El nimero identificador del reclamo. Este

ndmero es unico.

TIMESTAMP INT64 Diay hora de la visita al reclamo, en formato
UNIX. Este campo es transformado en un

formato legible para el usuario.

IP ATON FLOAT64 | Numero IP del visitante. Los numeros IP
pueden ser geolocalizados, de forma que podria
ser posible ubicar el origen de un reclamo en un
mapa. Por esta razon estos se encuentran

anonimizados desde la fuente.

TID INT64 Numero identificador de la institucion de que es

sujeto del reclamo. Es un namero Unico.
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2. El dataset “Titulos Fecha”, con 678.674 filas, muestra la creacion del reclamo, la
fecha de creacion del usuario como un evento Unico, asociando el reclamo a una
persona que ha creado al usuario, a quien nos referiremos mas adelante como el

reclamante. Detalle de los campos en Tabla 2.

Tabla 2: Descripcion dataset “Titulos Fecha”.

Nombre del Campo Tipo de | Descripcién
Dato
NID INT64 El nimero identificador del reclamo revisado.

Este nimero es Unico.

CREATED INT64 Fecha de la creacidon del reclamo, en formato
UNIX. El campo sera transformado en un

formato legible por el usuario.

TITLE OBJECT | El motivo del reclamo ingresado por el usuario.

RUT_ANONIMIZADO | INT64 El nimero de cédula de identidad del creador

del reclamo, el cual fue anonimizado.
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3. El dataset “Reclamos Empresa” contiene 496.646 filas, indicando el namero

identificador de la institucion que es sujeto del reclamo, el nombre de la institucién y

el numero del reclamo asociado. Este dataset permite darle un nombre a la empresa

aludida. Descripcion de los campos en la Tabla 3.

Tabla 3: Descripcion dataset “Reclamos Empresa”

Nombre del Campo | Tipo de Descripcion
Dato

NAME OBJECT La empresa aludida, el nombre de la institucion
que es sujeto del reclamo.

NID INT64 El nimero identificador del reclamo asociado.
Este nimero es Unico y permite asociar 10s
nombres con el primer reclamo indicado en el
dataset “Titulos_Fecha”.

TID INT64 Numero identificador de la institucion de que es
sujeto del reclamo. Es un nimero Unico.
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4.2. Metodologia.

a) ¢Como analizar un dataset de esta clase?

Existen tantas formas de analizar un dataset de reclamos o de cualquier clase que contenga
informacion en texto, dependiendo del objetivo que deseamos cumplir en este analisis.
Por ejemplo, en nuestra bibliografia existe un trabajo que contiene el uso de conceptos de
Web Opinion Mining, tales como Knowledge Discovery from Data, Latent Dirichlet
Allocation, para la deteccion de topicos dentro de los contenidos de reclamos (Madariaga,
2012).

Si el objetivo es detectar patrones en los registros de reclamos directamente desde la
pagina web, es factible emplear procedimientos de Web Mining, utilizando
procedimientos de Busqueda y Recuperacion de Informacion, para la obtencion de data
de texto relevante para el analisis, y algoritmos de procesamiento de lenguaje natural, para

realizar analisis de los textos, analisis de sentimientos, entre otras opciones.

Nuestro alcance es la deteccion de las variaciones de tendencias de reclamos entre
periodos. Por tanto creemos apropiado limitar el analisis a la deteccion de tendencias
basadas en la variacion de las industrias objeto de reclamo entre periodos. En la seccion
de trabajo futuro de este documento presentamos una propuesta de desarrollo de una

aplicacion util para tratar con informacién como la recibida para este proyecto.
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b) Metodologia de Analisis

Nuestro analisis serd& mayormente exploratorio, no se usaran algoritmos (i.e. Machine
Learning) basados en el juicio que hacemos sobre la calidad de la data, la cual sabemos
que es rica en informacion, pero es muy heterogénea y llustracion 5: descripcion gréfica de la
con deficiencias de contenido debido a que es Metodologiausada en el proyecto.

completada directamente con usuarios, no pasando por
ningun tipo de normalizacion o regularizacion. Por
ejemplo, 2 usuarios podrian hacer un mismo reclamo
sobre una misma compafia, pero escribiendo el
nombre como ellos creen que se llama. Por ejemplo,
pueden existir 4 reclamos muy similares dirigidos a 4
empresas distintas que son una sola: “Groupon”,

“Grupon”, “Crupon” y “Crpn”. Por tanto para poder

identificar un modelo mas adecuado para representar la
poblacién, nos enfocamos en analizar la poblacion
representada en los datos muestrales, basado en

graficos, estadisticos y proporciones que permitan

identificar caracteristicas como valores atipicos,

saltos, concentraciones de valores, etc.

Para el andlisis de nuestros datasets se extraen 4

muestras de un mes (en promedio 6.800 registros, que

corresponden al 1% del total de registros creados). Una
vez seleccionadas, las muestras se analizan para
determinar las tendencias de interés en la creacion de
reclamos. Posteriormente, se incorporan las visitas a
los reclamos de los meses correspondientes de las muestras. Estos corresponden un
promedio de 1 millén 160 mil reclamos consultados por mes analizado, lo cual en términos
de registros corresponden a un promedio del 2% del total de registros. La suma de ambos
resultados configura cuales son las industrias de interés de los usuarios de reclamos para

el periodo bajo revision.
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Una vez ejecutado el andlisis en 4 periodos se esta en condiciones de tener una tendencia
que nos permitiria establecer una variacion entre periodos y demostrar (o refutar) la

hipétesis inicial de la variacion de los intereses.

Una vez detectada la tendencia, seleccionaremos la industria que ha tenido mayor
variacion dentro de nuestro analisis para verificar cual es la empresa que podria tener la
mayor cantidad de reclamos, el reclamo méas consultado y como podria haber alguna

asociacion entre reclamantes y los reclamos.

c) Industrias Identificadas.

En nuestro analisis de los reclamos creados identificamos en forma preliminar 40
industrias o rubros distintos, los cuales agrupamos y clasificamos en la Tabla 4:

Tabla 4: Descripcion de industrias en las que se clasifican los reclamos.

Numero | Nombre Descripcion

1 Aerolineas Reclamos correspondientes a Lineas Aéreas que prestan
servicios en Chile, tanto en lo referido a vuelos como
emision de pasajes y tratamiento de equipaje.

2 Aeropuertos Reclamos correspondientes a aeropuertos y a servicios
prestados en sus instalaciones.

3 Agricola Reclamos con origen en productos y servicios
proporcionados  por  empresas  agricolas o
agroindustriales.

4 Automotriz Reclamos correspondientes a empresas que venden o
arriendan vehiculos; o los respectivos repuestos para uso
privado.

5 Autopistas Reclamos sobre las autopistas concesionadas por el

Estado en Chile.
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Numero

Nombre

Descripcion

Cementerios

Reclamos sobre los servicios prestados por los parques
cementerios.

Cobranzas

Reclamos sobre las empresas de cobranzas.

Combustibles

Reclamos sobre las empresas distribuidoras de
combustibles en Chile. Esto incluye tanto bencinas,
diesel como gas licuado.

Construccion

Reclamos relacionados con empresas constructoras,
tanto por parte de clientes como de trabajadores de estas
empresas.

10

Courier

Reclams relacionados con empresas de correo y
despacho de paquetes, tanto nacionales como
extranjeros.

11

Educacion

Reclamos relacionados a instituciones de educacion
bésica, media y superior. Estos reclamos provienen tanto
de estudiantes como de apoderados y trabajadores de las
instituciones.

12

Eléctricas

Reclamos originados por el servicio de empresas
generadoras o distribuidoras de energia eléctrica.

13

Entretenimiento

Reclamos originados por el servicio de empresas
asociadas al rubro del entretenimiento, tales como
productoras, recintos de espectaculos y empresas de
venta de boletos.

14

Farmacias

Reclamos originados por el servicio de empresas de
venta de productos farmacéuticos y relacionados.

15

Financieras

Reclamos originados por empresas de servicios
financieros, bancos y operadoras de tarjetas de crédito y
débito.

16

Gimnasios

Reclamos por el uso y el cobro de gimnasios.
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Numero

Nombre

Descripcion

17

Gobierno

Reclamos originados por el servicio proporcionado por
las distintas reparticiones del gobierno y el Estado de
Chile, desde el gobierno central, ministerios,
subsecretarias, Intendencias, Gobernaciones,Alcaldias e
instituciones estatales. Esto incluye a las instituciones de
orden publico y seguridad, a las fuerzas armadas. No se
incluye al Poder Judicial ni al Poder Legislativo.

18

19

Inmobiliaria

Juegos de Azar

Reclamos originados en los servicios de empresas
inmobiliarias, empresas dedicadas a la compra, venta y
arrendamiento de propiedades, tales como casas,
departamentos y oficinas, entre otros

Reclamos provenientes de juegos de azar legales en
Chile, como Loteria, Polla Chilena de Beneficencia y
casinos.

20

Mineria

Reclamos provenientes de la explotacién de actividades
mineras.

21

ONG

Reclamos derivados de las actividades de
organizaciones no gubernamentales, tales como
fundaciones e Iglesias.

22

Opticas

Reclamos provenientes de los servicios prestados por
Opticas.

23

Otros Reclamos

Todos los reclamos que no pudieron ser clasificados
debido a factores tales como:

e No hay una empresa destinataria de reclamos
claramente descrita.

e El reclamo no esté claramente definido.

e EI reclamo no apunta a una materia en
especifico.

24

Pensiones

Reclamos provenientes del sistema de pensiones:
administradoras de fondos de pensiones y rentas
vitalicias. El Instituto de Prevision Social (IPS) esta
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Numero | Nombre Descripcion
incluido como una institucion de Gobierno, siendo sus
reclamos parte de ese rubro.

25 Poder Judicial Reclamos provenientes de actuaciones del poder
judicial.

26 Prensa Reclamos por publicaciones de prensa escrita y medios.

27 Productos de Reclamos debido a la insatisfaccion de consumidores

Consumo por las caracteristicas o resultados de productos
especificos adquiridos en tiendas de comercio mayorista
0 minorista, tales como alimentos, electrodomésticos,
etc.

28 Publicidad Reclamos provenientes de acciones publicitarias.

29 Restaurantes Reclamos provenientes de restaurantes y otros
expendios de alimentos, ya sea por servicio presencial o
por delivery.

30 Retail Reclamos por servicios de ventas al por menor cuyo
principal medio es la venta forma presencial:
supermercados, grandes tiendas de departamentos,
comercios mayoristas y minoristas.

31 Salud Reclamos por servicios de salud e instituciones
relacionadas. Hospitales, Clinicas, Laboratorios.

32 Sanitarias Reclamos por servicios de compafiias sanitarias, agua y
alcantarillado.

33 Seguros Reclamos por servicios prestados por compafiias y
corredoras de seguros.

34 Servicios Reclamos por servicios profesionales y oficios.
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Numero

Nombre

Descripcion

35

Sitio Web

Reclamos por servicios prestados a través de paginas
web: Streaming, sitios de venta online, plataformas de
contacto y transporte de bienes y servicios, sitios de
descuentos y en general cualquier servicio cuyo medio
de contacto principal sea una pagina web o una
aplicacion movil.

36

37

Telecom

Television

Reclamos por servicios de telecomunicaciones:
telefonia fija, telefonia movil y servicios de internet.

Reclamos por la calidad de la transmision y del
contenido de los programas emitidos en television
abierta, television por cable y satélital. No se incluye el
streaming.

38

Transporte
Terrestre

Reclamos por servicios de transporte de pasajeros y de
mercancias por tierra. Buses, camiones, ferroviario,
transporte urbano de superficie y subterraneo.

39

Turismo

Reclamos originados por servicios de alojamiento
(Hoteles, hostales, posadas, etc.) y agencias de viaje.

40

Veterinarias

Reclamos originados por servicios de clinicas
veterinarias y tiendas que venden productos del rubro.

Es sobre esta clasificacion inicial en la cual basamos nuestra agrupacion de reclamos
para efectuar el analisis de tendencias.

d) Revision y Limpieza de Datos.

Una vez obtenidos los datos, se efectua un pareo de informacion entre los dataset

“Reclamos_Empresa” y “Titulos_Fecha”, con tal de nominar las empresas que estan en el

dataset que tienen un primer reclamo. En esta etapa se detecta que los datos no son

equivalentes en la cantidad deseada, por lo que manualmente se completan los nombres

de las empresas aludidas y se incorpora un dato clave: la industria. El dataset es
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denominado “Reclamos_Industrias”. Este dataset sera Gtil para incorporar un dato que no

estaba al inicio: La industria o el rubro al cual pertenece la empresa.

Extraemos de este dataset 4 meses de cuatro afios consecutivos, para hacer un analisis
comparativo: abril de 2017, abril de 2018, abril de 2019 y abril de 2020.
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5. Resultados.

a) Reclamos Creados

El primer paso para poder analizar reclamos es determinar cuantos han sido creados dentro
de un periodo de tiempo. De esta forma buscamos establecer una tendencia de creacion

de reclamos en el tiempo.

Contamos con un total de 678.674 reclamos creados, provenientes del archivo original

provisto por reclamos.cl denominado titulos-fechas-id.csv.

Este archivo fue previamente fusionado con el archivo export_reclamo_empresa.csv de
forma que pudimos asociar los reclamos creados con un nombre de empresa, generamos
el archivo df_reclamos_industrias.xIsx, que nos muestra los reclamos creados con
nombres de empresas y un rubro, explicado a continuacion donde se le asigna un rubro
empresarial en forma manual, de manera tal de poder resumir los maltiples reclamos en

rubros identificables.

Existe una cantidad de reclamos que no son facilmente asociables a una empresa o rubro

en particular, por lo cual se decidio clasificarlos en el rubro "Otros Reclamos".

Del dataset df _reclamos_industrias que creamos anteriormente, obtuvimos muestras de
un mes; abril para cuatro afios: 2020, 2019, 2018 y 2017. La seleccidn de estos periodos
no es azarosa. Si bien las primeras medidas de restriccidn de circulacion en Chile fueron
decretadas el 22 de marzo de 2020, con el decreto de toque de queda, las primeras
cuarentenas dindmicas fueron decretadas el 25 de marzo de 2020. De la misma forma, el
concepto “Nueva Normalidad” es mencionado por el presidente de la Republica el 19 de
abril de 2020 (CNN, 2020) .Este momento en la cronologia de la pandemia da pie al inicio
oficial de las cuarentenas dindmicas en nuestro pais y es recién el 31 de marzo cuando
comienzan a decretarse las cuarentenas dinamicas en abril, mes clave para el desarrollo

de la pandemia en Chile, ya que fue el mes donde comenzaron a implantarse con mayor
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fuerza las restricciones de desplazamiento y comienza el alza de contagios, que tiene su
punto mas alto en mayo (Gonzalez, Bacigalupe, Farias, & Sandoval, 2020). Estimamos
que abril es apropiado para determinar cambios de conductas en los reclamos, dado que
no existe el habito de meses posteriores donde la conducta se normaliza.

Asimismo, hay otra razon. La informacion de los reclamos no esta almacenada para todos
los periodos en la misma forma. Si bien originalmente nuestro dataset de reclamos creados
tiene registros desde el 2006, los registros reclamos consultados provienen desde
mediados de abril de 2016. Por tanto, en pro de la consistencia del analisis, nos

remitiremos a estos 4 afnos.

El andlisis exploratorio se efectla, tanto para reclamos creados como para reclamos
consultados, usando las siguientes herramientas:
e Python en Google Colaboratory.
e Pandas, para la obtencion de estadisticos y extraccion de subconjuntos de datos y
resimenes.
e Google DataStudio, para la creacion de graficos.
e Excel, para el desarrollo de graficos y la obtencion de porcentajes de participacion
de los casos dentro del conjunto.

El anélisis es realizado en forma manual. La justificacion detras de esa decision esta en la
complejidad de los datos y los objetivos del analisis no requerian el uso de algoritmos para
la obtencion de las tendencias de reclamos resumidos a nivel de industria. Asimismo, al
revisar los campos de nombres de empresas, la falta de uniformidad de los nombres (por
ejemplo, por las variadas acepciones que tienen los usuarios de un mismo nombre) y la
dificultad de no tener siempre una guia respecto de a cual cefiirnos para asignar una
industria.

Los resumenes de datos permiten la obtencion de cantidades de reclamos por rubro, lo
cual permite la obtencidn de una tendencia y de porcentajes de participacion dentro del
conjunto. pasos del analisis se resumen en:

Ordenar las industrias de mayor a menor de acuerdo a la cantidad de casis
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Grafico 1: Tendencia de Reclamos Creados en Abril de 2017

En abril de 2017, las prioridades de los reclamos creados estaban enfocadas en cuatro
rubros principales: Telecomunicaciones, empresas de courier, retail, salud y gobierno.
Pasamos por alto el rubro “Otros Reclamos” dado que, si bien representan un monto
sustantivo, su composicion no debiera afectar nuestro analisis. En cambio, el siguiente
item, de instituciones gubernamentales, ocupa un sexto lugar, configurando nuestro punto

de partida en el desarrollo de nuestra exploracién de datos.
count  39.000000

e : , . mean 112.564103
El anélisis exploratorio presento los siguientes hallazgos:

. . . std 164.091245
Abril 2017 contiene 4.390 registros de reclamos, que

i i 2.000000
corresponden a un 0,64% del total del archivo (678.674 min

. . %  12.000000
registros). Un aproximado del 50% del total de los 25 0

. . 50%  27.000000
reclamos del mes cantidad de reclamos estan situados en

los primeros 5 rubros de telecomunicaciones (705), T8 79900000
courier (480), retail (445), salud (347), otros reclamos -
(346).

Se observan 39 rubros, con una media de 112 reclamos por rubro, el que tiene menos

705.000000

reclamos cuenta con 2, relacionados con Publicidad
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Abril de 2018
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Grafico 2: Tendencia de Reclamos Creados en Abril de 2018

En abril de 2018, Los reclamos hacia las empresas de telecomunicaciones siguen llevando
el primer lugar, seguidas de las empresas de courier, luego el gobierno y el retail y las
instituciones de salud. A diferencia del periodo anterior, los reclamos contra instituciones
de gobierno toman un tercer lugar, desplazando los reclamos del retail, “Otros Reclamos”
y salud, que conservan los mismos lugares. Si bien el “top 5” se mantiene practicamente

inalterado, comienzan movimientos en las preferencias y aparecen 2 nuevos rubros, de los

que se destaca “Sitios Web”, con respecto al periodo anterior.

El anélisis exploratorio presentd los siguientes hallazgos: i
Abril de 2018 cuenta con un total de 6.256 reclamos, i
correspondientes al 0,9% del total de reclamos del a

archivo.  Los reclamos se  concentran en min

telecomunicaciones, courier, gobierno, retail y salud. 25%
Observamos un total de 41 rubros en este mes, con una 50%
media de 152 reclamos por rubro, una desviacion estandar 75%
de 267. El rubro con mas reclamos fue por segunda vez en max

telecomunicaciones, con 972 reclamos.
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Abril de 2019
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Grafico 3: Tendencias de reclamos creadas en 2019

En el 2019 la tendencia se mantiene en un orden muy similar a los afios anteriores, pero
comienzan a crecer el concepto “otros reclamos”, lo cual puede inferirse por el
crecimiento general de los reclamos creados en el sitio. No obstante, los intereses de los
usuarios que crean reclamos se mantienen constantes. En primer lugar,
telecomunicaciones, luego retail y courier. El gobierno se mantiene estable en un cuarto
lugar y comienzan a aparecer reclamos relacionados a sitios web y al transporte terrestre.
La exploracion de datos arrojé los siguientes resultados:

) count  42.000000
Abril de 2019 cuenta con un total de 6544 reclamos

. mean  155.809524
creados, correspondientes al 96% del total y cuya mayor

) . td  229.831565
cantidad se concentra en reclamos de Telecomunicaciones .
(1.006), Retail (751), Otros reclamos (548) courier (478)

y salud (460). Estos 5 rubros concentran el 50% de los

min 1.000000
25% 12.000000

reclamos del mes. 50% 50.500000

Se presenta un total de 42 rubros, con una media de 155 75%  128.750000
reclamos por rubro, con un maximo de 1.006 reclamos en max  1006.000000

telecomunicaciones.
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Abril de 2020
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Graéfico 4: Tendencias de Reclamos Creados en Abril 2020.

Llegamos al periodo que nos interesa comparar con los demés. Y los hallazgos son
interesantes. Siendo el primer mes con medidas de restriccion de movimientos impuestas
por el gobierno, la creacion de reclamos no tiene cambios significativos respecto a la
tendencia en las industrias. Se notd un incremento en los reclamos creados, lo cual es
atribuible al crecimiento del sitio y al incremento general del trafico de internet, no
obstante, los intereses no cambiaron. Durante el primer mes de cuarentena por la
pandemia, la tendencia principal es muy clara: la mayoria de los reclamos se observan en
Telecom. El retail y el courier ocupan los siguientes puestos, en consistencia con los afios
anteriores. Les siguen el conjunto de “Otros Reclamos”, los reclamos sobre instituciones
financieras y sitios web se mantienen en quinto y sexto lugar.
count  39.000000
La exploracion de datos arrojo los siguientes resultados:
Abril de 2020 presenta un total de 10.095 reclamos, un 1,49%

del total. Estos se concentran en 39 rubros con una media de

mean 258.846154
std 453.081005

) min 3.000000
258 reclamos por rubro. El rubro con méas reclamos es

- ) . ) 25% 20.000000
telecomunicaciones (2.196), seguido de retail (1.441), courier

50% 59.000000
(943), Otros reclamos (789) y financieros (735), conformando

75%  237.000000
un 60% del total del mes.

max 2196.000000
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Se observa que los reclamos de telecomunicaciones tienen un énfasis extraordinario con
respecto a los reclamos del retail y empresas de courier, lo cual podria inferirse como un
efecto de la pandemia, dada la necesidad de las personas por conexiones de internet mas
estables por la necesidad de teletrabajo y educacion a distancia.

Dada la contingencia, llama la atencion que el rubro de la salud no este en los primeros
lugares. La tendencia observada nos lleva a inferir que puede ser posible que las medidas
de restriccion de movimiento no hayan sido del todo efectivas en los grupos de usuarios
de Reclamos.cl. Asimismo, el incremento explosivo en los reclamos nos lleva a inferir en

el incremento significativo en el uso del sitio web.

En nuestro andlisis detectamos que hay una constante de 12 rubros que se repiten en los
12 primeros lugares en forma constante. Estos se observan en la Tabla 5:

Tabla 5: Resumen de reclamos creados por los 12 rubros que se repiten en los periodos analizados.

# Industria 2017 2018 2019 2020
1| Telecom 705 972 1.006 2.196
2 | Courier 480 739 739 943
3 | Retail 445 634 634 1441
4 | Gobierno 325 641 641 544
5 | Productos de Consumo 201 309 309 424
6 | Salud 347 451 451 479
7 | Otros Reclamos 346 469 469 789
8 | Financieras 175 299 299 735
9 | Sitios Web 171 332 332 717
10 | Transporte Terrestre 211 278 278 113
11 | Entretenimiento 18 39 39 285
12 | Educacion 258 93 93 173
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En el gréfico 5, el crecimiento de los reclamos considerando su porcentaje de crecimiento

respecto del total:
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Grafico 5: Evolucidn de los reclamos creados por afio para los 12 rubros mas significativos.

Evoluciéon de los Reclamos Creados

En la Tabla 6 se puede observar que el “top” 12 de los rubros en los cuatro afios analizados

contiene en promedio el 83% de los reclamos totales de cada mes. Por tanto, estos doce

rubros son nuestro foco principal de interés:

Tabla 6: distribucion y participacion de los reclamos creados respecto del total para los meses de abril de 2017 a 2020.

2017 % del total
# Industria Cantidad % deredamos
1 [Telecom 705 16,06%
2 |Courier 480 10,93%
3 |Retail 445 10,14%
4 |Salud 347 7,90%
5 |Otros Reclamos 346 7,88%
6 Goblerr}o 325 7,40% 83.87%
7 |Educacion 258 5,88%
8 |Transporte Terrestre 211 4,81%
9 |Productos de Consumo 201 4,58%
10 |Financieras 175 3,99%
11|Sitios Web 171 3,90%
12 | Entretenimiento 18 0,41%
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2018

% del total
# Industria Cantidad % deredamos
1 |Telecom 972 15,54%
2 |Courier 739 11,81%
3 |Gobierno 641 10,25%
4 |Retail 634 10,13%
5 |Otros Reclamos 469 7,50%
6 Sj;\l.ud 451 7,21% 84.02%
7 |Sitios Web 332 5,31%
8 |Productos de Consumo 309 4,94%
9 |Financieras 299 4,78%
10| Transporte Terrestre 278 4,44%
11 [Educacién 93 1,49%
12 |Entretenimiento 39 0,62%




2019 % del total 2020 % del total
# Industria Cantidad % de redamos| # I ndustria Cantidad % deredamos
1 |Telecom 1006 15,37% 1 |Telecom 2196 21,75%
2 [Retail 751 11,48% 2 |Retail 1441 14,27%
3 |Otros Reclamos 548 8,37% 3 |Courier 943 9,34%
4 [Courier 478 7,30% 4 |Otros Reclamos 789 7,82%
5 |Salud 460 7,03% 5 |Financieras 735 7,28%
6 |Gobierno 442 6,75% 82.55% 6 Siti0§Web 717 7,10% 87.56%
7 |Transporte Terrestre 401 6,13% 7 |Gobierno 544 5,39%
8 |Sitios Web 391 5,97% 8 |Salud 479 4,74%
9 |Financieras 373 5,70% 9 |Productos de Consumo 424 4,20%
10 |Productos de Consumo 336 5,13% 10 | Entretenimiento 285 2,82%
11 | Entretenimiento 133 2,03% 11 |Educacion 173 1,71%
12 |Educacion 83 1,27% 12| Transporte Terrestre 113 1,12%

Hay dos situaciones que se deben tener en consideracion al analizar los reclamos creados
dentro de sus rubros principales: i) la participacién dentro del universo de un mesy ii) la

variacion de su participacion dentro de los otros periodos.

Respecto a los periodos anteriores, durante el 2020 el rubro de telecomunicaciones tuvo
un incremento del 5% en su participacion en el total respecto del 2019, asimismo, el retail
crecié un 3% respecto del mismo periodo. Los otros 10 rubros se mantuvieron
relativamente estables. Respecto de las variaciones entre periodos, las variaciones son
mas dramaticas y reflejan ciertos cambios en los comportamientos que podrian no ser
observables por la cantidad de reclamos, pero si lo son debido a su participacion en el
universo del total. Es el caso de los reclamos respecto del transporte terrestre, que cayeron
un 146% respecto del mismo mes en el 2019 y de los reclamos de entretenimiento, que
aumentaron un 86%. Estas variaciones descritas en la Tabla 7 hablan de una sola cosa:
Hubo personas que se quedaron en casa y personas reclamando por las devoluciones de

entradas a eventos suspendidos.
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Tabla 7: Variacion de los reclamos creados entre 2019 y 2020; 2017 y 2020

# Industria Variacion # Industria Variacion

2020 - 2019 2020-2017
1 | Telecom 54,19% 1 | Telecom 67,90%
2 | Courier 21,63% 2 | Courier 49,10%
3 | Retail 56,00% 3 | Retail 69,12%
4 | Gobierno -17,83% 4 | Gobierno 40,26%

Productos de 5 Productos de

5 | Consumo 27,12% Consumo 52,59%
6 |Salud 5,85% 6 | Salud 27,56%
7 | Otros Reclamos 40,56% 7 | Otros Reclamos 56,15%
8 | Financieras 59,32% 8 | Financieras 76,19%
9 | Sitios Web 53,70% 9 | Sitios Web 76,15%
10| Transporte Terrestre -146,02% 10| Transporte Terrestre -86,73%
11 | Entretenimiento 86,32% 11 | Entretenimiento 93,68%
12 | Educacion 46,24% 12 | Educacién -49,13%

En el Grafico 6 podemos observar graficamente la variacion de los reclamos creados entre
2019 y 2020:

Variacion 2019 - 2020 de los reclamos creados

m Variacion Reclamos Creados

100,00% 86,32%
54,19% 56,00% 59,32% 53 700 .
50,00% 40 56% 46,24%
o 63% 27,12%
. 5,85%
0.00% 17, 83%
¢ "\\ & R &
yz Qeo Q. 66& p &o & eé‘p ‘)‘@% & w}* @
-50,00% S-S S & & &&
& o\‘ N
&8 S
& o
< <
-100,00% S
-150,00%
-146,02%
-200,00%

Grafico 6: representacion grafica de los reclamos creados entre 2019 y 2020 (las variaciones negativas van hacia
abajo)
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Si volvemos a concentrarnos en las tendencias, las variaciones mas significativas (sobre
un 50% en valor absoluto) se encuentran en cinco rubros principales:
Telecomunicaciones.

Retail.

Financeras.

Sitios Web.

Entretenimiento.

o ~ w D P

No obstante, todo lo anterior, con esto solo tenemos una parte del andlisis. Corresponde
revisar lo que ocurre con los reclamos consultados. Es con este segmento que podremos

tener una vision completa de los intereses de los usuarios en esta situacion de excepcion.

34



b) Reclamos Consultados

El siguiente paso es entender que esta ocurriendo con los reclamos consultados en el
mismo periodo. Porque una cosa es hacer reclamos en un periodo especifico, y otra cosa
es sobre cuales reclamos los usuarios estdn buscando referencias; ya sea para reclamar o
porque les interesa conocer la valoracion que tienen otras personas sobre bienes o

servicios que se desean adquirir.

Usaremos el dataset correspondiente a las consultas realizadas a los reclamos,
originalmente denominado export_reclamos_visitas.csv. Primero levantaremos el
archivo y luego extraeremos 4 dataset correspondientes al mes de abril de 2020, 2019,

2018 y 2017. Como tendremos el total por afio, podremos determinar:

e El porcentaje que corresponde a los reclamos consultados de ese periodo.

e El porcentaje correspondiente a los reclamos de los 4 afios consecutivos.

Nuestra primera exploracion revela la existencia de 62.014.737 registros de consultas de
reclamos que van desde el 19 de Mayo de 2016 al 27 del mismo mes de 2020.

Para leer el dataset debemos entender sus columnas. No cambiaremos sus nombres para
mantener la consistencia con los otros datasets con los que trabajaremos:

e id: Esel correlativo del registro de visitas de reclamos

e nid: Es el identificador del reclamo que fue visitado.

e timestamp: Es la fecha en la cual el reclamo fue visitado.

e ip_aton: Es un nimero IP que identifica al dispositivo desde el cual se hizo la
consulta. Es un dato informativo para saber si hay dispositivos y por ende usuarios
que visitan mas reclamos que otros.

e tid: Es el nimero correspondiente a la empresa que es sujeto del reclamo. Si bien
nos permite identificar las empresas y eventualmente los rubros, en el andlisis del
archivo de reclamos creados descubrimos que el nombre no es siempre confiable,
porque el usuario no siempre lo escribe correctamente, pero podemos obviar ese

detalle.

35



Intentaremos singularizar los datos que tenemos a nuestra disposicion, determinando

cuanta informacion tenemos, en primer lugar:

Llegamos a un dato interesante. Sabemos que en el total de reclamos de todo el dataset,
hay un total de 6.584.043 numeros IP distintas, lo que implica que estamos tratando con
un total de 6,5 millones de dispositivos y eventualmente, de usuarios en un lapso de 10

afios que es mas o menos el rango que cubre la data.

Asimismo, sabemos que estamos cubriendo un total de 1.516 empresas reclamadas y un
total de 488.362 reclamos.

No obstante, esto es el anélisis del total del dataset disponible. Por razones de consistencia
debemos conocer cudl es la cantidad de registros existentes en los afios para los cuales
estamos efectuando el anélisis: el periodo abril 2017 a abril de 2020.

Al hacer un “slice ” en el dataset de las consultas a los reclamos, observamos 50.742.394
consultas en el periodo abril de 2017 hasta abril de 2020. Es esta seccidn del dataset, que
representa un 81,82% del total del archivo recibido desde Reclamos.cl, se convertira en
nuestro 100% de interacciones, para poder hacer el resultado comparable. Bajo esta misma
dinamica, extrajimos los reclamos consultados de para el mes de abril para cada afio en
forma particular, desde 2017 y 2020, categorizados por industria, para evaluar cual ha sido
su evolucion. Posteriormente evaluamos en forma agregada cuales han sido las industrias

mas consultadas en total, tanto en reclamos creados; como en reclamos consultados.
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Abril 2017
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Grafico 7: Tendencia de Reclamos Consultados en Abril de 2017.

En abril de 2017 el top 5 de reclamos consultados tenia en
primer lugar a las consultas sobre servicios de salud,
seguido por consultas a reclamos de telecomunicaciones,
servicios financieros, retail y entidades de gobierno. La
cantidad de reclamos en el rubro salud pueden haber
tenido que ver con la intervencion de la Isapre MasVida
por problemas financieros durante el mes de marzo. La

exploracion de datos muestra los siguientes estadisticos:

Se observa un total de 877.444 reclamos, que corresponden a un 1.73% del total de
reclamos del periodo analizado (de abril de 2017 hasta abril de 2019). Asimismo se
observa que los reclamos consideran 47 tipos de rubros, con una media de 18.669
reclamos por rubro y una desviacion estandar de 29407,7. Asimismo el rubro con mayor
cantidad de registros, salud, cuenta con 105.934 registros, un 12,07% sobre el total del

count

std

min
25%
50%
75%

max

47.000000
18669.021277
29407.706493

11.000000

1160.000000
4938.000000
19325.500000
105934.000000

mes. EI minimo es mineria, con 11 reclamos que representan el 0,001% del total.
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Abril 2018
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Graéfico 8: Tendencia de Reclamos Consultados en Abril de 2018.

En abril de 2018, el “top™ 5 tiene pocas variaciones respecto del periodo anterior. Los
reclamos de salud continuan en el primer lugar, pero los reclamos financieros toman el
segundo lugar, seguidos por los reclamos del rubro finaniero y el retail. El rubro
telecomunicaciones pas6 al cuarto lugar, lo cual refleja un cambio respecto de las
preocupaciones sobre la salud y entidades financiers por sobre otros tipos de reclamos. En
ese mes, la agenda estuvo copada por el caso Karadima y la investigacion del Vaticano,
pero eso no se ve reflejado en los reclamos.

Los siguientes estadisticos fueron observados. Se observo o 47.000000

un total de 1.341.268 reclamos, que corresponden a un mean 98537574468

2.64% del total de reclamos del cuatrienio abril 2017-
std 41041.556929

2020. Esto presenta un crecimiento de 34,6% en la
min 46.000000
cantidad de usuarios respecto del periodo anterior. Se
. 25% 2000.000000
observan 47 rubros de reclamos con una media de 28.537
0,
registros por rubro, una desviacion estandar de 41.041,56. i 7166:000000

El rubro con mas registros es salud con 147.175 (10,97%) e S E00

y el que menos tiene es una vez mas, mineria con 46 max: 147175.000000

reclamos, un 0,003% del total.
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Abril 2019
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Grafico 9: Tendencia de Reclamos Consultados en Abril de 2019

La salud continGa siendo la principal razén de consulta del sitio web. Asimismo, las
telecomunicaciones vuelven a recuperar un segundo lugar en los intereses de los usuarios
que consultan la pagina, seguido de los reclamos a entidades financieras, retail y el
repositorio multiple “Otros Reclamos”. Se observan los siguientes estadisticos:

Abril de 2019 tiene 1.425.682 registros consultados,

. L. count 48.000000
correspondiente a un 2,8% del total del cuatrienio

: o mean  29701.708333
analizado.Hay una variacion del 5,92% respecto de la

cantidad de reclamos del periodo anterior, atribuible al -~ VIS

incremento de usuarios de la pagina. min 3.000000
Una vez més los reclamos de la salud tienen el primer 25%  1965.750000
lugar, con 173.513 registros, 12,17% del total del mes. 50% 8774.500000

Telecomunicaciones 133.-466 (9,36%), Financieros 75%  38060.250000
129.247 (9,07%), Retail 122.244 (8,57%) y Otros max 173513.000000
Reclamos 110.543 (7,75%), acumulando un 47% del total

de reclamos consultados del mes.

La media es de 29701 reclamos por rubro y una desviacion estandar de 44.023,6
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Abril 2020
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Grafico 10: Tendencia de Reclamos Consultados en Abril de 2020

En abril de 2020, con el inicio de las cuarentenas, ocurre un cambio. Las consultas bajaron
un 40%, registrandose 1.017.384 consultas, 408.298 menos que el periodo anterior.

Los reclamos mas consultados son sobre telecomunicaciones (158.561; 15,59%)que
vuelven a posicionarse en el primer lugar; luego los reclamos de financieras (138.793;
13,64%), retail (108.374; 10,65%). Los reclamos del rubro salud (76.761; 7,54%) son
desplazados del primer al cuarto lugar y en el quinto Otros Reclamos (72.082;7,09%). El
“top” 5 de reclamos de abril del 2020 consideran el 54,51% del total de las consultas
sobre reclamos del periodo. Una explicacion posible es que las cuarentenas hayan puesto
énfasis en la necesidad de las personas en tener una conexion apropiada de internet y por
supuesto, sobre la disponibilidad de dinero.

Los estadisticos de este dataset son los siguientes: Se count 43.000000
observaron 43 industrias, con una media de 23.660 ~ mean  23660.000000
reclamos por industria y una desviacion estandar de std  38303.479457
38.303,47. min 31.000000
25% 2229.500000
50% 5470.000000
75% 21096.500000

max 158561.000000
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Tal como en el caso de los reclamos creados, también se observa en la Tabla 8 una
tendencia respecto de las industrias, cuyos reclamos han sido los més consultados por los
usuarios, existiendo un “top” 12 de industrias, muy similar a los reclamos creados y

analizados en la seccién anterior.

Tabla 8: Tendencia de los 12 rubros con més reclamos consultados en el periodo bajo analisis

# Industria 2017 2018 2019 2020
1 | Salud 105.934 147.175 173.513 76.761
2 | Telecom 104.864 104.341 133.466 158.561
3 | Financieros 96.639 134.163 129.247 138.793
4 | Retail 80.907 122.706 122.244 108.374
5 | Gobierno 77.765 104.262 97.530 51.594
6 | Automotriz 53.278 65.665 70.138 19.748
7 | Educacién 48.530 77.674 78.396 33.138
8 | Productos de Consumo |42.456 79.050 91.729 68.808
9 | Otros Reclamos 9.487 98.254 110.543 72.082
10| Courier 42.117 56.242 44.255 53.983
11| Sitio Web 31.158 64.191 64.078 69.649
12| Servicios 13.584 39.013 39.690 22.445

Este subconjunto que acumulan un promedio de 83% del total de los reclamos del mes,

como se observa en la Tabla 9 donde se indica la cantidad y su participacion dentro del

mes. Asimismo, su evolucion puede ser observada en el Grafico 11:
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Tabla 9: distribucion y participacion de los reclamos consultados respecto del total para los meses de abril de 2017 a
2020.

2020 %o del total 2019 % del total
# Industria Cantidad %  |de reclamos # Industria Cantidad %  |de reclamos
1| Telecom 158.561 [ 15,59% 1| Salud 173,513 | 12,17%
2 |Financieros 138.793 | 13,64% 2 | Telecom 133,466 | 936%
3 |Retail 108.374 [ 10,65% 3 |Financieros 129247 | 9,07%
4|Salud Te76l | 7.54% 4 |Retail 122.244 | BA3T%
5|0Otros Reclamos T2082 | 7,09% 5|Otros Reclamos 110,543 | 7,75%
6| Sitio Web 69649 | 6,85% 6 |Gobierno 97.530 | 6,84%
T Productos de Consutno 68 808 | 6,76% 35’900{{' T Productos de Consumo 91.729 | 643% 31’{}0{%
B | Courier 53983 | 531% B | Educacidn TR3%6 | 550%
9| Gobierno 51.594 | 507% 9| Automotriz TOA3IE | 492%
10| Educacion 33138 | 3.26% 10| Sitio Web 64.078 | 449%
11| Servicios 22445 | 221% 11| Courier 44255 | 3,10%
12| Automolriz 19,748 1.94% 12| Servicios 30690 | 2,78%
2018 %o del total 2017 %o del total
# Industria Cantidad % |de reclamos # Industria Cantidad %  |de reclamos
1 [Salud 147.175 | 10,97% 1| Salud 105.934 | 12.07%
2 |Financieros 134163 | 10,00% 2| Telecom 104,864 | 11,95%
3 [Retail 122706 | 9,15% 3| Financieros 06,639 | 11,01%
4| Telecom 104341 | 7,78% 4| Retail 80907 | 9.22%
5| Gobierno 104.262 | 7.77% 5| Gobierno 77765 | B.B6%
6|Otros Reclamos 08254 | 733% 6| Automolriz 53278 | 607%
T(Productos de Consumo 79050 | 589 81’4?{% 7| Educaciin 48,530 | 5,53% 82’5{}0{3
8| Educacidn T7.674 | 5,79% 8| Productos de Consurmo| 42456 | 4,84%
O Automotriz 65,665 | 490% 9| Courier 42117 | 4,80%
10| Sitio Web 64,191 | 479 10| Sitio Web 31158 | 3,55%
11| Courier 56,242 | 4,19% 11| Inmobiliaria 20126 | 2,29%
12| Servicios 30013 | 291% 12| Transporte Terrestre 200101 | 2.29%%%
-/
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Grafico 11: evolucion de los reclamos consultados en los periodos desde 2017 al 2020
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Al revisar el gréafico anterior se puede apreciar una tendencia similar a aquella detectada
en los reclamos creados: El crecimiento en la consulta en abril de 2020 en los reclamos de
telecomunicaciones, servicios financieros y sitios Web, con respecto de los periodos
anteriores. De la misma forma la atencion se centra en la caida significativa de la consulta
de reclamos sobre salud, que durante los tres periodos anteriores en el analisis era el rubro
que tomaba la mayor parte del conjunto de registros consultados.

Con respecto de la participacion en términos de porcentaje de las industrias dentro del
total, tomando el 2020 como punto de comparacion, los reclamos sobre
telecomunicaciones tienen un porcentaje de participacion en el total de consultas que
fluctia entre el 8% al 15%. En contraste, los reclamos sobre salud, que lideraban el
ranking desde 2017 a 2019, alcanzaban entre el 11 y 12% del total de reclamos de los
respectivos periodos, pero tienen una caida al 7.5% en 2020. Este descenso se lee mucho
mas dramatico si observamos la cantidad de reclamos: de 173.513 a 76.761: una caida
superior al 55% respecto del periodo anterior confirma un cambio significativo en los
intereses de los usuarios que estan consultando reclamos. Asimismo, los reclamos de
telecomunicaciones en cantidad solo crecieron un 18% respecto del periodo anterior. Esto
nos lleva a una pregunta interesante: /A los usuarios dejo de interesarles la salud e
incrementaron su intereses en telecomunicaciones, courier y otras materias? rubros como
servicios, automotriz, educacion, tuvieron variaciones a la baja muy significativas
respecto del periodo anterior. Este comportamiento de los reclamos da cuenta de

variaciones descritas en la Tabla 10 (a) y (b):
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Tabla 10: distribucion y participacion de los reclamos consultados respecto del total para los meses de abril de 2017

a 2020.
# Industria Variacion # Industria Variacion
2020 - 2019 2020-2017
1 |Salud -55,76% 1 Salud -27,54%
2 | Telecom 18,80% 2 |Telecom 51,21%
3 | Financieros 7,39% 3 |Financieros 43,62%
4 | Retail -11,35% 4 |Retail 33,95%
5 | Gobierno -47,10% 5 | Gobierno -33,65%
6 | Automotriz -71,84% 6 | Automotriz -62,93%
7 | Educacion -57,73% 7 | Educacion -31,72%
Productos de Productos de

8 | Consumo -24,99% 8 Consumo 62,07%
9 | Otros Reclamos -34,79% 9 | Otros Reclamos 659,80%
10 | Courier 21,98% 10 |Courier 28,17%
11 |Sitio Web 8,69% 11 |Sitio Web 123,53%
12 | Servicios -43,45% 12 |Servicios 65,23%

Podemos observar en la figura 5 la variacion 2019 al 2020, donde se aprecia con mayor
claridad como se movio el interés de los consumidores respecto de lo que se consulta en
el sitio: Los reclamos sobre telecomunicaciones se volvieron un punto de mucho interés.
Esto cobra sentido con el inicio de las cuarentenas, el teletrabajo y la educacion a distancia.
El uso de internet domiciliario se volvi6 una necesidad clave y existié un incremento en
la demanda que las compafiias de telecomunicaciones tuvieron ciertas dificultadas en

abordar.
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Grafico 12: representacion gréafica de los reclamos consultados entre 2019 y 2020 (las variaciones negativas van
hacia abajo)

La variacién de los reclamos consultados es consistente con la informacion presentada por
la Subsecretaria de Telecomunicaciones para el primer cuatrimestre del 2020, donde se
indica respecto del trafico de internet fijo “el efecto de la pandemia es muy notorio (marzo
y abril 2020), donde crece fuertemente el trafico mensual y el trafico mensual en GB por
conexion”. Asimismo, respecto del tréfico de internet movil, indicando que el trafico
movil tuvo una reduccion de crecimiento durante el estallido social que se reactiva en
diciembre 2019 para subir con fuerza en marzo y abril 2020, subiendo en un consumo
mensual de 11,3 GB en octubre a 13GB en abril 2020.% Lo anterior podria indicar que
existe una correlacion efectiva entre el incremento en el consumo de un bien servicio y el

incremento en los reclamos sobre este.

3 Tréfico total de Internet fija y movil crece 40% a marzo de 2020 impulsado por la pandemia de COVID-
19. (2020, junio 4). Subsecretaria de Telecomunicaciones de Chile. https://www.subtel.gob.cl/trafico-total-
de-internet-fija-y-movil-crece-40-a-marzo-de-2020-impulsado-por-la-pandemia-de-covid-19/
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c) Andlisis consolidado de resultados

Los resultados consolidados de creacion y consulta de reclamos confirman la ocurrencia
de cambios en las tendencias de reclamos en abril 2020. Asimismo, podemos observar en
la Tabla 10 que existe un top 10 de industrias que concentran el 80% de los reclamos en

los meses que fueron objeto de nuestra investigacion:

Tabla 11: consolidado de reclamos consultados y creados para los meses de Abril de 2017 a 2020

2017 2018 2019 2020
# Industria
Consultados | Creados | Consultados | Creados | Consultados | Creados | Consultados | Creados

1 Salud 105.934 347 147.175 451 173.513 460 76.761 479
2 Telecom 104.864 705 104.341 972 133.466 1.006 158.561 2.196
3 | Financieros 96.639 175 134.163 299 129.247 373 138.793 735
4 Retail 80.907 445 122.706 634 122.244 751 108.374 1.441
5 Gobierno 77.765 325 104.262 641 97.530 442 51.594 544
6 Educacion 48.530 258 77.674 93 78.396 83 33.138 173
7 PDC(*) 42.456 201 79.050 309 91.729 336 68.808 424
8 OR (**) 9.487 346 98.254 469 110.543 548 72.082 789
9 Courier 42.117 480 56.242 739 44.255 478 53.983 943
10 Sitio Web 31.158 171 64.191 332 64.078 391 69.649 717

(*) Productos de Consumo

(**) Otros Reclamos

Estas 10 industrias que concentran en cada mes de analisis el 80% de los reclamos del
mes, ya sean creados o consultados, responden a uno de los objetivos de nuestro estudio,
respecto de la existencia de patrones de reclamos. Todos los rubros presentados en listado
presentaban una tendencia al alza que se vio interrumpida en abril de 2020. Si bien se
observaron variaciones en la participacion de los rubros dentro de la composicion total de
cada mes, la conducta al alza en todos los rubros se vio interrumpida y su tendencia se vio
con toda seguridad alterada por los eventos provocados por la pandemia. El efecto mas
notorio se encuentra en los reclamos correspondientes a telecomunicacones, cuyo
incremento en 2020, demuestra el efecto de las restricciones de movilidad. Las compafiias
proveedoras de internet fijo y mdvil tuvieron una sobredemanda notoria, la cual es

demostrada a traves de los estudios encargados por la Subsecretaria de
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Telecomunicaciones (SUBTEL), indicando que la informacion presentada por esta
entidad para el primer cuatrimestre 2020, donde se indica respecto del trafico de internet
fijo “el efecto de la pandemia es muy notorio (marzo y abril 2020), donde crece

fuertemente el trafico mensual y también en GB por conexion”.

Los resultados obtenidos desde la revision de las variaciones de los registros de reclamos
correspondientes a reclamos consultados parecen confirmar que efectivamente existieron
variaciones en los intereses de los usuarios de reclamos.cl durante el primer mes de
cuarentena estricta en Chile. La caida pronunciada de los reclamos de salud desde 2019 a
2020 y el aumento de los reclamos consultados correspondientes a Telecomunicaciones,
Courier, Sitios Web y Servicios Financieros demuestran que efectivamente hubo un

cambio perceptible en el tipo de reclamos que realizan y consultan los usuarios.

Uno de los resultados obtenidos fue la constatacion de que si bien cada periodo de
reclamos consultados contenia al menos 1 millén de registros, notamos que en todo el
periodo bajo andlisis se consultaron 473.878 reclamos distintos, lo cual nos lleva a la
interrogante: ¢Cual es el reclamo mas consultado en el periodo bajo analisis? La
respuesta es que el reclamo mas consultado es el reclamo nimero “46592”, el cual fue
consultado 141.849 veces en todo el registro y que corresponde a un reclamo a la empresa
VTR.
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llustracién 6: Encabezado del reclamo mas consultado de www.reclamos.cl de acuerdo a nuestro analisis.

VTR
TELEFONO DE ASISTENCIA 6060 80606 96008

' vtr.com n
®

En Pudahuel, Santiago, Chile

Nimero de Reclamo: 46592

“Tengo problemas con la conexién a internet y he estado todo el santo dia tratando de
comunicarme al teléfono de asistencia 600 800 9000 pero me dejan esperando y nadie
atiende, solo la grabacion tipica (nuesros ejecutivos en este momento estan ocupados,
espere en linea)mi problema es que no se muestran las paginas y si se muestran al
ingresar me dice que tiene problemas con el servidor.

diagnostico de http, httpsy ftp
conectividad http, https y ftp

info ftp (pasivo): conectado correctamente a ftp.microsoft.com.

info http: conectado correctamente a www.hotmail.com.

warn https: error 12029 al conectar a www.passport.net: a connection with the
server could not be established

warn https: error 12002 al conectar a www.microsoft.com: the operation timed
out

error no se pudo establecer una conexion a https.

Este problemaes netamente de la mala calidad de internet de este momento. No
tengo problemas en mi equipo ya probe y comprobe todo. Incluso resetie el enrutador
desenchufar y enchufar la rutina de siempre cuando hay problemas de conexién, el tipico
diagnostico de red etc. y nada solo muestra algunas paginas otras no cargan y otras no
tienen funcionamiento estoi estresada, trabajo con este medio.Sélo pido asistencia que la
via comunicacion cliente, proveedor sea mas expedita y factible. ”

Si se lee bien, el reclamo es muy completo en su corpus. Contiene mucha informacion

sobre distintos servicios y errores, por lo que cobra sentido que el reclamo sea consultado

unay otra vez.

Asimismo, si queremos saber cual es la industria con mas reclamos en el periodo abril

2017 hasta abril 2020, nuestra primera respuesta es resumir los valores del campo “tid”,
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no obstante se detecta que existen valores en 0, la mayor cantidad de reclamos consultados
(42.833.410) corresponde al tid = 0, que no tiene una empresa especifica asignada. Pero
si revisamos a los siguientes destinatarios de los reclamos consultados en la lista, tenemos
que el numero uno del ranking es Falabella (Retail), con 564.681 consultas, luego Banco
Estado (Financiero) con 544.296 consultas, luego Claro (Telecomunicaciones) con

341.652 consultas y por ultimo Correos de Chile, con 329.543 consultas.

Resumiendo: las industrias con mas reclamos consultados en todo el periodo abril 2017-
abril 2020 son:

e Retail

e Financiera

e Telecomunicaciones

e Courier

Por el lado de los reclamos creados, durante el periodo bajo analisis, abril de 2017 a abril
de 2020 corresponde a un total de 240.405 registros. Las 5 empresas con mas reclamos
creados en todo el periodo es Correos de Chile (Courier; 214.413 registros; 8,91%), luego
la empresa Claro, (Telecom; 13.823 registros; 5,75%), Movistar (Telecom; 7.312
registros; 3,04%), VTR (Telecom; 6.121 registros; 2,55%) y Wom (Telecom; 5.804
registros; 2,41%)

De lo anterior podemos inferir con un grado razonable de seguridad que la industria con
mas reclamos efectuados en el periodo es telecomunicaciones. Esto, sumado a las
consultas de reclamos indicadas en la pagina nos llevan a inferir que las tres industrias

que mas afectan a los usuarios de Reclamos.cl son:
¢ Retail

e Finanzas

e Telecomunicaciones
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6. Conclusiones

Respecto de los objetivos especificos de investigacion planteados inicialmente, los

resultados arrojan las sigientes conclusiones:

Las restricciones de movilidad tuvieron un impacto relevante en los reclamos
registrados y/o consultados en reclamos.cl respecto de la existencia de cambios
observables en los intereses de los usuarios que efecttan reclamos en el periodo
de cuarentena, en comparacion con periodos anteriores, estos ocurrieron en
forma efectiva; tanto en los reclamos consultados, como en los creados en los
meses analizados.

Se detecto la existencia de 10 industrias que concentran el 80% de los reclamos
por mes, existiendo variaciones en la participacion porcentual de los rubros
dentro del total de reclamos por mes analizado.

Los cambios en las rutinas considerados en el supuesto de restriccion de
movilidad mostraron tener un efecto perceptible en el foco sobre el cual se
concentraron los reclamos en cada mes analizado. La repentina alza de los
reclamos sobre telecomunicaciones, en contraste con la baja de los reclamos de
salud, la baja acentuada de los reclamos correspondientes a transportes y
educacion y el aumento sostenido en los reclamos sobre sitios webs y servicios
de courier, reflejan este cambio no solo en la cantidad de reclamos, sino que en

la industria de interés.

En este estudio pusimos a prueba la siguiente hipotesis

“Las restricciones de movilidad impactan la forma en la cual los consumidores en Chile

evallan los bienes y servicios y las empresas que los proveen. Esto dado que los cambios

en las rutinas pueden provocar cambios en las prioridades de consumo y en las

caracteristicas evaluadas por los consumidores en sus decisiones de compra.”

Basados en los resultados de nuestro estudio y en las respuestas a los objetivos planteados

en la investigacion podemos aseverar que a través de los resultados obtenidos la hipotesis

se valida. Los cambios de rutinas si pueden tener efecto en las prioridades de consumo,
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las caracteristicas evaluadas y por ende, en los reclamos gue pueden efectuar dada la

insatisfaccion que puede tener el usuario con el bien o servicio adquirido.
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6.1. Limitaciones

Las limitaciones del trabajo estan dadas por: i) la capacidad de procesamiento de datos,
y ii) la calidad de la data disponible. Asimismo, no analizamos el contenido de los

reclamos en detalle, el cual no fue proporcionado en esta oportunidad.

Los conjuntos de datos disponibles en el sitio web reclamos.cl son ricos y detallados en
informacion; sin embargo, las capacidades de procesamiento y el tiempo para el
desarrollo del proyecto son limitaciones importantes que pueden resolverse en trabajos
posteriores utilizando este andlisis inicial. Asimismo, si bien la data es rica y detallada
en informacion, su origen es el ingreso por parte de los mismos usuarios, que no son
consistentes en su ingreso o en detalles relevantes como completar campos de
informacion con contenido relevante y bien escrita. Errores ortogréaficos e informacion
incompleta no permitieron discernir a quien estaba dirigido el reclamo o la industria

especifica, originando el concepto “Otros reclamos”.
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6.2. Trabajo Futuro
Este proyecto pretendid ser un punto de partida para un andlisis de las tendencias de los

reclamos del sitio Reclamos.cl, pero creemos que es aplicable en cualquier contexto de

reclamos.

En la actualidad cualquier persona puede visitar la pagina web www.reclamos.cl y

observar que este ya presenta algunos indicadores de tendencias de los usuarios al
momento de visitarla, como el riesgo de vinculo y las alzas de interés en empresas mas
consultadas al momento de buscar o efectuar un reclamo. No obstante, durante el
desarrollo del proyecto encontramos una dificultad fundamental: Clasificar los reclamos
por industria. Esta actividad la desarrollamos con inteligencia humana, que sabemos que
es extremadamente habil en detectar patrones, pero muy lento y costoso considerando
el alto volumen de informacién. Asimismo, los seres humanos corremos el riesgo de
desarrollar apofenia (ver patrones en sucesos aleatorios o datos sin sentido, como la
conexion entre el numero Pi y la fecha de fallecimiento de Albert Einstein, 14 de marzo)
o0 pareidolia (que estimulos vagos se perciban como patrones reconocibles que no son
necesariamente correctos, como ver conejitos en las nubes.) La ocurrencia de este evento
da pie para presentar una idea de trabajo posterior: el desarrollo de una red neuronal que,
mediante algoritmos de procesamiento de lenguaje natural, pueda leer el corpus de un
reclamo y ser capaz de: i) poder determinar la industria a la que corresponde, v ii)
determinar el motivo del reclamo, haciendo una definicion previa de cuales podrian ser
las causales que llevan a un usuario a efectuar un queja escrita por un bien o servicio

que, a su juicio, no fue recibido como se esperaba.

Creemos que producir esa informacion de forma eficiente puede permitir a una persona
gue toma decisiones trazar cursos de accion para resolver motivos de insatisfaccion y
eventualmente predecir la ocurrencia de reclamos, producto del desarrollo de una
actividad, incidiendo en el desarrollo de productos o servicios con énfasis en la

satisfaccion de los usuarios.
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