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CONSIDERANDO:

a) Que el avance que han experimentado las
tecnologias de la informacion y la comunicacién en nuestro pais, conllevan la necesidad que tiene
el Estado de promover su desarrollo y acceso igualitario para la comunidad en general;

b) Que son requeridas diversas actualizaciones al
marco normativo a raiz del ingreso de nuevos actores al mercado de las telecomunicaciones, los
que han encontrado un ambiente propicio para su desarrollo en las politicas que el Estado ha
implementado en telecomunicaciones, tales como los proveedores de acceso a internet y el
organismo administrador de [a portabilidad numérica;

¢) Que el rol del Estado en esta materia no se reduce
s6lo a regular la competencia, con ¢l objetivo de asegurar un mayor acceso de la comunidad a las
tecnologias de la informacién y la comunicacién, y lograr la mejora continua de los servicios de
telecomunicaciones, sino que también debe velar por propender a la igualdad de condiciones entre
los usuarios y las concesionarias, tanto al momento de la provision del servicio como en los casos
de requerir solucion de una controversia,

d) Que, el perfeccionamiento de la normativa de
telecomunicaciones relativa a la tramitacién y resolucion de los reclamos, resulta relevante para
los proyectos estratégicos del Estado, como es la Ley N° 20.453, de 2010, que Consagra el
Principio de Neutralidad en la Red Para los Consumidores y Usuarios de Internet, y la Ley N°
20.471, de 2010 que Crea Organismo Implementador para la Portabilidad Numérica, de modo de
fortalecer la proteccién de los derechos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones y
garantizar el mejoramiento continuo de la calidad de la prestacidon de los mismos;

e) Que lo anterior, fundamenta la necesidad de
aumentar la eficiencia en el procedimiento de resolucion de reclamos de servicios de
telecomunicaciones, con el objeto de entregar una respuesta oportuna a los requenmlentos de los
usuarios, elevando de esta forma la satisfaccion de los mismos; :

f) Que, de tal forma, corresponde a la autoridad
realizar aquellas modificaciones que permitan mejorar el procedimiento de tramitaciéon y
resolucidn de reclamos, asegurando la debida orientacién e informacidn para los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones y perfeccionando aquellos tramites que retardan innecesariamente
la resolucién de reclamos;

g) Que, en relacion con la necesidad de perfeccionar
la normativa de telecomunicaciones relativa a la tramitacion y resolucién de reclamos, es
imprescindible tener presente que la Ley N° 18.168, modificada por Ia Ley N° 20.599, de 2012
establece en su articulo 19° bis la obligacién de emplazar conjuntamente o colocalizar en una
misma torre o infraestructura de soporte, antenas o sistemas radiantes de transmision de
telecomunicaciones correspondientes a distintas concesionarias de servicios publicos € intermedios
de telecomunicaciones, en los casos y bajo las condiciones ahi sefialadas;

h) Que, para efectos del cumplimiento de Ia
obligacion antes referida, la concesionaria de servicio publico o intermedio que pretende instalar
su antena o sistema radiante, debera requerir la autorizacién de la concesionaria o empresa
autorizada en operacién que sea titular de la torre o infraestructura de soporte en la que resulte
factible emplazar dicha nueva antena o sistema radiante, pudiendo —la requerida — negar dicha
solicitud de autorizacion en aquellos casos legalmente previstos;
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i} Que, en caso de concurrir la negativa prevista en
¢l considerando precedente, la concesionaria requirente podra recurrir a la Subsecretaria de
Telecomunicaciones, de conformidad con el articulo 28° bis de la Ley N° 18.168;

;) Que, por todo lo antes considerado se ha
constatado la necesidad de dictar un nuevo Reglamento de Reclamos, que permita el ejercicio de
los derechos que el nuevo marco legal sectorial reconoce a los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, estableciendo mecanismos que permitan disminuir los tiempos de respuesta
totales del proceso; y, ademas, que regule ¢l procedimiento especial aplicable a los conflictos que
se generen entre concesionarias por motivos de colocalizacion; y en ejercicio de mis atribuciones;

DECRETO:

‘  APRUEBESE REGLAMENTO SOBRE
TRAMITACION Y RESOLUCION DE RECLAMOS DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES,

TITULOI

DISPOSICIONES PRELIMINARES

ARTICULO 1°

El presente reglamento debera aplicarse a los reclamos que se formulen por, entre o en contra de
concesionarias, proveedores de acceso a Internet, en lo sucesivo “ISP”, usuarios y particulares en
general, y que se refieran a cualquier cuestion derivada de la Ley N° 18.168, General de
Telecomunicaciones, de los cuerpos reglamentarios, Planes y Normas Técnicas, cuyo
cumplimiento deba ser vigilado por la Subsecretaria de Telecomunicaciones. Dichos reclamos
seran resueltos en la forma que a continuacién se seiiala.

ARTICULO 2°
Cada vez que en este reglamento se empleen los siguientes términos, debera entenderse por ellos
lo que a continuacion se indica:

Ley: Ley General de Telecomunicaciones N°® 18.168.

Subsecretaria: Subsecretaria de Telecomunicaciones.

Reclamante: Persona natural o juridica afectada por la situacién materia de un reclamo.

Reclamada: Persona natural o juridica en contra de la cual se presenta un reclamo.

Servicio de Acceso a Internet: Servicio que permite a los usuarios acceder al contenido,

informacién, aplicaciones u otros servicios ofrecidos por Internet.

6. ISP: Toda persona natural o juridica que preste servicios comerciales de conectividad entre
los usuarios o sus redes e internet.

7. Numero correlativo de reclamo: Numero que debe registrar y proporcionar cada
concesionaria o ISP para identificar cada uno de los reclamos que reciba, el cual debe servir
como constancia, para la identificacidon de consultas, seguimiento y para efectos de
fiscalizacion por parte de la Subsecretaria.

8. Reclamo: Es el gjercicio del derecho que tiene todo usuario, particular en general,

_concesionaria e ISP, de exigir una solucién frente a disconformidades o insatisfacciones

respecto del servicio que recibe, cuya causa sea cualquier cuestién derivada de la Ley N°

18.168, General de Telecomunicaciones, de los cuerpos reglamentarios, y de los planes y
normas técnicas, cuyo cumplimiento deba ser vigilado por la Subsecretaria de

Telecomunicaciones.
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9.  Reclamo directo: Es aquel reclamo que es recibido directamente por la concesionaria o el
ISP, al cual deberd asignarle un niimero correlativo de reclamo. La Subsecretaria recolectara
la informacion de los reclamos recibidos por las concesionarias o los ISP y generara los
informes estadisticos y rankings de concesionarias e ISP, definiendo los indicadores que
sean pertinentes con el objetivo de proteger los derechos de los usuarios y el cumplimiento
de la normativa de telecomunicaciones.

10. Reclame Sin Constancia de Interposicion Previa (RSI): Es aquel reclamo que es recibido
por la Subsecretaria y que no tiene constancia de que haya sido interpuesto previamente ante
una concesionaria o un ISP, La Subsecretaria recibira este tipo de reclamo y lo trasladard a la
concesionaria o el ISP para que éste le responda al usuario, enviando copia de dicha
respuesta a la Subsecretaria.

11. Insistencia o Reclamo con Insistencia (RCI): Es aquel reclamo que es presentado por el
usuario ante la Subsecretaria, debido a la respuesta insatisfactoria de la reclamada al reclamo
directo o al reclamo sin constancia de interposicion previa (RSI), o bien por no haber
recibido respuesta a los mismos dentro del plazo fijado para tal efecto.

12.  Registro de reclamo: Se refiere al expediente de reclamo o conjunto de campos de
informacion y documentacién relativos a un reclamo, que deber4 habilitar la concesionaria o
el ISP reclamado. El Registro de reclamo podrd ser accedido referenciando el Numero
Correlativo de Reclamo.

Las palabras técnicas no definidas por el presente reglamento se entenderdn conforme al
significado que se les ha dado en la Ley o en las demds normas que regulan el sector de las
telecomunicaciones.

ARTICULO 3°

Correspondera al Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, a través de la Subsecretaria, la
aplicacion y control de la Ley y sus reglamentos. Le competera ademas, exclusivamente, la
interpretacion técnica de las disposiciones legales y reglamentarias que rigen las
telecomunicaciones, sin perjuicio de las facultades propias de los Tribunales de Justicia y de los
drganos especiales creados por el Decreto Ley N° 211, de 1973.

TITULO II

DE LOS RECLAMOS FORMULADOS POR L.OS USUARIOS.

ARTICULO 4°

Las concesionarias y los ISP, deberdn recibir y pronunciarse sobre los reclamos que presenten ante
ellos los usuarios y que se refieran a cualquier cuestion derivada de la normativa de
telecomunicaciones, cuyo cumplimiento deba ser vigilado por la Subsecretaria.

ARTICULO 5°

Las concesionarias y los ISP estaran obligados a recibir reclamos por teléfono a través de la
numeracion especial habilitada para estos efectos y a través de su sitio web, estableciendo un
vinculo en su pégina de inicio. Sin petjuicio de lo anterior, las concesionarias y los ISP podran
habilitar otros medios para recibir reclamos, tales como medios presenciales que permitan que ¢l
reclamo sea presentado personalmente por el reclamante o por su representante en cualquier centro
de pago u oficina de atencion comercial, o no presenciales tales como correo electrénico; y, en
general, cualquier otro medio que las concesionarias y los ISP habiliten para estos efectos, siempre
que éstos permitan al reclamante obtener constancia cierta de su interposicion a través del nimero
correlativo de reclamo y permitan a la Subsecretaria efectuar las fiscalizaciones que correspondan,
En todo caso, cualquiera-sea el medio utilizado, deberd darse cumplimiento a lo sefialado en el
articulo 8°.




En caso que una concesionaria o un ISP habilite canales de atencidén presenciales para la recepeion
de reclamos, éstos deberan permitir su interposicidn, a lo menos, en horas de atencién al publico,
sin restriceion de horarios especiales.

Las concesionarias y los ISP estaran obligados a difundir en forma destacada en sus paginas web y
en los respectivos documentos de cobro, los diferentes medios y horarios de atencion que disponen
para recibir los reclamos, detallando las direcciones y nimeros telefonicos o niveles de acceso
respectivos, seglin corresponda.

Los medios de atencién de reclamos telefonicos y a través del sitio web, deberan funcionar las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana. A su vez, el nivel de atencién telefénico o nimero telefonico
de reclamos, debera estar destinado exclusivamente a recibir reclamos. La concesionaria o el ISP
sera responsable, por los(as) ejecutivos(as) que atiendan los llamados telefénicos efectuados por
los reclamantes y en particular de la informacién que dichos(as) ejecutivos(as) proporcionen al
reclamante. No obstante, si el reclamante que llama al nivel de atencién telefénica requiere ser
atendido a través de otro medio de atencidn, la concesionaria o el ISP debera informarle de todos
los medios alternativos que tenga habilitados para que éste pueda ejercer su derecho a reclamar.

Las concestonarias y los ISP estaran obligados a asignar a cada reclamo el numero correlativo del
mismo, definido en el punto 7 del articulo 2° independientemente de la insatisfaccion o
disconformidad manifestada o si éste es de solucidén inmediata. En los casos de canales de atencién
interactiva, tales como, telefonico, web, correo electronico o atencién presencial, las
concesionarias y los ISP deberan proporcionar al reclamante este nimero correlativo al momento
de finalizar la formulacion de su reclamo.

Tratandose de portadores, suministradores de servicios complementarios o ISP que hayan
contratado la facturacion en el documento de cobro, el reclamo podra presentarse ante el emisor de
dicho documento de cobro, quien debera recepcionarlo y remitirlo a los portadores,
suministradores de servicios complementarios o ISP, dentro del dia habil siguiente a la recepcidn
del reclamo. El incumplimiento de lo dispuesto en este inciso no suspenderd, en caso alguno, el
plazo del que dispone la reclamada para la resolucion del reclamo. El emisor del documento de
cobro estard afecto al régimen de tarifas que corresponda para los cobros que efectie a los
portadores y suministradores de servicios complementarios que contraten esta prestacion, en razén
al servicio de recepcion de reclamos que se le encargue en virtud de este inciso. Tales tarifas no
podran ser discriminatorias.

Los portadores, suministradores de servicios complementarios o ISP, que hayan contratado la
facturacion en el documento de cobro, podran también, por medios propios o de terceros, habilitar
los medios y facilidades necesarias y adecuadas que garanticen la recepcion de los reclamos y la
obtencidn de constancia cierta de su interposicion por parte de sus usuarios. Con todo, no podran
oponerse a que el emisor del documento de cobro reciba los reclamos relativos a cobros de
servicios provistos por ellos. También podran establecer con el emisor del documento de cobro un
sistema de comunicacion en linea que les permita recibir el reclamo en el momento en que el
usuario lo interpuso ante éste. Para los efectos de la debida orientacién de los usuarios, los
portadores, suministradores de servicios complementarios o ISP que hayan contratado la
facturacion, deberan informar, en su caso, sobre la facilidad y los datos para interponer los
reclamos en los medios habilitados para estos efectos.

El emisor del documento de cobro serd responsable de informar al usuario la procedencia o fuente
de los cobros contenidos en dicho documento.

Las concesionarias y los ISP deberan contar con medios de atencion que garanticen la facilidad en
la presentacion de los reclamos. Estos medios de atencién no podran otorgar menores facilidades
que las otorgadas por las concesionarias y los ISP para la venta de productos y servicios.



ARTICULO 6°
Las concesionarias y los ISP deberan reportar mensualmente a la Subsecretaria v publicar en su
sitio web, los siguientes indicadores de calidad de atencion del nivel o linea telefonica:

1)  Porcentaje de llamadas que entraron o que fueron “enrutadas™ al servicio de atencién de
reclamos sobre el total de llamadas realizadas por los usuarios a dicho servicio.

2)  Tiempo de espera del reclamante, promedio y desviacion estandar, medido desde que ingresa
la 1lamada, hasta que le contesta un(a) ejecutivo(a) para atender su reclamo, sobre el total de
llamadas efectivamente atendidas.

3)  Porcentaje de llamadas para las que el reclamante, habiendo ingresado la llamada y habiendo

- comenzado la espera, cuelga sin ser atendido, sobre el total de llamadas entrantes a la linea
de atencidn.

Sera facultad de la Subsecretaria el hacer publica la informacion sefialada, definiendo todo tipo de
indicadores pertinentes con el objetivo de informar a los usuarios y proteger sus derechos.

ARTICULO 7°

El plazo méximo para presentar los reclamos sobre los cuales deban pronunciarse las
concesionarias y los ISP, serd de sesenta (60) dias habiles, contados desde la fecha en que el
reclamante tomo6 conocimiento del hecho reclamado. Tratdndose de reclamos que impugnen
cobros, dicho plazo se contard desde la fecha mdxima de pago establecida en el documento de
cobro.

ARTICULO 8°

En aquellos medios de atencion habilitados por las concesionarias y los ISP para la recepcion de
reclamos, debera haber, a disposiciéon del ptblico, ya sea en formato electrénico o en papel,
formularios disefiados especialmente para la presentaciéon de reclamos, los cuales deberdn
contemplar, a lo menos, los siguientes campos:

1.  Numero correlativo de reclamo;
Identificacion del reclamante (nombre, rol tinico nacional o tributario y niimero telefonico de
contacto),

3. Identificacion del medio preferente por el cual se le deberd notificar al reclamante el

resultado de su reclamo. La forma de notificacion debe permitir dejar constancia de su envio

y recepcion;

Fecha de presentacion del reclamo;

Concesionaria o ISP reclamado;

Situacion reclamada o motivo del reclamo;

Numerofs) telefénico(s) vinculado(s) al reclamo, en caso de existir;

Monto reclamado, cuando corresponda;

Antecedentes agregados al reclamo;

0. Firma del reclamante o su representante.

g e

El formulario deberd permitir obtener copia integra del mismo, la que una vez recibida por el
receptor, quedara en poder del reclamante y certificara la recepcion del reclamo. La concesionaria
y €l ISP reclamado no podran negarse a dar curso a un reclamo cuando éste no se realice mediante
el formulario referido, en cuyo caso igualmente debera registrar los datos a que hace referencia el
inciso precedente, constituyendo de esta manera un formulario electrénico, asignandole un nimero
correlativo. Mismo tratamiento deberan recibir aquellos reclamos que se realicen por medios
remotos y aquellos recibidos por las concesionarias y los ISP emisores de documentos de cobro,
que deban remitirlos a terceros contratantes de la facturacion.



El reclamante podra elegir, al momento de ingresar un reclamo, el medio de notificacién, sea éste
postal, electrénico o de otro tipo, de los que disponga la reclamada, para efectos de la notificacion
de la respuesta al reclamo. De no especificarse un medio, las notificaciones deberan realizarse por
via postal. Cualquier medio distinto del postal, tal como correo electrénico, mensaje de texto
(SMS), llamada telefénica u otros, debera contar antes de su utilizacién con la validacién previa de
la Subsecretaria,

Las concesionarias y los ISP, para efectos de la habilitacién y utilizacién de medios electrénicos
de notificacion de la respuesta al reclamo, deberan implementar mecanismos conducentes a
garantizar la eficacia y eficiencia de las notificaciones respectivas, resguardando la autenticidad,
no repudio, integridad, confidencialidad y la fecha y hora de su emision.

ARTICULO 9°

En los casos en que ¢l reclamante interponga el reclamo por un medio remoto ante una empresa
matriz, o bien ante alguna de sus empresas filiales, coligadas o relacionadas, y que en su reclamo
identifique de manera errdnea el nombre de la reclamada que le provee el servicio en virtud del
cual se dio origen al reclamo, serd obligacién de la reclamada derivarlo a la empresa que
corresponda, sin que lo anterior signifique una alteracidn del plazo contemplado en el presente
reglamento para dar la respectiva respuesta.

La determinacion de la calidad de matriz, filial, coligante, coligada y de personas o sociedades
relacionadas, se efectuard de conformidad a lo dispuesto por la Ley N° 18.046, sobre Sociedades
Andnimas y por la Ley N° 18.045, de Mercado de Valores.

ARTICULO 10°

Recibido por la concesionaria o el ISP un reclamo sobre el cual deba pronunciarse, abrird un
expediente para su tramitacion y lo inscribird mediante ¢l nimero correlativo en un registro de
expedientes de reclamos. En caso de reclamos que deban ser remitidos a un tercero para su
pronunciamiento se estard a lo dispuesto en el articulo 5° inciso 6° y articulo 9° del presente
Reglamento.

El expediente debera constituirse por los siguientes documentos, los que seran agregados en la
medida que se generen:

a.- Formulario de reclamo con los campos de informacion referidos en el articulo 8° y
antecedentes acompariiados al mismo.
b.- Antecedentes agregados por la reclamada y respuesta al reclamo.

El expediente deberd estar a disposicion de la Subsecretaria, en formato electrénico y
excepcionalmente en otros medios de almacenamiento, a lo menos por doce (12) meses contados
desde la fecha de notificacion por parte de la concesionaria o el ISP de la respuesta al reclamo
interpuesto.

ARTICULO 11°

Recepcionado el reclamo, la reclamada debera notificar la respuesta, aceptando total o
parcialmente el reclamo o rechazandolo, dentro del plazo unico e improrrogable de cinco (5) dias
habiles contados desde que se recibid el reclamo. De ser procedente, en la respuesta al reclamo
debera sefalarse ¢l plazo de solucién final de la situacion que dio origen al mismo.

La concesionaria o el ISP deberan responder a través del medio de notificacioén que el reclamante
haya definido como preferente. De no especificarse un medio, las notificaciones deberan realizarse
por via postal.



El reclamante siempre podra solicitar una copia de la respuesta a su reclamo o consultar el estado
de tramitacion del mismo, a través de cualquiera de los canales que la reclamada haya dispuesto
para la recepcidn de los reclamos.

ARTICULO 12°

La respuesta debera ser suscrita por una o mas de las personas designadas por el representante de
la concesionaria o ¢l ISP debidamente facultado para ello, que integren una némina que para estos
efectos, la concestonaria o el ISP informara a la Subsecretaria, pudiendo modificarla en cualquier
tiempo, informando aquello con la debida anticipacion. Una de estas personas, ademas, debera ser
designada por la concesionaria o el ISP como el Coordinador de Reclamos de la misma, quien
debera estar a disposicion de los funcionarios de la Subsecretaria para todos los efectos derivados
de los reclamos que se interpongan al amparo del presente Reglamento.

Las respuestas suscritas por quienes no integren la citada némina a la fecha de su expedicion, se
tendrén por no efectuadas para los efectos del presente Reglamento.

La respuesta al reclamo debera sefialar expresamente el nimero correlativo de reclamo, sefialar la
decision, especificar y explicar los antecedentes necesarios que la fundamentan procurando una
debida orientacién y educacion del reclamante. En el caso de acogerse el reclamo, deberd ademas
y cuando corresponda, indicarse las medidas que la reclamada implementara para evitar que la
situacion reclamada se repita.

En el caso del medio de notificaciéon postal, se entenderd que la concesionaria o el ISP se
pronuncia respecto del reclamo a la fecha de la entrega de la carta certificada con la respuesta en la
Oficina de Correos. En los casos en que la respuesta se haya entregado por otros medios de
notificacion a que hace referencia el articulo 8° inciso tercero, correspondera a la concesionaria o
el ISP acreditar la circunstancia de haber notificado la respuesta dentro del plazo sefialado en el
articulo 11°.

En las respuestas a los reclamos se debera informar clara y visiblemente el derecho que le asiste al
reclamante, en caso de insatisfaccion con lo resuelto por la concesionaria o el ISP, de insistir ante
la Subsecretaria dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes, contados desde la fecha de
notificacién de la respuesta. Las respuestas que no contengan lo sefialado en este inciso, se tendran
por no efectuadas para los efectos del presente Reglamento.,

ARTICULO 13°

En caso que la concesionaria o el ISP estime justificado un reclamo, podrd no emitir
pronunciamiento a su respecto, entendiéndose que aquel ha sido aceptado, una vez transcurrido el
plazo de cinco (5) dias hdbiles seftalado en el articulo 11°, sin necesidad de que medie
comunicacton alguna en tal sentido.

En tal caso, habiéndose cumplido ¢l plazo para que la concesionaria o el ISP responda al reclamo,
segun el medio preferente de notificacién definido por el reclamante o en su defecto por via postal,
éste podra ejercer su derecho a solucion inmediata a través de los canales de atencion de la
concesionaria o el ISP y a insistir ante la Subsecretaria si la concesionaria o el ISP no entrega la
solucién esperada a su reclamo.

ARTICULO 14°

En caso de disconformidad con lo resuelto por la concesionaria o ¢l ISP, el reclamante podra
insistir ante la Subsecretaria, dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes contados desde la
fecha de notificacién de la respuesta. La insistencia podra ser presentada personalmente o por su
representante, de manera presencial, por correo, teléfono, correo electrénico u otros medios que se
habiliten para estos efectos, acompafiando los antecedentes que correspondan. Dicha insistencia
debera contener los siguientes elementos:



“4.- Copia del reclamo presentado. _

2 - Nimero correlativo de reclamo asignado por la reclamada.

$3.- Antecedente de la respuesta dada por la concesionaria o el ISP.
Breve descripcion de los hechos en que se funda.

Forma de notificacion que se solicita.

Sin perjuicio de lo anterior, bastara que el reclamante indique el niimero correlativo de reclamo y
sus argumentos, para que se considere interpuesta la insistencia ante la Subsecretaria, en cuyo caso
el expediente, la informacion y antecedentes del reclamo, deberan ser proporcionados por la
concesionaria o el ISP reclamado, a través del informe referido en el articulo 16°. Acogida a
tramitacion la insistencia, la Subsecretaria podra requerir del reclamante, todos los antecedentes
que estime pertinente.

ARTICULO 15°
En caso que se deduzca reclamo ante la Subsecretaria, sin que exista constancia de su interposicion
previa ante la concesionaria o el ISP, la Subsecretaria lo enviara, dentro del tercer dia habil a la

respectiva concesionaria o ISP para que conozca de €l y se pronuncie de conformidad a los
articulos 8°, 9°, 10°, 11°, 12° y 13°,

En caso de que el reclamo sin constancia de interposicion previa (RSI) que la Subsecretaria
traslade a la concesionaria o al ISP contenga omisiones o imprecisiones en la informacion
proporcionada por el reclamante, sera de responsabilidad de la concesionaria y del ISP contactar al
usuario para orientarle debidamente en el ejercicio de su derecho a reclamar, sin perjuicio de lo
dispuesto en el articulo 9°.

La Subsecretaria podré establecer mecanismos que permitan la interposicion de reclamos directos
ante las concestonarias y los ISP, por parte de usuarios que utilicen sus canales de atencion.

La reclamada, una vez que haya recibido el reclamo RSI de parte de la Subsecretaria, estara
obligada a contactar al reclamante para informarle con qué fecha recibio de parte de la
Subsecretaria ¢l reclamo RSI y el plazo maximo de que dispone para emitir la respuesta y para
cousultarie acerca del medio preferente de notificacion para recibir dicha respuesta al reclamo.

Las concesionarias y los ISP deberan remitir copia a.la Subsecretaria cuando notifiquen la
respuesta del RSI al reclamante en forma simultanea.

ARTICULO 16°

Recibida una insistencia, la Subsecretaria notificara, dentro del tercer (3) dia habil al Coordinador
de Reclamos de la concesionaria o el ISP la circunstancia de haberse interpuesto la insistencia,
identificindola con un nimero de expediente asignado por la Subsecretaria. Dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes, la concesionaria o el ISP deberd acompaiiar, un informe con los
antecedentes probatorios que estime pertinentes, entre los que se contardn, segin sea ¢l caso, €l
contrato, los documentos de cobro con el detalle de cargos o llamados y el historial de reclamos
verificados respecto de la concesionaria o el ISP y cualquier otro antecedente requerido por la
Subsecretaria, ya sea en la notificacion antes referida o solicitado por oficio en el marco de este
procedimiento.

En caso que la Subsecretaria estime que haya otras concesionarias u otros ISP, que pudieren
aportar antecedentes para la resolucion del reclamo interpuesto, oficiard conjuntamente a éstos, en
calidad de “concesionarias o ISP relacionado con la materia reclamada”, debiendo éstos responder
a la Subsecretaria en el mismo plazo sefialado en el inciso primero.

La Subsecretaria resolvera dentro de un plazo méaximo de quince (15) dias habiles contados desde
la fecha de ingreso del informe a que se refieren los incisos anteriores, o desde la fecha en que
vencid el plazo para su recepcion en este organismo de Estado.



ARTICULO 17°

En el curso de la tramitacidon de una insistencia y hasta antes que ésta haya sido resuelta segin lo
sefiala el articulo 19°, el reclamante podra desistirse de su reclamo ante esta Subsecretaria,
conforme con el articulo 42° de la ley N° 19.880 que Establece Bases de los Procedimientos
Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la Administracion del Estado. Presentado el
desistimiento por el reclamante, la Subsecretaria dictard una resolucién que tenga por desistida la
insistencia, la que se notificara legalmente a las partes. No obstante lo anterior, para fines
estadisticos igualmente se considerara el reclamo desistido como ingresado a la Subsecretaria.

ARTICULO 18°

Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 16° del presente reglamento, la Subsecretaria, de
estimarlo necesario, podra solicitar o recibir nuevos antecedentes probatorios que digan relacion
con la materia reclamada.

ARTICULO 19°
La Subsecretaria resolvera conforme con el mérito de los antecedentes.

En caso de que existan insistencias de diversos usuarios en contra de una misma concesionaria o
ISP, que ameriten una misma resolucion en el sentido de acogerlas o rechazarlas, podra la
Subsecretaria emitir una sola resolucién al respecto, especificando en una némina adjunta los
antecedentes especificos de cada una de las insistencias resueltas.

L.a Subsecretaria notificard su resolucién al reclamante, o reclamantes en su caso, y a la
concesionaria o el ISP, confiriéndole a éste un plazo prudente para cumplirla. Respecto de las
insistencias que se hayan resuelto a favor del o los reclamantes, ya sea total o parcialmente, y
cuando el cumplimiento de lo resuelto por la concesionaria o el ISP se deba materializar en la
facturacion, se entenderd por plazo prudente aquel que corresponda a la facturacion maés proxima a
la notificacion de la resolucion del reclamo, o la subsiguiente, cuando entre ambas medien menos
de quince (15) dias habiles.

No obstante lo dispuesto en el inciso precedente, la concesionaria o el ISP, en caso que se haya
- acogido total o parcialmente la insistencia, deberd informar a la Subsecretaria, dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la notificacién, la forma en que se dio o se dard cumplimiento a lo
resuelto por la Subsecretaria.

TITULO 111

DE LOS DEMAS RECLAMOS

ARTICULO 20°

Los reclamos que se formulen por, entre o en contra de las concesionarias y los ISP, y particulares
que no tengan la calidad de usuarios y por tanto regulados en el Titulo II de este reglamento y que
se refieran a cualquier cuestion derivada de la Ley, de los cuerpos reglamentarios, planes y normas
técnicas, se presentaran directamente ante la Subsecretaria.

Los reclamos podran presentarse personalmente o por un representante, por mano, ¢oITeo, Correo
electrénico o por otros medios que se habiliten para estos efectos. El reclamo debera, a lo menos,
contener:

1.- Individualizacién del reclamante (nombre o razon social, nimero de rol inico nacional o
' tributario, domicilio y/o direccién electronica donde se le deberd notificar, y ndmero
telefonico de contacto).
2.- Forma de notificacion que se solicita.
3.- Fecha de presentacidn del reclamo.
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4.- Concesionaria o ISP reclamado.

5.-  Situacién reclamada o motivo del reclamo.
6.- Monto reclamado, cuando corresponda.

7.- Antecedentes agregados al reclamo.

8.-  Firma del reclamante o de su representante,

En el caso de los reclamos frente a negativas de colocalizacidn, éstos solo podran ser formulados
por concesionarias de servicios pablicos e intermedios de telecomunicaciones, y en ellos se debera
identificar de manera especifica la o las torres soporte de antenas y sistemas radiantes a cuyo
respecto se niega la colocalizacion y acompatfiar los antecedentes relativos a los requerimientos
técnicos asociados a la solicitud de colocalizacion efectuada, tales como volumen y peso de los
equipos correspondientes. Asimismo, y de ser el caso, se debera acompafiar copia de la negativa a
dicha solicitud.

ARTICULO 21°
El plazo méximo para entablar los reclamos sefialados en el articulo 20° sera de diez (10) dfas
habiles contados desde la fecha en que el reclamante tomé conocimiento del hecho reclamado.

ARTICULO 22°

Tratandose de requerimientos de colocalizacion, la concesionaria que sea requerida de colocalizacion
deberd pronunciarse al respecto dentro del plazo de quince (15) dias habiles a contar de dicha
solicitud. De ser procedente, en la respuesta al requerimiento de colocalizacion, debera sefialarse el
plazo y condiciones para proceder a Ia misma.

Transcurrido el plazo de quince (15) dias habiles, sin que medie respuesta alguna de la concesionaria
requerida o mediando respuesta negativa a la solicitud de colocalizacién, la concesionaria requirente
de colocalizacion podra recurrir ante la Subsecretaria en los términos previstos en los articulos
precedentes.

ARTICULOQ 23°
La concesionaria requerida podrd negar la autorizacidn de colocalizacion en los casos previstos en el
articulo 19° bis de la Ley N° 18.168, General de Telecomunicaciones.

ARTICULO 24°

Recibido un reclamo, la Subsecretaria lo notificara al domicilio de la concesionaria o del ISP
reclamado, quien, a contar de la notificacion de la misma, tendrd un plazo de veinte (20) dias
hébiles para informar a la Subsecretaria.

Lo anterior, sin perjuicio de las medidas provisionales que la Subsecretaria de Telecomunicaciones
pueda adoptar en virtud de lo previsto en el articulo 32° de la Ley N°19.880, las cuales en ningtin
caso podrén causar perjuicio de dificil o imposible reparacion a los afectados por dichas medidas,
o implicar violacidon de derechos amparados por las leyes.

Tratdndose de los reclamos frente a negativas de colocalizacién, y antes de dar curso a su
tramitacion, la Subsecretaria verificard la concurrencia de las siguientes circunstancias respecto de
la solicitud de colocalizacion que fue objeto de negativa:

a) Que la o las torres soporte de antenas y sistemas radiantes corresponda(n) a alguna de
aquellas autorizadas en las condiciones establecidas en la letra d) del articulo 116° bis F de
la LGUC,; .

b) Que la o las torres soporte de antenas y sistemas radiantes corresponda(n) a alguna de
aquellas que se sujeten al régimen establecido en el inciso primero del articulo 4°
transitorio de la Ley N° 20.599;



¢) Que la o las torres soporte de antenas y sistemas radiantes corresponda(n) a alguna de
. aquellas contempladas en el inciso segundo del articulo 5° transitorio de la Ley N° 20.599,
cualquiera fuera la época de su emplazamiento;

d) Que la o las torres soporte de antenas y sistemas radiantes corresponda (n) a aquellas
instaladas en territorios saturados de infraestructura de acuerdo al articulo 116° bis [ de la
L.GUC, cualquiera fuera la época de su emplazamiento, o;

e) Que la o las torres soporte de antenas y sistemas radiantes corresponda:(n) a aquellas
instaladas en zonas de propagacion radioeléctrica restringida, de acuerdo al articulo 19° bis
de la Ley, cualquiera fuera la época de su emplazamiento.

La Subsecretaria podra prorrogar el plazo referido, hasta por diez (10) dias hébiles, a peticion de
parte v atendiendo a la especificidad o complejidad técnica que el reclamo involucre. En todo
caso, el plazo total para evacuar el traslado no podra ser mayor a los treinta (30) dias habiles.

ARTICULO 25°

Recibido o no el informe, la Subsecretaria resolvera dentro del plazo de quince (15) dias habiles
contados desde la fecha de ingreso del informe a que se refiere el articulo anterior, o desde la fecha
en que vencio el plazo para su recepcion en este organismo de Estado.

Para efectos de la tramitacidn de los reclamos -asociados a la colocalizacién, las concesionarias a
que se refiere el articulo 19° bis de la Ley, deberan designar ante la Subsecretaria a una persona
encargada como Coordinador de Reclamos por Colocalizacion, quien debera estar a disposicion de
los funcionarios de dicha Subsecretaria para todos los efectos derivados de los reclamos que se
interpongan al amparo del presente Titulo, con motivo de las solicitudes correspondientes.

ARTICULO 26°
Para los efectos de las prucbas y de la resolucion del reclamo, se estard a lo dispuesto en los
articulos 18°y 19° incisos 1° y 2°, del presente reglamento.

ARTICULO 27°
La Subsecretaria notificard su resolucion al reclamante y a la reclamada confiriendo un plazo
prudente para su cumplimiento.

Lo anterior, sin perjuicio de aquellas resoluciones que se pronuncien favorablemente respecto de
una solicitud de colocalizacion efectuada, en cuyo caso la concesionaria requerida de
colocalizaciéon y cuya negativa fue desestimada, debera permitir de inmediato dicha
colocalizacion. Para estos efectos, la Subsecretaria dispondra, en base a la factibilidad técnica de
dicha medida, el plazo mas breve para concluir las obras de colocalizacion.

TITULO IV

DE LOS EFECTOS DE LA INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS

ARTICULO 28°

Los reclamos a que se refiere el Titulo II, que impugnen la totalidad o la parcialidad del cobro de
un servicio de telecomunicaciones, incluyendo la impugnacion de una o mas llamadas telefonicas
0 uno 0 mas servicios, en caso de ser resueltos a favor del reclamante, obligaran a la reclamada a
restituir al favorecido las sumas correspondientes que éste hubiera pagado antes de tal evento, con
los reajustes ¢ intereses legales. Asimismo, sera responsabilidad de la reclamada reponer al
reclamante favorecido a la situacion anterior al reclamo, si ella se hubiere alterado a causa del
gjercicio de acciones de cobranza, sin costo para el reclamado y sin perjuicio de las acciones que a
¢€ste le asistan por los eventuales perjuicios provocados con tales acciones de cobranza.
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ARTICULO 29°

Cuando el reclamo tenga por objeto la impugnacion de cargos por servictos y/o llamadas
telefénicas contenidas en el documento de cobro y siempre que se pague el saldo no impugnado,
no procedera el corte del servicio, sin perjuicio de lo que en definitiva se resuelva.

En el caso de los reclamos interpuestos ante quienes tengan contratada la facturacion con el emisor
del documento de cobro, sera responsabilidad de los primeros actualizar los cobros incluidos en
dicho documento de modo que el reclamante pueda pagar el monto no impugnado. Para ello, el
contratante de la facturacién, que reciba directamente reclamos, debera contar con un sistema o
procedimiento en linea con el emisor del documento de cobro.

Cuando se interponga una insistencia ante la Subsecretaria y la concesionaria o el ISP reclamado
tome conocimiento de ella, éste debera suspender el cobro del monto reclamado hasta que se dicte
la respectiva resolucion por parte de la Subsecretaria.

ARTICULO 30°

En todo caso, interpuesto un reclamo, la Subsecretaria podra impartir, en el marco de sus
atribuciones, las 6rdenes que estime pertinentes para la proteccidn de los derechos de los usuarios.

TiTULO V

DISPOSICIONES VARIAS

ARTICULO 31°
Los reclamos que se interpongan en contra de permisionarios de servicios limitados de television

Z\por sus usuarios, se tramitaran de conformidad con las normas contenidas en los Titulos Il y IV del

presente reglamento, .

ARTICULO 32°

Todas las notificaciones que la Subsecretaria realice a los reclamantes y reclamadas se efectuaran
conforme a lo dispuesto en el articulo 16 bis de la Ley, salvo que éstos manifiesten expresamente
su voluntad de ser notificados por correo electrénico. En caso que dicho correo electrénico no

pudiere ser validado, la notificacion se realizard conforme a lo dispuesto en el referido articulo 16
bis.

No obstante lo anterior, las reclamadas podran manifestar por escrito a la Subsecretaria su
voluntad de ser notificadas en todos y cada uno de los procedimientos establecidos en el presente
reglamento, y que se sigan ante la Subsecretaria, mediante el correo electrénico que indiquen, asi
como también de realizar la transferencia de documentos y/o antecedentes a través de técnicas y
medios electronicos conforme a la Norma Técnica que se dicte al efecto.

Las reclamadas podrén optar por no acogerse a los mecanismos de notificacion y de transferencia
de documentos y/o antecedentes previstos en el inciso precedente, en cuyo caso deberdn
relacionarse mediante el intercambio de documentacién en soporte papel y seran notificados de
conformidad a lo dispuesto en el articulo 16 bis. En este caso, el plazo para acompaiiar ¢l informe
a que se refiere el articulo 16 del presente reglamento, sera de tres (3) dias habiles.
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ARTICULO 33°

El texto del presente reglamento, junto con un Informativo con los principales derechos de los
usuarios de servicios de telecomunicaciones que la Subsecretarfa de Telecomunicaciones pondra a
disposicion de las concesionarias y los ISP, deberan mantenerse en un lugar visible del sitio Web
de las concesionarias y los ISP, asi como en aquellos canales de atencién habilitados, en los que
resulte aplicable su publicacion.

ARTICULO 34°

Sin perjuicio de la normativa contenida en ¢l presente reglamento, las infracciones a la ley, sus
reglamentos, planes y normas técnicas, serdn sancionadas de acuerdo a las disposiciones del titulo
VII de la Ley.

ARTICULO 35°

En caso que los reclamos interpuestos se refieran a materias manifiestamente ajenas a la
competencia de la Subsecretaria, y cuando resulte aplicable, se remitirdn los antecedentes a la -
autoridad competente, informando al reclamante, conforme con el procedimiento dispuesto en el -
articulo 14° de la ley N° 19.880.

ARTICULO 36°

Derogase el Decreto Supremo N° 556, de 1997, del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones, Reglamento sobre Tramitacion y Resolucién de Reclamos de Servicios de
Telecomunicaciones y el Decreto Supremo N° 533, de 2000, del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones que fijé su texto refundido, a contar de la entrada en vigencia del presente
Reglamento.,

TITULO VI

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

ARTICULO PRIMERO: El presente decreto entrara en vigor transcurtidos seis (6) meses desde
la fecha de su publicacion en el Diario Oficial, con excepcion del Titulo 11T que entrard en vigencia
inmediatamente v lo seflalado en el articulo tercero transitorio. Para esto ultimo, dentro de los diez
(10) dias habiles contados a partir de la publicacién del presente reglamento en el Diario Oficial,
las concesionarias referidas en el articulo 25° inciso segundo del presente reglamento, deberdn
informar a la Subsecretaria de Telecomunicaciones ¢l nombre y direccion electronica del
Coordinador de Reclamos por Colocalizacion a que se refiere dicho articulo. Cualquiera solicitud
o informe que se presente o evacue, segin corresponda, con anterioridad a la designacion del
Coordinador de Reclamos por Colocalizacion a que se refiere este articulo, deberd contemplar
dicha designacidn en la presentacion respectiva.
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ARTICULO SEGUNDQO: Con el objeto de realizar la validacion a
que hace referencia el articulo 8° inciso tercero, las concesionarias,
los ISP vy los permisionarios de servicios limitados de televisién
deberan dentro del plazo de tres (3) meses desde la fecha de
publicacion del presente decreto en el Diario Oficial, informar a
esta Subsecretaria los medios que pondran a disposicion de los
reclamantes para efectos de la notificacion de la respuesta a los
reclamos, incluyendo el procedimiento detallado a utilizar y la
forma en que tanto el reclamante como la Subsecretaria podran
obtener constancia cierta de dicha notificacion, segun el medio de
que se trate.

ARTICULO TERCERO: El plazo de cinco (5) dias habiles
previsto en el articulo 11° del presente reglamento comenzara a
regir a los tres (3) meses desde la entrada en vigencia del presente

reglamento. Durante el transcurso del término anterior, el plazo serd
de diez (10) dias habiles.

ARTICULO CUARTO: La Norma Técnica a que se refiere e
articulo  32°, serd dictada por la  Subsecretaria de
Telecomunicaciones dentro del plazo de 60 dias habiles contados
desde la publicacidn del presente reglamento.
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