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APRUEBA REGLAMENTO SOBRE TRAM TACI ON Y RESOLUCI ON DE RECLAMOS DE SERVI Cl OS DE
TELECOMUNI CACI ONES

Santiago, 20 de novi enbre de 2012.- Con esta fecha se ha decretado | o que sigue:
NOm 194.- Vistos:

a) Los articulos 24°, 32° N° 6 y 35° de la Constitucién Politica de |la
Republ i ca de Chile; ) ) o
b La Ley N° 18.168, General de Tel ecomuni caci ones, nodificada por la |ey
20.599, publicada en el Diario Oicial con fecha 11 de junio de 2012, ]
C) La Ley N° 19.880, que Establ ece Bases de | os Procedini entos Administrativos que
Rigen | os Actos de |os ganos de | a_ Admi nistraci 6n _del Estado;
d) El decreto ley N° 1.762, de 1977, que cre0 |la Subsecretaria de
Tel ecoruni caci ones; ) o
e) La resoluci 6n N° 1.600, de 2008, de la Contraloria General de |a Repuablica,
que Fija Normas sobre Exencion del Tram te de Toma de Razon, o o
f La Ley N° 19.799 sobre Docunentos El ectronicos, Firma Electronica y Servicios
de Certificaci6on de dicha Firng; )
El decreto con fuerza de ley N° 458, de 1976, Ley General de Urbanisno y
nstrucciones, nodificada por la ley N 20,599, antes sefial ada;
El decreto supremo N° 368, de 2010, del Mnisterio de Transportes Kb )
Tel econuni caci ones, que Regula |las Caracteristicas y Condiciones de |a Neutralidad
de la Red en el Servicio de Acceso a Internet; )
i) El decreto suprenp N° 379, de 2010, del Mnisterio de Transportes y
Tel econuni caci ones, Regl anento _que Establ ece | as Obligaci ones para el Adecuado
Funci onam ento del Sistena de Portabilidad de Nuneros Tel ef 6ni cos;
La resol uci 6n exenta N°159, de 2006, de |a Subsecretaria de o
el ecomuni caci ones, que cred el Sistema de Transferencia de Infornacion

Consi der ando:

a) Que el avance que han experinmentado |as tecnologias de la informacion y la
comnuni caci 6n en nuestro pais, conllevan |l a necesidad que tiene el Estado de

romover su desarrollo y acceso igualitario para |a conunidad en general

I Que son requeridas diversas actualizaciones al marco normativo a raiz de

i ngreso de nuevos actores al nercado de | as tel ecomuni caci ones, |os que han
encontrado un anbi ente propicio para su desarrollo en las politicas que el Estado ha
i mpl ement ado en tel econuni caci ones, tales cono | os proveedores de acceso a internet y
el organi sno adni ni strador de |a portabilidad nunérica;
C) e el rol del Estado en esta materia no se reduce s6lo a regular la
conpetencia, con el objetivo de asegurar_ un mayor acceso de |la conunidad a |as
tecnol ogias de la informaci én y la conunicacio6n, y lograr la nejora continua de

| os servicios de tel econuni caciones, sitio que tanbi én debe velar por propender a la
i gual dad de condiciones entre | os usuarios y |as concesionarias, tanto al nomento de
I a provision del servicio conp en |os casos de requerir soluci6n de una
controversi a;
d) Que, el perfeccionaniento de |a normativa de tel econmuni caciones relativa a la
tramitaci 6n y resoluci 6n de los reclanps, resulta relevante para | os proyectos
estrat égicos del listado, conp es la ley N° 20.453, de 2010, que Consagra e
Principiro de Neutralidad en | a Red Para | os Consum dores y Usuarios de Internet, y la
Ley N° 20.471, de 2010, que Crea Organisno | npl ementador para |a Portabilidad
Nunerica, de nodo de fortal ecer |a proteccion de | os derechos de | os usuarios de
servicios de tel econuni caciones y garantizar el nmejoranmiento continuo de |la calidad
de la prestaci 6n de | os m snos; ) o )
e) Que lo anterior, fundanenta | a necesi dad de aunentar |a eficiencia en el
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procedi mi ento de resol uci 6n de recl anbs de servicios de tel ecomuni caci ones, con e
objeto de entregar una respuesta oportuna a |os requerimnentos de | os usuari os,

el evando de esta forma | a satisfacci én de | os mi snos;

f Que, de tal forma, corresponde a la autoridad realizar aquellas nodificaciones
que permtan nmejorar el procedinmento de tramtacion y resolucion de recl anos,
asegurando | a debida orientaci 6n e informaci 6n para | 0s usuari os de | os servicios

de tel econuni caci ones y PerfeCC|onando aquel los tramtes que retardan

i nnecesari amente | a resoluci 6n de recl anos; ] ]

g) Que, en relacién con |a necesidad de perfeccionar |a nornativa de

tel ecomuni caciones relativa a la tranmitaci 6n g resol uci 6n de recl anps, es

i npresci ndi bl e tener Bresente que la Ier N° 18.168, nodificada por la ley N

20.599, de 2012, establece en su articulo 19° bis |a obligacién de enpl azar

conj untanmente o colocalizar en una msma torre o infraestructura de soporte, antena o

sistenas radi antes de transm si on de tel ecomuni caci ones correspondi entes a distintas

concesionarias de servicios publicos e intermedi os de tel econuni caci ones, en | os

casos y bajo las condiciones ahi sefial adas; ) ) )

h Que, para efectos del cunplimento de |a obligacion antes referida, la

concesionaria de servicio puablico o intermedi o que pretende instalar su antena o

sistema radi ante, deberd requerir la autorizacion de la concesionaria o enpresa

autori zada en oPeraplén que sea titular de la torre o infraestructura de soporte en
la que resulte factible enplazar dicha nueva antena o sistema radiante, pudiendo -la
requer{da- negar dicha solicitud de autorizaci 6n en aquell os casos | egal mente
revistos;

P) Que, en caso de concurrir |a negativa prevista en el considerando precedente, |a

concesionaria requirente podra recurrir a |la Subsecretaria de Tel ecomuni caci ones,

de conform dad con el articulo 28° bis de la ley N° 15.168; ] ]

i) Que, por todo lo antes considerado se ha constatado | a necesidad de dictar un

nuevo Regl anento de Reclanps, que pernita el ejercicio de |os derechos que el nuevo

marco | egal sectorial reconoce a |os usuarios de |os servicios de tel econunicaciones,

est abl eci endo necani snbs que pernmitan dismnuir |os tienpos de respuesta total es de

proceso; y, ademhs, que regule el procedinmento especial aplicable a los conflictos

que se generen entre concesionarias por notivos de col ocallzacio6n; y en ejercicio de

m s atri buciones,

Decr et o:

Apruébese Regl anento sobre Tramitaci 6n y Resol uci 6n de Recl anpbs de Servicios
de Tel econuni caci ones

Ti TULO |

Di sposi ci ones prelimnares

Articulo 1°

El presente Reglanento deberé aplicarse a | os reclanps que se fornul en por
entre o en contra de concesionarias, proveedores de acceso a Internet, en | o sucesivo
"I'SP", usuarios y particul ares en general, gue se refieran a cual qui er cuesti on
derivada de |la Ley N° 18.168, Ceneral de Tel econunicaci ones, de |os cuerpos
reglamentari os, planes y nornmas técnicas, cuyo cunplimento deba ser vigilado por |la
Subsecretaria de Tel ecoiruni caci ones. Dichos recl anbs seran resueltos en |a forna
que a continuaci 6n se sefial an.

Articulo 2°
Cada vez que en este reglanento se enpl een | 0s siguientes térninos, debera
ent enderse por ellos | o que a continuaci 6n se indica:

1. Leg: Ley General de Tel econuni caci ones N° 18. 168.

2. Subsecretaria: Subsecretaria de Tel ecormuni caci ones. ) o )

3. | Recl amante: Persona natural o juridica afectada por la situaci 6n materia de un
recl ano.

4, | Recl amada: Persona natural o juridica en contra de la cual se presenta un

recl ano.

5. Servicio de Acceso a Internet: Servicio que pernmite a |os usuarios acceder a
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cont eni do, i nformaci 6n, aplicaciones u otros servicios ofrecidos por internet.
6. | SP: Toda persona natural o juridica que preste servicios conercial es de
conectividad entre | 0os usuarios o sus redes e Internet.

. Nunmero correlativo de reclanp: Nunero que debe registrar y proporci onar cada
concesionaria o | SP para identificar cada uno de | os reclanps que reciba, el cua
debe servir conop constancia, para la identificacion de consultas, seguimento y para
efectos de fiscalizacion por parte de |a Subsecretaria.

8. Recl anb: Es el ejercicio del derecho que tiene todo usuario, particular en
general , concesionaria e |SP, de exigir una solucion frente a disconformnidades o
I nsatisfacciones respecto del servicio que recibe, cuya causa sea cual qui er cuestion
derivada de la Ley N’ 18.168, Ceneral de Tel econuni caci ones, de |os cuerpos

regl ament ari os, de | os planes y normas técnicas, cuyo cunplimiento deba ser

vi gil ado por | a Subsecretaria de” Tel econuni caci ones.

9. Recl anp directo: Es aquel reclanp que es recibido directanente por |la
concesionaria o el ISP, al cual deberéa asignarle un nunmero correlativo de recl ano.
La Subsecretaria recolectara la informaci 6n de |os recl anps recibidos por |as
concesionarias o los ISP y generara |los infornes estadisticos y rankings de
concesionarias e | SP, definrendo |os indicadores que sean pertinentes con el objetivo
de proteger | os derechos de los usuarios y el cunplinmento de |a normativa de

t el ecomuni caci ones.

10. Reclanmo Sin Constancia de Interposicion Previa (RSI): Es aquel reclanp que es
reci bido por la Subsecretaria y que no tiene constancia de que haya sido interpuesto
previamente ante una concesionaria o un | SP. La Subsecretaria recibira este tipo de
reclamp y lo trasladaré a |la concesionaria o el |SP, para que éste |l e responda a
usuari o, envi ando copi a de dicha respuesta a | a Subsecretari a.

11. Insistencia o Reclanpb con Insistencia (RCI?: Es aquel reclanp que es presentado
por el usuario ante |a Subsecretaria, debido a [ a respuesta insatisfactoria de |la
reclamada al reclam directo o al reclanp sin constancia de interposicién previa
(RCl), o bien por no haber recibido respuesta a |l os nmisnos dentro del plazo fijado
para tal efecto.

12. Registro de Reclanp; Se refiere al expediente de reclanp o conjunto de canpos de
i nformaci on_y docunmentaci on relativos a un reclano, que debera habilitar |la
concesionaria o el ISP reclanmado. El Registro de reclano podréa ser accedido
referenciado el Namero Correl ativo de Recl anp

Las pal abras técnicas no definidas por el presente Reglanento se entenderan
conforne al significado que se les ha dado en la ley o en [as demas normas que
regul an el sector de | as tel econunicaci ones.

Articulo 3°

Corresponderd al Mnisterio de Transportes Tel ecomuni caci ones, a través de
| a Subsecretaria, la aplicacion y control de la [ey y sus reglamentos. Le
conpet er & adenés, exclusivanmente, la interpretacion técnica de |as disposiciones
| egal es y reglanentarias que rigen |as tel econunicaciones, sin perjuicio de |as
facul tades propias de | os Tribunales de Justicia y de | os 6rganos especi al es creados
por el decreto ley N° 211, de 1973.

Ti TULO I |

De | os reclanos formul ados por | os usuarios

Articul o 4°

Las concesionarias y |los |SP deberéan recibir y pronunciarse sobre |os reclanos
8ue.presenten ante ellos | os usuarios y que se refieran a cual qui er cuestién
erivada de la normativa de tel ecomuni caci ones, cuyo cunplimento deba ser vigilado
por |a Subsecretaria.

Articulo 5°
Las concesionarias y los | SP estaréan obligados a recibir reclanms por tel éfono
a través de | a nuneraci 6n especial habilitada para estos efectos y a través de su
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sitio web, estableciendo un vinculo en su pagina de inicio. Sin perjuicio de |lo
anterior, las concesionarias y los | SP podran habilitar otros nedios para recibir
recl anos, tales conb medi os presencial es que pernitan que el reclanp sea presentado
personal mente por el reclamante o por su representante en cual quier centro de pago u
oficina de atenci 6n conercial, o no presenciales tales comb correo el ectroénico; v,
en general, cualquier otro nedio que |as concesionarias y |los ISP habiliten para
estos efectos, sienpre que éstos permitan al reclamante obtener constancia cierta de
Su interposicion a través del nunero correlativo de reclano y permitan a la
Subsecretaria efectuar las fiscalizaciones que correspondan. En todo_caso,
cu?[qulergosea el medio utilizado, debera darse cunplinmento a |o sefial ado en el
articulo 8°.

En caso que una concesionaria o un |SP habilite canal es de atencion
presenci al es para | a recepci 6n de recl anos, éstos deberan permtir su
I nterposicion, a lo nenos, en horas de atencion al publico, sin restriccion de
horari os especi al es. ) ) )

Las concesionarias y los | SP estaréan obligados a difundir en forma destacada en
sus paginas web y en | os respectivos docunentos de cobro, |los diferentes nedios y
horari os de atenci 6n que di sponen para recibir |os reclanos, detallando |as
direcciones y nuneros tel efoénicos o niveles de acceso respectivos, segun
corresponda. ] ] o

Los nedi os de atenci 6n de reclanps telefénicos y a través del sitio web,
deber an funcionar las 24 horas del dia, los 7 dias de |la semana. A su vez, el
ni vel de atenci6n tel efdnico o nunero telefdénico de reclanps, debera estar
desti nado excl usivamente a recibir reclanps. La concesionaria o el |SP sera
responsabl e, por los(as) ejecutivos(as) que atiendan |os Il amdos telef énicos
ef ectuados por los reclamantes y en particular de la informaci 6n que dlchos(as?
ej ecutivos(as) proporcionen al reclamante. No obstante, si el reclamante que |lana al
nivel de atencion tel efdnica requiere ser atendido a través de otro nmedi o de
atencion, la concesionaria o el |SP debera informarle de todos | os nedios
altﬁrnat|vos que tenga habilitados para que éste pueda ejercer su derecho a
recl amar.

Las concesionarias y los | SP estaréan obligados _a asignar a cada reclanmo el
numero correlativo del nisnmo, definido en el punto 7 del articulo 2°, )

i ndependi entermente de la insatisfacci 6n o disconform dad nanifestada o si éste es
de soluci6n innediata. En | os casos de canal es de atenci on interactiva, tales conp,
tel eféni co, web, correo el ectrénico o atenci 6n presencial, |as concesionarias y

| os | SP deberan proporcionar al reclamante este nunero correlativo al nmonento de
finalizar la formulaci 6n de su recl| ano.

Trat &ndose de portadores, sum nistradores de servicios conplenentarios o | SP
que hayan contratado |a facturaci 6n en el documento de cobro, el reclanp podréa
presentarse ante el emi sor de dicho docunento de cobro, quien debera recepcionarlo y
remitirlo a | os portadores, sum nistradores de servicios conplenmentarios o ISP
dentro del dia habil siguiente a la recepcion del reclanp. El incunplimento de lo
di spuesto en este inciso no susPenderé, en caso_al guno, el plazo del que dispone |la
recl anmada para | a resol uci 6n del reclano. El emnmisor del docunento de cobro estaréa
afecto al réginen de tarifas que corresponda para | os cobros que efectie a |os
portadores y suministradores de servicios conpl enentari os que contraten esta
prestaci 6n, en razoén al servicio de recepci 6n de recl anbs que se | e encargue en
virtud de este inciso. Tales tarifas no podran ser discrimnatorias.

Los portadores, suministradores de servicios conplenentarios o ISP, que hayan
contratado |a facturaci on en el documento de cobro, podréan también, por nedios
propios o de terceros, habilitar [os nedios y facilidades necesarias y adecuadas que
garanticen | a recepcion de |os reclanps y |a obtenci 6n de constancia cierta de su
I'nterposicion por parte de sus usuarios. Con todo, no podran oponerse a que el
em sor del documento de cobro reciba |los reclanps relativos a cobros de servicios
provi stos por ellos., Tanbi én podran establ ecer con el em sor del docunento de cobro
un sistema de conunicacion en |inea que les permita recibir el reclanmo en el
nomento en que el usuario lo interpuso ante éste. Para | os efectos de |a debida
orientaci 6n de | os usuarios, |os portadores, sumninistradores de servicios
conpl enentarios o | SP que hayan contratado |a facturaci 6n, deberan informar, en su
caso, sobre la facilidad y | os datos para interponer |os reclanos en | os nedi os
habi | i t ados para estos efectos.

El emi sor del docunento de cobro sera responsable de informar al usuario la
procedencia o fuente de | os cobros conteni dos en di cho docunento. ]

Las concesionarias y |os | SP deberéan contar con nedi os de atenci 6n que
garanticen la facilidad en | a presentaci 6n de | os reclanps. Estos nedi os de
atenci 6n no_podran otorgar nmenores facilidades que | as otorgadas por |as
concesi onari as los ISP para | a venta de productos y servicios.

Articul o 6° ) i i

Las concesionarias y |l os | SP deberéan reportar nmensual mente a |a Subsecretaria
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y publicar en su sitio web, |los siguientes indicadores de calidad de atenci 6n de
nivel o linea telefonica: o

1) Porcentaje de |l amadas que entraron o que fueron "enrutadas" al servicio de
atenci 6n de recl anos sobre el total de |lanmmdas realizadas por |os usuarios a dicho
servi ci o.

2) _Tienmpo de espera del reclamante, promedi o y desviacion estéandar, nedi do desde
que ingresa la |Ilanada, hasta que le contesta un(a) ejecutivo(a) para atender su
reclano, sobre el total de |l amadas efectivanente atendidas. )

3) Porcentaje de ||l amadas para | as que el reclamante, habiendo ingresado |a |Ilamada
y habi endo conenzado | a espera, cuelga sin ser atendido, sobre el total de Il amadas
entrantes a la | inea de atencion

~ Seréa facultad de |la Subsecretaria el hacer publica |la informaci 6n sefial ada,
definiendo todo tipo de indicadores pertinentes con el objetivo de informar a |os
usuari os y proteger sus derechos.

Articulo 7°

El plazo maxi no para presentar |os reclanps sobre |os cual es deban pronunciarse
| as concesi onari as os ISP, sera de sesenta (60% di as habiles, contados desde |a
fecha en que el reclamante tond conociniento del hecho recl anado. Tratandose de

recl anos que inpugnen cobros, dicho plazo se contara desde |a fecha maxi ma de pago
est abl eci da en el docunento de cobro.

Articulo 8°
En aquel | os nmedi os de atenci 6n habilitados por |as concesionarias y |os ISP
Para | a recepci 6n de recl anos, debera haber, a disposicion del puablico, ya sea en
ormato el ectronico o en papel, fornul arlos di seflados especial nente para la
present aci 6n de recl anps, |os cual es deberan contenplar, a | o nenos, |os siguientes

canpos:

1. Nanero correl ativo de recl anp

2. I dentificacién del reclamante (nonbre, rol Unico nacional o tributarioy
nunero tel eféni co de contacto);

3. I dentificaci 6n del nmedi o preferente por el cual se |le debera notificar a

reclamante el resultado de su reclamp. La forma de notificaci 6n debe pernmitir dejar
constancia de su envio y recepcion
. Fecha de presentaci 6n del reclano
Concesi onaria o | SP recl amado
Si tuaci 6n recl amada o notivo del reclano;
Nuanmer o(s) tel ef énico(s) vincul ado(s) al reclanb, en caso de existir;
Mont o recl amado, cuando corresponda
Ant ecedent es agregados al recl ano;
0. Firma del reclamante o su representante.

PO®NOOIN

~ El fornulario deberé& pernitir obtener copia integra del msnp, |a que una vez
reci bida por el receptor, quedara en poder del reclanante y certificaréa la
recepci 6n del reclano. La concesionaria y el |SP reclanmado no Podran negarse a dar
curso a un reclanm cuando éste no se realice nediante el fornmulario referido, en
cuyo caso igual mente deber& registrar |os datos a que hace referencia el inciso
precedente, constituyendo de esta manera un fornulario el ectronico, asignandole un
numero correl ativo. sno tratam ento deberéan recibir aquellos reclanps que se
realicen por nedi os renotos aquel 1 os reci bidos por |as concesionarias y los ISP
em sores de docunentos de cobro, que deban remtirlos a terceros contratantes de |a
facturaci 6n,

~ El reclamante podra eIePir, al nmomento de ingresar un reclano, el nedio de
notificaci 6n, sea éste postal, electrénico o de ofro tipo, de |os que disponga |a
recl amada, para efectos de la notificacion de |a respuesta al reclanm. De no
especi ficarse un nmedio, las notificaciones deberan realizarse por via postal
Cual qui er nmedio distinto del postal, tal conp correo el ectroénico, mensaje de texto
(SM5), |l amada tel efdnica u otros, deber& contar antes de su utilizacién con |a
val i daci 6n previa de | a Subsecretaria. o o o o

~ Las concesionarias y los ISP, para efectos de la habilitacion y utilizacion de
nedi os el ectrénicos de notificacion de |a respuesta al reclano, deberan
i mpl erent ar nmecani snos_conducentes a garantizar la eficacia y eficiencia de |as
noti ficaci ones respectivas, resguardando |a_ autenticidad, no repudio, integridad,
confidencialidad y la fecha y hora de su emi si 6n

Articulo 9° ) )
En | os casos en que el reclamante interponga el reclanm por un nedio renpto ante
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una enpresa matriz, o bien ante alguna de sus enpresas filiales, coligadas o
rel aci onadas, Y que en su reclanmo 1dentifique de manera errdnea el nonbre de |a
recl amada que e provee el servicio en virtud del cual se dio origen al reclano,
seré obligaci6n de la reclanada_derivarlo a | a enpresa que corresponda, sin que |o
anterior signifique una alteracion del plazo contenplado en el presente Regl anento
para dar |a respectiva respuesta.

La determi naci 6n de la calidad de matriz, filial, coligante, coligada y de
ersonas o soci edades rel aci onadas, se efectuard de conformdad a | o di spuesto por
a Ley N° 18.046, sobre Soci edades An6ninmas y por la Ley N° 18.045, de rcado de

Val or es.

Articulo 10° ) )

Reci bi do por |a concesionaria o el ISP un reclano sobre el cual deba
pronunci arse, abrira un expediente para su tramtacion lo inscribira nediante e

namero correlativo en un registro de expedi entes de reclanps. En caso de recl anos
gue deban ser renmitidos a un tercero para su pronunciamento se estara a lo
i spuesto en el articulo 5° inciso 6° y articulo 9° del presente Regl anento.
El expedi ente deberd constituirse por |os siguientes docunentos, |os que seran
agregados en |a nedida que se generen

a.- Fornulario de reclano con | os canpos de informacion referidos en el articulo
8° y antecedentes aconpafiados al m sno.
b.-" Antecedentes agregados por la reclanmada y respuesta al reclano.

El expediente deberd estar a disposicion de | a Subsecretaria, en formato
el ectréni co y excepcional nente en otros nedi os de al nacenam ento, a | o nenos por
doce (12) nmeses contados desde | a fecha de notificacién por parte de la
concesionaria o el ISP de |la respuesta al reclano interpuesto.

Articulo 11°
Recepci onado el reclanmp, |a reclanada deber&d notificar |a respuesta, aceptando
total o parcialnmente el reclanp o rechazandol o, dentro del plazo unico e
i nprorrogabl e de cinco (5) dias habiles contados desde gue se recibi 6 el reclano.
ser procedente, en |l a respuesta al reclano debera sefal arse el plazo de
soluci 6n final de |a situacion gue dio origen al m sno.
~ La concesionaria o el |SP deberan responder a través del nedio de
notificacién que el reclanmante haya definido comp preferente. De no especificarse un
nedi o, las notificaci ones deberédn realizarse por via postal
El reclanmante sienpre podré solicitar una copia de |a respuesta a su reclanp o
consul tar el estado de tramtaci 6n del msnp, a través de cual quiera de | os canal es
que | a recl anada haya di spuesto para |la recepci 6n de | os recl anos.

Articulo 12°

La respuesta deber& ser suscrita por una o nas de | as personas desi gnadas por
el representante de |a concesionaria o el |SP debidanente facultado para ello, que
i ntegren una noni na gue para estos efectos, |la concesionaria o el ISP informaréa a
| a Subsecretaria, pudiendo nodificarla en cual quier tienpo, informndo aquello con
| a debida anticipaci 6n. Una de estas personas, ademas, debera ser designada por |a
concesionaria o el ISP cono el Coordi nador de Reclanpos de |la misma, quien deberé
estar a disposicién de los funcionarios de | a Subsecretaria para todos | os efectos
derivados de | os reclanps que se interpongan al anparo del presente Regl anmento.

Las respuestas suscritas por quienes no integren |a citada nonmna a |la fecha de
su expedi ci 6n, se tendran por no efectuadas para [os efectos del presente
Regl anent o. i i i

La respuesta al reclano debera sefial ar expresamente el nunero correlativo de
recl ano, senalar |a decision, especificar y explicar |os antecedentes necesari os

ue | a fundanmentan, procurando una debi da orientaci 6n y educaci 6n del reclamante.

n el caso de acogerse el reclanp, deberéd ademas y cuando corresponda, indicarse
Ias_gedidas que la reclanmmda i npl enentara para evitar que la situaci 6n reclanada se
repita.

P En el caso del nedio de notificacién postal, se entendera que |a concesionaria
0 el ISP se pronuncia respecto del reclanp a la fecha de la entrega de la carta
certificada con |la respuesta en la Oficina de Correos. En |os casos en que la
respuesta se haya entregado por otros medi os de notificacion a que hace referencia
el articulo 8° inciso tercero, correspondera a |la concesionaria o el |SP acreditar
| a circunstanci a de haber notificado |a respuesta dentro del plazo sefial ado en e
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articulo 11°.

En | as respuestas a | os reclanps se deberd informar clara y visiblenente el
derecho que le asiste al reclanmante, en caso de insatisfaccion con |o resuelto por
| a concesionaria o el ISP, de insistir ante | a Subsecretaria dentro de los treinta
(30) dias habiles siguientes, contados desde |a fecha de notificacion de |a
respuesta. Las respuestas que no contengan | o sefial ado en este inciso, se tendran
por no efectuadas para | os efectos del presente Regl amento.

Articulo 13° ) ) ) ) o
~En caso que |a concesionaria o el ISP estinme justificado un reclano, podra no
emtir pronunciamento a su respecto, entendi éndose que aquel ha sido aceptado, una
vez transcurrido el plazo de cinco (5) dias habiles sefialado en el articulo 11°,
sin necesidad de que nedi e comuni caci 6n al guna en tal sentido.

En tal caso, habi éndose cunplido el plazo para que |a concesionaria o el ISP
responda al reclanp, segun el medio preferente de notificaci 6n definido por el
reclamante o en su defecto por via postal, éste podra ejercer su derecho a
sol uci 6n inmediata a través de |l os canal es de atenci 6n de |la concesionaria o e
ISPy ainsistir ante |la Subsecretaria si la concesionaria o el ISP no entrega |a
sol uci 6n esperada a su recl ano.

Articul o 14°

En caso de disconform dad con lo resuelto por |a concesionaria o el |SP, el
reclanmante podré insistir ante |la Subsecretaria, dentro de los treinta (30) dias
hébi |l es sigui entes contados desde |a fecha de notificaci6n de |a respuesta. La
i nsi stencia podra ser presentada personal nente o por su representante, de manera
ﬁresen0|al, por correo, teléfono, correo electronico u otros medi os que se ]
abiliten para estos efectos, aconpafiando | os antecedentes que correspondan. Dicha
i nsi stenci a debera contener | os siguientes el enentos:
- Copia del reclano presentado.
.- Nanero correlativo de reclanpo asignado por |a recl anada.
- Antecedente de | a respuesta dada por |a concesionaria o el |SP
- Breve descripcion de | os hechos en que se funda.
- Forma de notificaci6n que se solicita.

okwhE

Sin perjuicio de lo anterior, bastard que el reclamante indique el nlnero
correlativo de reclanp y sus argumentos, para que se considere interpuesta la
insistencia ante |la Subsecretaria, en cuyo caso el expediente, la informacién y
ant ecedent es del reclanp, deberan ser proporcionados por |a concesionaria o el ISP
recl amado, a través del inforne referido en el articulo 16°. Acogida a
tramitaci6on la insistencia, |a Subsecretaria podréa requerir del reclanante todos
| os antecedentes que estinme pertinentes.

Articul o 15°
En caso que se deduzca reclanmp ante |a Subsecretaria, sin _que exista constancia
de su interposicién previa ante |a concesionaria o el ISP, la Subsecretaria lo

enviara, dentro del tercer dia habil, a la respectiva concesionaria o | SP para que
ignozc?gde él y se pronuncie de conformdad a los articulos 8°, 9°, 10°, 11°,
o y o .

En caso de que el reclano sin constancia de interposicion previa (RSI) que la
Subsecretaria traslade a |la concesionaria o al |SP contenga omni siones 0
i mpreci siones, en |a informaci én proporcionada por el reclamante, sera de
responsabilidad de |a concesionaria y del ISP contactar al usuario para orientarle
debi danente en el ejercicio de su derecho a reclamar, sin perjuicio de |o dispuesto
en el articulo 9°.

La Subsecretaria podra establ ecer nmecani snps gue permtan | a interposicioén de
recl anos directos ante | as concesionarias y los ISP, por parte de usuarios que
utilicen sus canal es de atencién. o

La recl anada, una vez que haya recibido el reclano RSl de parte de la
Subsecretaria, estara obligada a contactar al reclanmante para infornmarle con qué
fecha recibi 6 de parte de ['a Subsecretaria el reclanp RSl y el plazo maxi no de que
di spone para emtir |la respuesta y para consultarle acerca del medio preferente de
notificaci 6n para recibir dicha respuesta al reclano.

_ Las concesionarias y |os | SP deberan renmitir copia a | a Subsecretaria cuando
notifiquen la respuesta del RSI al reclanmante en forma sinultanea.

Articul o 16°
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Reci bi da una insistencia, |la Subsecretaria notificard, dentro del tercer (3)
dia habil, al Coordi nador de Reclanps de |la concesionaria o el ISP la circunstancia
de haberse interpuesto la insistencia, identificandola con un nuanero de expediente
asi gnado por |la Subsecretaria. Dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes, |la
concesionaria o el |SP deberé aconmpafiar un infornme con | os antecedentes probatorios
que estine pertinentes, entre | os que se contaran, segun sea el caso, el contrato,
'os docunentos de cobro con el detalle de cargos o |lanmados y el historial de
recl anos verificados respecto de |la concesionaria o el ISP y cual quier otro
ant ecedent e requeri do por |a Subsecretaria, ya sea en la notificaci6n antes
referida o solicitado por oficio en el marco de este procedim ento.

En caso que |a Subsecretaria estine que haya otras concesionarias u otros |SP
que pudieren aportar antecedentes para |a resol uci 6n del reclano interpuesto,
oficliara conjuntamente a éstos, en calidad de "concesionarias o | SP rel aci onado con
la materia reclanada", debiendo éstos responder a | a Subsecretaria en el nmisno
pl azo sefial ado en el 1nciso prinero

La Subsecretaria resolvera dentro de un Plazo maxi o de qui nce (15) dias
habi | es contados desde |a fecha de ingreso del informe a que se refieren | os incisos
anteriores, o desde |a fecha en que venci 6 el plazo para su recepci on en este
organi sno de Estado

Articulo 17

) En el curso de |a tramtacion de una insistencia y hasta antes que ésta haya
sido resuelta segln lo sefiala el articulo 19°, el reclamante podra desistirse de
su reclanp ante esta Subsecretaria, conforne con el articulo 42° de la ley N°

19. 880 que Establ ece Bases de | os Procedim entos Administrativos que rigen |os Actos
de | os ganos de |a Administraci 6n del Estado. Presentado el desistimento Por e
reclamante, |a Subsecretaria dictara una resoluci6n que tenﬁg por desistida la
insistencia, la que se notificara legalmente a |as partes. obstante |l o anterior
para fines estadisticos igualnmente se considerara el reclanp desistido conp

I ngresado a | a Subsecretaria.

Articulo 18° )

Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 16° del presente Reglanento, la
Subsecretaria, de estimarlo necesario, podra solicitar o recibir nuevos
ant ecedent es probatorios que digan relacion con |a nateria recl anada.

Articulo 19°

La Subsecretaria resolverd conforne con el nérito de | os antecedentes. ]

En caso de que existan insistencias de diversos usuarios en contra de una misma
concesionaria o ISP, que aneriten una m sma resoluci 6n en el sentido de acogerlas o
rechazarl as, podra |a Subsecretaria emtir una sola resolucidn al respecto,
especi ficando en una nom na adjunta | os antecedentes especificos de cada una de |as
i nsi stenci as resueltas.

La 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
cunplirla. Respecto de las insistencias que se hayan resuelto a favor del o |os
reclamantes, ya sea total o parcialnente, y cuando el cunplinmento de |o resuelto por
| a concesionaria o el ISP se deba materializar en |a facturaci én, se entendera por
pl azo prudente aquel que corresponda a la facturaci 6n mas proxinma a |l a
notificacion de l'a resol uci 6n del reclanp, o |a subsiguiente, cuando entre anbas
medi en nenos de qui nce (15) dias habil es.

No obstante | o dispuesto en el inciso precedente, |a concesionaria o el ISP, en
caso que se haya acogido total o parcialnmente |a insistencia, debera informar a |la
Subsecretaria, dentro de | os cinco (5?_dias habil es siguientes a |la notificacion
la forma en que se dio o se dara cunplimento a lo resuelto por |a Subsecretaria.

TiTULO 111

De | os demés recl anps

Articulo 20° ) )

Los recl anps que se fornmulen por, entre o en contra de |as concesionarias y |os
| SP, vy Partlculares qgue no tengan |la calidad de usuarios y por tanto regul ados en el
Titulo Il de este Reglanento y que se refieran a cual qui er cuesti 6n derivada de |la
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| ey, de los cuerpos reglanentarios, planes y normas técnicas, se presentaran
directanente ante |a Subsecretaria.

Los recl anps podrén presentarse personal mente o ﬁor_un representante, por nano,
correo, correo electronico o por otros nedi os que se habiliten para estos efectos.
El reclano deberd, a | o nenos, contener
1.- Individualizacién del reclamante (nonbre o razén social, ninero de rol 0nico
nacional o tributario, domcilio y/o direccion el ectroénica donde se | e debera
notificar, y nunero telefd6nico de contacto).

- Forma de notificaci 6n que se solicita.
- Fecha de presentaci 6n del reclano
- Concesionaria o | SP recl amado
Si tuaci 6n recl amada o notivo del reclano.
- Mnto recl anado, cuando corresponda
- Antecedentes agregados al reclano.
- Firma del reclamante o de su representante.

ONOGRWN
1

En el caso de |los reclanos frente a negativas de col ocal i zaci 6n, éstos sdlo
podran ser fornmul ados por concesionarias de servicios publicos e internedios de
tel ecomuni caciones, y en ellos se debera identificar de manera especifica la o las
torres soporte de antenas y sistemas radi antes a cuyo respecto se niega |la
col ocal i zaci 6n y aconpafiar | os antecedentes relativos a | os requerimn entos
t écni cos asociados a la solicitud de col ocalizaci én efectuada, tales conp volunmen y
peso de | os equi pos correspondientes. Asimsno, y de ser el caso, se debera
aconpafiar copia de |la negativa a dicha solicitud

Articulo 21°

El plazo nméxinp para entablar |os reclanos sefial ados en el articulo 20°
sera de diez (10) dias habiles contados desde |a fecha en que el reclamante tond
conoci m ento del hecho recl amado.

Articul o 22°

Trat andose de requerin entos de col ocal i zaci 6n, |a concesionaria que sea
requerida de col ocalizaci 6n deber& pronunciarse al respecto dentro del plazo de
quince (15) dias habiles a contar de dicha solicitud. ser procedente, en |la
respuesta al requeriniento de col ocalizaci6n, debera sefal arse el plazo y
condi ci ones para proceder a la msna.

Transcurrido el plazo de quince (15) dias habiles, sin que nedie respuesta
al guna de | a concesionaria requerida o nediando respuesta negativa a |la solicitud de
colocal i zaci 6n, la concesionaria requirente de colocalizaci 6n podra recurrir ante
| a Subsecretaria en los térmnos previstos en los articul os precedentes.

Articulo 23° . , N o

La concesionaria requerida Podra negar |a autorizaci 6n de col ocal i zaci 6n en
| os casos previstos en el articulo 19° bis de la Ley N° 18.168, General de
Tel econuni caci ones.

Articul o 24°

Reci bi do un recl anp, |a Subsecretaria lo notificard al donmicilio de |la
concesionaria o del ISP reclanado, quien, a contar de la notificacion de |la misng,
tendrd un plazo de veinte (20) dias habiles para informar a la Subsecretaria.

Lo anterior, sin perjuicio de |as nedidas provisionales que |a Subsecretaria de
Tel econuni caci ones pueda adoptar en virtud de | o previsto en el articulo 32° de la

Ley N° 19.880, |as cuales en ningan caso podran causar perjuicio de dificil o
i mposi bl e reparaci 6n a | os af ectados por dichas nmedidas, o inplicar violacién de
der echos anmparados por |as |eyes.

Trat andose de | os reclanbs frente a negativas de col ocalizaci én, y antes de
dar curso a su tramitacion, |la Subsecretaria verificard la concurrencia de |las
3|gU|en%es circunstanci as respecto de la solicitud de col ocalizaci 6n que fue objeto

e negativa:

a? gCUe la o las torres soporte de antenas y sistemas radi antes corresponda(n) a
al guna de aquell as autorizadas en |as condici ones establecidas en la letra d) de
articulo 116° bis F de la LGUC

b) Que la o las torres soporte de antenas y sistemas radi antes corresponda(n) a
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al guna de aquellas que se sujeten al régimen establecido en el inciso prinmero de
articulo 4° transitorio de la ley N 20.599; ] ]

c? Que la o las torres soporte de antenas y sistenms radi antes corresponda(n) a
al guna de aquel | as contenpl adas en el inciso segundo del articulo 5° transitorio de
la Ley N° 20.599, cual quiera fuera | a época de su enpl azani ent o;

d) Que |a o las torres soporte de antenas y sistenmas radiantes corresponda(n) a
aquel las instal adas en territorios saturados de infraestructura de acuerdo a
articulo 116° bis | de la LGUC, cual quiera fuera |a época de su enpl azam ento, o;

e) Que |a o las torres soporte de antenas y sistenmas radiantes corresponda(n) a
aquel ' as instal adas en zonas de propagaci 6n radioel éctrica restringi da, de acuerdo

al articulo 19° bis de la ley, cualquiera fuera |l a época de su enplazam ento.

. La Subsecretaria podré prorrogar el plazo referido, hasta por diez (10) dias
habil es, a peticion de parte y atendiendo a | a especificidad o conplejidad técnica
que el reclamo involucre. En todo caso, el plazo total para evacuar el traslado no
podréa ser mayor a los treinta (30) dias hébiles.

Articulo 25°
~ Recibido o no el inforne, |a Subsecretaria resolveréa dentro del plazo de
qui nce (15) dias habiles contados desde |la fecha de ingreso del inforne a que se
refiere el articulo anterior, o desde |a fecha en que venci 6 el plazo para su
recepci 6n en este organi sno de Estado.
Para efectos de la tranmitaci 6n de | os reclanps asoci ados a | a col ocalizaci 6n,
| as_concesionarias a que se refiere el articulo 19° bis de la | ey, deberan
de5|%gar ante | a Subsecretaria a una persona encargada cono Coordi nador de Recl anps
or | ocal i zaci 6n, quien debera estar a disposicion de |os funcionarios de dicha
ubsecretaria para todos |os efectos derivados de |os reclanpbs que se interpongan a
anparo del presente Titulo, con notivo de |las solicitudes correspondi entes.

Articul o 26°
] Para | os efectos de |as pruebas y de |a resolucion del reclano, se estard a lo
di spuesto en los articulos 18° y 19° incisos 1° y 2°, del presente Regl anento.

Articulo 27°
_La Subsecretaria notificard su resoluci6n al reclamante y a |l a recl anada
confiriendo un plazo prudente para su cunplimento. ]

Lo anterior, sin perjuicio de aquellas resoluciones que se pronuncien
favorabl emente respecto _de una solicitud de col ocalizaci 6n efectuada, en cuyo caso
| a concesionaria requerida de colocalizaci on y cuya negativa fue desestinmda,
debera pernitir de innediato dicha col ocalizaci 6n. Para estos efectos, |a
Subsecretaria dispondré, en base a |la factibilidad técnica de dicha nedida, el
pl azo més breve para concluir |as obras de col ocali zaci 6n

Ti TULO IV

De los efectos de la interposicion de |os recl anps

Articulo 28° )

_Los reclanps a que se refiere el Titu
parcialidad del cobro de un servicio de tel
I mpugnaci 6n de una o nmas |l anadas tel ef 6nic
ser resueltos a favor del reclamante, oblig
favoreci do | a sumas correspondi entes que ést ubi era pagado antes de tal evento,
con |l os reajustes e intereses |egales. Asimsnp, seré responsabilidad de |a )
recl amada reponer al reclamante favorecido a la situaci 6n anterior al reclano, s
ella se hubiere alterado a causa del ejercicio de acciones de cobranza, sin costo
para el reclamado y sin perjuicio de |las acciones que a éste |e asistan por |os
event ual es PEFJUICIOS provocados con tal es acciones de cobranza.

Articul o 29°

I, que inpugnen la totalidad o |a
c ni caci ones, incluyendo |a

S 0 Un0O O MAS servicios, en caso de
ran a la reclamada a restituir al
e h
s
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Cuando el reclanb tenga por objeto | a inpugnaci 6n de cargos por servicios y/o
Il amadas tel ef 6ni cas conteni das en el documento de cobro y sienpre que se pague el
sal do no i npugnado, no procedera el corte del servicio, sin perjuicio de |o que en
definitiva se resuel va

En el caso de | os reclanos interpuestos ante quienes tengan contratada |a
facturaci 6n con el em sor del documento de cobro, sera responsabilidad de | os
prineros actualizar |os cobros incluidos en dicho docunento de nodo que el reclamante
pueda pagar el nonto no inpugnado. Para ello, el contratante de | a facturacion, que
reci ba directanente reclanos, debera contar con un sistema o0 procediniento en |inea
con el em sor del documento de cobro. ) )

Cuando se interponga una insistencia ante |la Subsecretaria y |la concesionaria o
el ISP reclanado tone conocimento de ella, éste deberd suspender el cobro de
nmont o recl amado hasta que se dicte |a respectiva resoluci 6n por parte de la
Subsecretari a.

Articulo 30°

En todo caso, interpuesto un reclanp, |la Subsecretaria podra inpartir, en el
marco de sus atribuciones, |as 6rdenes que estine pertinentes para |a protecci 6n de
| os derechos de | os usuari os.

Ti TULO V

Di sposi ci ones vari as

Articulo 31° ) o ) o
~ Los reclanps que se interpongan en contra de permi sionarios de servicios
limtados de tel evisiobn por sus usuarios, se tramitaran de conform dad con | as
normas contenidas en los Titulos Il y IV del presente Reglanento.

Articul o 32°

Todas | as notificaciones que |a Subsecretaria realice a | os recl amantes Y
recl amadas se efectuaran conforme a | o dispuesto en el articulo 16 bis de la [ley,
sal vo que éstos manifiesten expresanente su voluntad de ser notificados por correo
el ectréni co. En caso que dicho correo el ectroénico no pudiere ser validado, |a
notificaci 6n se realizara conforne a | o dispuesto en el referido articulo 16 bis.

No obstante |o anterior, |las reclanmadas podréan mani festar por escrito a la
Subsecretaria su voluntad de ser notificadas en todos y cada uno de |os

rocedi m ent os establ ecidos en el presente Reglanento, y que se sigan ante la
ubsecretaria, mediante el correo el ectréni co que indiquen, asi conp tanbi én de
realizar la transferencia de docunentos ¥/o antecedentes a través de técnicas y
nedi os el ectronicos conforme a la Norma Técnica que se dicte al efecto.

Las recl amadas podran optar por no acogerse a | os nmecani snbs de notificaci6n
de transferencia de docunmentos y/ o antecedentes previstos en el inciso precedente, en
cuyo caso deberan rel acionarse iediante el intercanbio de docunmentaci 6n en soporte
papel y seréan notificados de conformdad a | o dispuesto en el articulo 16 bis. En
este caso, el plazo para aconpafar el informe a que se refiere el articulo 16 de
presente Reglamento, sera de tres (3) dias habiles

Articulo 33°

El texto del presente Reglanmento, junto con un Informativo con |os principales
derechos de | os usuarios de servicios de tel econmuni caciones que |a Subsecretaria de
Tel ecomuni caci ones pondréa a disposicion de |as concesionarias y |os | SP, deberéan
mant enerse en un lugar visible del sitio web de las concesionarias y los |SP, asi
conb_en aquel | os canal es de atenci on habilitados, en | os que resulte aplicable su
publ i caci on.

Articui o 34° . .
) Sin perjuicio de la normativa contenida en el presente Reglanmento, las
infracciones a la ley, sus reglanentos, planes y nornas técnicas, seran sanci onadas
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de acuerdo a |as disposiciones del Titulo VIl de la ley.

Articulo 35°
) En caso que |os reclanps interpuestos se refieran a materias manifiestanmente
ajenas a |la conpetencia de | a Subsecretaria, y cuando resulte aplicable, se
remtirdn | os antecedentes a |la autoridad conpetente, informando al reclanmante,
conforne con el procedimento dispuesto en el articulo 14° de la ley N 19.880.

Articulo 36°

Der 6gase_el decreto supremo N° 556, de 1997, del Mnisterio de Transportes y
Tel ecomuni caci ones, Regl amento sobre Tranitaci 6n y Resol uci 6n de Recl anbs de
Servi ci os de Tel ecomuni caci ones, y el decreto suprenp N° 533, de 2000, de
M nisterio de Transportes y Tel econuni caci ones, que fijo su texto refundido, a
contar de |la entrada en vigencia del presente Regl anento.

Ti TULO VI

Di sposi ci ones transitorias

°Articulo prinero: El presente decreto entrard en vigor transcurridos seis

%6) neses desde | a fecha de su publicacion en el Diario icial, con excepcioén de

itulo I'll que entrard en vigencia innediatanente y | o sefal ado en el articulo
tercero transitorio. Para esto ultinop, dentro de |os diez (10) dias habiles
contados a partir de la publicaci6on del presente Reglanento en el Diario Oficial

| as concesionarias referidas en el articulo 25° inciso segundo del presente

Regl anent o, deberan informar a | a Subsecretaria de Tel econuni caci ones el nonbre y
di recci on el ectroni ca del Coordi nador de Recl anps por Col ocalizaci 6n a que se
refiere dicho articulo. Cualquiera solicitud o informe que se presente o evacue,
segun corresponda, con anterioridad a |a designaci 6n del Coordi nador de Recl anps
por Col ocalizaci 6n a que se refiere este articul o, debera contenplar dicha
desi gnaci 6n en | a presentaci 6n respectiva.

Articul o segundo: Con el objeto de realizar |a validacién a que hace
referencia el articulo 8° inciso tercero, |as concesionarias, los ISPy |os
perm sionarios de servicios |imtados de television deberan dentro del plazo de
tres (3) nmeses desde |la fecha de publicaci én del presente decreto en el Diario
Oicial, informar a esta Subsecretaria | os nmedi os que pondran a di sposicioén de |os
recl amant es Para efectos de la notificacion de la respuesta a | os recl anps,
i ncluyendo el procedimento detallado a utilizar y la fornma en que tanto e
reclamante conp | a Subsecretaria podran obtener constancia cierta de dicha
notificaci 6n, segin el nedio de que se trate.

Articulo tercero: El plazo de cinco (5) dias habiles grevisto en el articulo
11° del presente Reglanmento conmenzara a regir a los tres (3) neses desde |a entrada
en vigencia del presente Reglanento. Durante el transcurso del térmi no anterior, e
pl azo sera de diez (10) dias habiles.

Articulo cuarto: La Nornma Técnica a que se refiere el articulo 32°, sera
di ctada por |la Subsecretaria de Tel econuni caci ones dentro del plazo de 60 dias
habi | es contados desde | a publicaci 6n del Bresente Regl anent o.
) Andt ese, registrese, tonmese razon, publiquese en el Diario ficial e
insértese en la Recopilacién OQicial de la Contraloria General de |a Republica. -
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SEBASTI AN PI NERA ECHENI ?JE, Presidente de | a Republica.- Pedro Pablo Errézuriz
Domi nEuez, M nistro de Transportes y Tel econuni caci ones.

. 0 que transcribo para su conocimento.- Saluda atentamente a Ud., Juan Fernando
Mufioz Bui gl ey, Subsecretario de Tel econuni caci ones Subrogante.
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