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CONTENIDO:
El presente texto refundido considera los siguientes documentos:

* Decreto Supremo N° 556 de 1997;

*  Decreto Supremo N° 533 de 2000;

* Decreto Supremo N° 590 de 2004;

* Decreto Supremo N° 161 de 2007, todos del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones'.

NOTA: EL TEXTO DE LOS DOCUMENTOS ANTES CITADOS Y SUS NORMAS
RELACIONADAS, SE ENCUENTRAN ANEXADAS AL FINAL DEL DOCUMENTO PARA
SU CONSULTA.

DECRETO:

TITULO I

DISPOSICIONES PRELIMINARES.

ARTICULO 1°

El presente reglamento debera aplicarse a los reclamos que se formulen por, entre o en
contra de concesionarios, usuarios y particulares en general, y que se refieran a cualquier
cuestion derivada de la Ley N° 18.168, Ley General de Telecomunicaciones, de los cuerpos
reglamentarios y de los planes y normas técnicas, cuyo cumplimiento deba ser vigilado por
la Subsecretaria de Telecomunicaciones, sin perjuicio de las facultades y atribuciones que
otros organismos tengan en la materia. Dichos reclamos seran resueltos en la forma que a
continuacion se sefiala.

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

1. Ley: Ley General de Telecomunicaciones N° 18.168.

2. Subsecretaria: Subsecretaria de Telecomunicaciones.

3. Seremitt: Secretarias  Regionales ~ Ministeriales de  Transportes vy
Telecomunicaciones.

' El Decreto Supremo N° 161 de 2007, que modifica el presente Decreto Supremo N° 556 de 1997,
entra en vigencia transcurridos 90 dias desde la fecha de su publicacion en el Diario Oficial. Dentro
de ese plazo la Subsecretaria dictara las normas técnicas que regulen la habilitacion de los medios
electronicos de notificacion. (Disposicion Transitoria, Articulo Unico, del Decreto Supremo N° 161
de 2007). Ver Resolucion Exenta N° 1368, de 2007, de la Subsecretaria, que aprobé Norma Técnica
que regula los medios electronicos de notificacion relativos al reglamento sobre tramitacion y
resolucion de reclamos de servicios de telecomunicaciones, Decreto Supremo N° 556, de 1997.



4. Reclamante: Persona natural o juridica afectada por la situacion materia del
reclamo.

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

Las palabras técnicas no definidas por el presente reglamento se entenderan conforme al
significado que se les ha dado en la ley o en las demas 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 organismos especiales creados por el decreto ley N° 211,
de 1973.

TITULO I
DE LOS RECLAMOS FORMULADOS POR SUSCRIPTORES O USUARIOS EN

CONTRA DE LAS COMPANIAS TELEFONICAS, PORTADORES O
SUMINISTRADORES DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS.

ARTICULO 4°

Las compaiiias telefonicas, portadores y suministradores de servicios complementarios
deberan recibir y pronunciarse sobre los reclamos que se les presenten por usuarios o
suscriptores y que se refieran a cualquier cuestion derivada de la ley, de los cuerpos
reglamentarios, de los planes y normas técnicas, cuyo cumplimiento deba ser vigilado por la
Subsecretaria.

ARTICULO 5°

Los reclamos podran ser presentados personalmente por el reclamante o por su representante
ante las compaiiias telefonicas, portadores y suministradores de servicios complementarios
por mano, correo, fax o por otros medios que se habiliten para estos efectos, en cualquier
centro de pago u oficina de atencion comercial de éstos en el pais o en las oficinas que
cumplan con estas funciones, en horas de atencion al publico, sin restriccion de horarios
especiales.

Ademas, las compaiias telefonicas locales y moviles, en su caso, deberan atender reclamos
por teléfono a través de la numeracion especial que se habilite para estos efectos, para lo
cual dichas compafias estaran obligadas a proporcionar al reclamante, al momento de
formular su reclamo, un numero que lo identifique y que sirva de constancia para efectos de
auditoria por parte de la Subsecretaria.

Sin perjuicio de lo sefialado, previa autorizacion de la Subsecretaria, las compafiias
telefonicas, portadores y suministradores de servicios complementarios podran habilitar
otros medios para la recepcion de reclamos, siempre que éstos, al igual que los sefialados en
los incisos precedentes, permitan al reclamante obtener constancia cierta de su interposicion
y a la Subsecretaria efectuar las auditorias que correspondan. En todo caso, cualquiera sea el
medio utilizado debera darse cumplimiento a lo sefialado en el articulo 8°.

Tratandose de portadores y suministradores de servicios complementarios que hayan
contratado la facturacion en la cuenta Unica telefonica, el reclamo podra presentarse ante el
emisor de dicha cuenta Unica, quien debera recepcionarlo y remitirlo al portador o
suministrador de servicios complementarios dentro del tercer dia habil. El incumplimiento
de lo dispuesto en este inciso no suspendera, en caso alguno, el plazo para la resolucion del
reclamo. El emisor de la cuenta unica estara afecto al régimen de tarifas que corresponda
para los cobros que efectie a los portadores y suministradores de servicios
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complementarios, en razon al servicio de recepcion de reclamos que se le encargue en virtud
de este inciso. Tales tarifas no podran ser discriminatorias.

Los portadores o suministradores de servicios complementarios podran, por medios propios
o de terceros, habilitar la infraestructura necesaria y adecuada que garantice la recepcion de
los reclamos y la obtencién de constancia cierta de su interposicion por parte de sus
usuarios. En caso que hayan contratado la facturacion en la cuenta uUnica telefonica,
conforme lo dispuesto en el inciso precedente, no podran oponerse a que la compaiiia
emisora de la cuenta reciba los reclamos relativos a cobros de servicios provistos por ellos.
Con todo, para los efectos de la debida orientacion de los usuarios, los portadores y
suministradores de servicios complementarios que hayan contratado la facturacion, deberan
informar, en su caso, sobre la facilidad y los datos para interponer los reclamos en su
infraestructura habilitada para estos efectos, de la manera que se establezca en el Decreto
Supremo N° 510 de 2004 de los Ministerios de Transportes y Telecomunicaciones y de
Economia, Fomento y Reconstruccion

Las concesionarias o permisionarias de servicios de telecomunicaciones que hayan
contratado con la compaiiia telefonica la facturacion de cargos por conceptos distintos a los
servicios que puede incluir la cuenta unica telefonica conforme lo dispuesto en el articulo
51° del Reglamento del Servicio Publico Telefonico, deberan informar ante quien deben
presentarse los reclamos que en su contra interpongan los usuarios de sus servicios de la
manera que se establezca en el Decreto Supremo N° 510 de 2004 de los Ministerios de
Transportes v Telecomunicaciones v de Economia, Fomento v Reconstruccion.

Tanto las compafias telefébnicas como los portadores y suministradores de servicios
complementarios, en su caso, deberan contar con una infraestructura que garantice la
facilidad en la presentacion de los reclamos. Esta infraestructura no podra otorgar menores
facilidades que las que se otorgan en los centros de pago para recibir estos directamente del
publico.

ARTICULO 6°

El plazo para presentar los reclamos sobre los cuales deban pronunciarse las compaiiias
telefonicas, portadores y suministradores de servicios complementarios serd de 20 dias
contados desde la fecha en que el reclamante tomé conocimiento del hecho reclamado.
Tratandose de reclamos que impugnen cobros, la fecha maxima de pago establecida en la
boleta, factura, o cuenta Unica telefonica que contemple dicho cobro se presumira como la
fecha en que se tomo conocimiento.

ARTICULO 7°

En los centros de pago u oficinas de atencion comercial de las compaiiias telefonicas,
portadores y suministradores de servicios complementarios; o en las oficinas que los
reemplacen o cumplan sus funciones, debera haber, a disposicion del publico, formularios
disefiados especialmente para la presentacion de reclamos, los cuales deberan contemplar, a
lo menos, los siguientes campos: 1.- Numero correlativo de reclamo; 2.- Identificacion del
reclamante (nombre, rol Unico tributario y nimero telefonico); 3.- Domicilio donde se le
debera notificar o la designacion de otro medio electronico de notificacion como preferente,
habilitado por la reclamada y que permita dejar constancia de su recepcion; 4.- Fecha de
presentacion del reclamo; 5.- Empresa reclamada; 6.- Situacion reclamada; 7.- Numero(s)
telefonico(s) vinculado(s) al reclamo; 8.- Monto reclamado, cuando corresponda; 9.-
Antecedentes agregados al reclamo; 10.- Firma del reclamante o su representante. El
formulario debera permitir obtener copia integra del mismo, la que una vez timbrada por el
receptor, quedara en poder del reclamante y certificara la recepcion del reclamo. La
reclamada no podra negarse a dar curso a un reclamo cuando éste no se realice mediante el
formulario referido.

Las compaiiias telefonicas, portadores y suministradores de servicios complementarios, para
la utilizacion y habilitacion de medios electronicos de notificacion de la resolucion del
reclamo designados como preferente por el reclamante, deberan implementarlos conforme a
la norma técnica que dicte la Subsecretaria con el objeto de garantizar la eficacia y
eficiencia de las notificaciones, resguardando la autenticidad, no repudio, integridad,
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confidencialidad y la fecha y hora de las mismas, asi como la proteccion de los derechos de
los consumidores. En cualquier caso, para los efectos previstos en el presente reglamento, se
entendera que la notificacion realizada por medios electronicos habilitados conforme a la
norma técnica dictada al efecto, producira los mismos efectos juridicos que la notificacion
por carta certificada.

ARTICULO 8°

Recibido por la compaiiia telefonica, portador o suministrador de servicios complementarios
un reclamo sobre el cual deba pronunciarse abrirda un expediente para su tramitacion y lo
inscribirda en un registro correlativo denominado “Registro 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 3° sin perjuicio de las normas relativas al Registro de
Reclamos.

Sin perjuicio de lo sefalado, la reclamada podra asignar los reclamos a la oficina o agencia
que estime conveniente, lo que no alterara el plazo establecido para emitir su respuesta al
mismo.

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

1.- Formulario de reclamo, o documento en que conste su interposicion y antecedentes
acompaiiados al mismo.

2.- Antecedentes agregados por la reclamada y respuesta al reclamo.
El expediente debera estar a disposicion de la Subsecretaria o las Seremitt, ya sea en
formato electrénico o en papel, en el lugar de su tramitacién, a lo menos por 6 meses

contados desde la fecha de notificacion de la resolucion del reclamo interpuesto.

Los registros de reclamos, que podran almacenarse mediante medios magnéticos o
electronicos, deberan contener a lo menos, los siguientes antecedentes:

1.- Numero correlativo del reclamo.
2.- Identificacion del reclamante (nombre, rol Gnico tributario, nimero telefonico).
3.- Domicilio donde se le debera notificar o la designacion de otro medio electronico de

notificacion como preferente, habilitado por la reclamada y que permita dejar
constancia de su recepcion.

4.- Fecha de presentacion del reclamo.

5.- Empresa reclamada.

6.- Situacion reclamada.

7.- Numero(s) telefonico(s) vinculado(s) al reclamo.

8.- Monto reclamado, cuando corresponda.

9.- Estado de tramitacion del reclamo.

10.-  Respuesta al reclamante y fecha de envio.

11.-  Monto del reclamo aceptado por la reclamada, cuando corresponda.

Los registros de reclamos de las compaiiias telefonicas, respecto de los reclamos que se le
presenten y que deban ser remitidos a los portadores o suministradores de servicios
complementarios para su pronunciamiento, deberan contemplar, a lo menos, los
antecedentes mencionados en los numeros 1 a 8.
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Los registros de reclamos deberan estar siempre a disposicion de la Subsecretaria y de las
Seremitt, actualizados y auditables en todo momento.

ARTICULO 9°
Efectuados los tramites sefialados en el articulo precedente, la reclamada deberd dar
respuesta, aceptando total o parcialmente el reclamo o rechazandolo, en el plazo tnico e
improrrogable de 15 dias contados desde que se recibi6 el reclamo. De ser procedente, en la
respuesta al reclamo debera sefialarse el plazo de solucion final de la situacion que dio
origen al mismo.

ARTICULO 10°

Las compaiiias telefonicas, portadores o suministradores de servicios complementarios en
cualquiera de sus oficinas comerciales o centros de pago o aquellos que cumplan sus
funciones, deberan informar en cualquier momento al reclamante o a su representante,
previo requerimiento en tal sentido, del estado de los reclamos que éstos hubieren formulado
en su contra. En todo caso, para estos efectos, las companias telefonicas, portadores o
suministradores de servicios complementarios podran establecer, previa autorizacion de la
Subsecretaria, sistemas complementarios o alternativos de informacion.

La respuesta al reclamo debera ser notificada por carta certificada dirigida al domicilio
sefialado por el reclamante y suscrita por una o mas de las personas, designadas por el
representante de la empresa debidamente facultado para ello, que integren una némina que
para estos efectos, las compaiiias telefonicas, portadores o suministradores de servicios
complementarios ingresaran en la oficina de partes de la Subsecretaria, pudiendo
modificarla en cualquier tiempo, informando con 10 dias de anticipacion. Una de estas
personas, ademas, debera ser designada por la empresa 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 nomina a la fecha de expedicion de
la carta certificada, se tendran por no efectuadas para los efectos del presente Reglamento.

La respuesta al reclamo debera sefialar expresamente el nimero del Registro de Reclamos y
especificar y explicar los antecedentes necesarios que la fundamentan, con el objeto de
procurar una debida orientacion y educacion del reclamante, sefialando las acciones que el
usuario debe adoptar para evitar que la situacion reclamada se repita.

En las respuestas a los reclamos se debera informar respecto del derecho que le asiste al
reclamante, en caso de insatisfaccion con lo resuelto, de insistir ante la Subsecretaria dentro
de los 10 dias siguientes contados desde la fecha de notificacion de la respuesta. Asimismo,
se debera sefialar que esta insistencia se podra presentar personalmente por el reclamante o
por su representante, remitirse por mano, correo o fax a la Subsecretaria o a la Seremitt,
conforme a lo dispuesto en el articulo 12°

ARTICULO 11°

En caso de que la reclamada estime justificado un reclamo, podra no emitir pronunciamiento
a su respecto, entendiéndose que aquel ha sido aceptado una vez transcurrido el plazo de 15
dias sefialado en el articulo 9° sin necesidad de que medie comunicacion alguna en tal
sentido. En todo caso, se entendera que la reclamada se pronuncia respecto del reclamo a la
fecha de la entrega de la carta certificada con la respuesta en la Oficina de Correos.

ARTICULO 12°

En caso de disconformidad con lo resuelto por la reclamada, el reclamante podra insistir
ante la Subsecretaria, dentro de los diez dias siguientes contados desde la fecha de
notificacion de la respuesta. La insistencia podra ser presentada personalmente por el
reclamante o por su representante, remitirse a la Subsecretaria o a la Seremitt por mano,
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correo, fax u otros medios que se habiliten para estos efectos, acompafiando los antecedentes
que correspondan. Dicha insistencia para ser considerada debera, a lo menos, contener:

1.- Copia del reclamo presentado.

2.- Numero del Registro de Reclamos asignado por la reclamada.
3.- Copia de la respuesta dada por la reclamada.

4.- Breve descripcion de los hechos en que se funda.

La Subsecretaria podra, en caso de imprecisiones u omisiones de alguno o algunos de los
antecedentes antes mencionados, acoger a tramitacion la insistencia, requiriendo se
acompaifien los antecedentes que estime pertinentes.

En caso de que la insistencia se presente ante una Seremitt, ésta lo remitird dentro del tercer
dia a la Subsecretaria.

En caso que se deduzca reclamo ante la Subsecretaria o una Seremitt sin que exista
constancia de su interposicion previa ante la compaiiia telefonica, portador o suministrador
de servicios complementarios, la Subsecretaria o la Seremitt lo enviaran, dentro del tercer
dia al concesionario o suministrador de servicios complementarios para que conozca de él y
se pronuncie de conformidad a los articulos 8°, 9°, 10°y 11°.

ARTICULO 13°

Recibida una insistencia, la Subsecretaria notificara conforme lo dispuesto en el articulo 27
bis, dentro de tercero dia, al Coordinador de Reclamos de la reclamada la circunstancia de
haberse interpuesto la insistencia, identificaAndola con un nimero de expediente asignado por
la Subsecretaria. Dentro de los 10 dias siguientes, la reclamada podrd acompaiar a través de
las técnicas y medios electronicos habilitados para tales efectos por la Subsecretaria, copia
de la respuesta dada al reclamante y los antecedentes probatorios que estime pertinentes.

La Subsecretaria resolvera dentro del plazo de 20 dias contados desde la fecha de ingreso de
la respuesta y antecedentes a que se refiere el inciso anterior, o desde la fecha en que vencid
el plazo para su recepcion en este organismo de Estado.

ARTICULO 14°
Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo precedente, de estimarlo necesario, podra la
Subsecretaria recibir testimonios u otras probanzas de oficio o peticion de parte.

Los testimonios seran escuchados y dejados en acta por el Jefe de la Division Juridica de la
Subsecretaria, o por quien desempefie sus funciones o por el o los funcionarios que éste
designe. En caso de reclamantes domiciliados fuera de la Region Metropolitana, los
testimonios se rendiran ante el Secretario Regional Ministerial de Transportes y
Telecomunicaciones correspondiente o quien cumpla sus funciones o por los funcionarios
que éste designe.

No se requerira presentar nomina de testigos, oyéndose un maximo de dos por cada parte.
ARTICULO 15°

La Subsecretaria resolvera conforme con el mérito de los antecedentes.

En caso de que existan insistencias de diversos usuarios en contra de una misma compaiiia,
que ameriten una misma resolucion en el sentido de acogerlas o rechazarlas, podra la
Subsecretaria emitir una sola resolucion al respecto, especificando en una némina adjunta

los antecedentes especificos de cada una de las insistencias resueltas.

La Subsecretaria notificara su resolucion al reclamante, o reclamantes en su caso, y a la
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reclamada, confiriéndole a ésta 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 reclamada se deba materializar en la
facturacion, se entendera por plazo prudente aquel que corresponda a la facturacion mas
proxima a la notificacion de la resolucion del reclamo, o la subsiguiente, cuando entre
ambas medien menos de quince dias.

No obstante lo dispuesto en el inciso precedente, la reclamada, en caso que se haya acogido
total o parcialmente la insistencia, siempre debera informar a través de las técnicas y medios
electronicos habilitados para tales efectos, a la Subsecretaria, dentro de los 15 dias
siguientes a la notificacion, la forma en que se dio o se dara cumplimiento a lo resuelto por
la Subsecretaria.

TITULO 111

DE LOS DEMAS RECLAMOS.

ARTICULO 16°

Los reclamos que se deduzcan por, entre o en contra de concesionarios, usuarios y
particulares que no se encuentren 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 o las Seremitt, en cuyo
caso, deberan ser puestos a disposicion de la Subsecretaria dentro del tercer dia.

Los reclamos podran presentarse personalmente o por representante, por mano, correo o fax
o por otros medios que se habiliten para éstos efectos. El reclamo debera, a lo menos,
contener:

1.- Individualizacién del reclamante (nombre, nimero de rol unico tributario y nimero
telefonico).

2.- Domicilio donde se le debera notificar.

3.- Fecha de presentacion del reclamo.

4.- Empresa o particular reclamado.

5.- Situacion reclamada.

6.- Monto reclamado, cuando corresponda.

7.- Antecedentes agregados al reclamo.

8.- Firma del reclamante.

ARTICULO 17°

El plazo para entablar los reclamos sera de 20 dias contados desde la fecha en que el
reclamante tomd conocimiento del hecho reclamado. Para estos efectos, cuando
corresponda, la fecha maxima de pago de la boleta, factura, o cuenta que se reclama se
presumira como la fecha en que se tomoé conocimiento.

ARTICULO 18°

Recibido un reclamo, la Subsecretaria enviara copia del mismo mediante carta certificada
dirigida al domicilio de la reclamada, quien tendra un plazo de 10 dias para informar a la
Subsecretaria. La Subsecretaria podra prorrogar el plazo referido a peticion de parte y
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 15 dias.



ARTICULO 19°

Recibido o no el informe, la Subsecretaria resolvera dentro del plazo de 20 dias contados
desde la fecha de ingreso del informe a que se refiere el inciso anterior, o desde la fecha en
que vencio el plazo para su recepcion en este organismo de Estado.

ARTICULO 20°
Para los efectos de las pruebas y de la resolucion del reclamo, se estara a lo dispuesto en los
articulos 14°y 15° del presente reglamento.

La Subsecretaria notificara su resolucion al reclamante y reclamado y conferira un plazo
prudente para su cumplimiento.

TiTULO IV

DE LOS EFECTOS DE LA INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS

ARTICULO 21°

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, 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 e 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 ejercicio de acciones de cobranza, sin costo para el reclamado y
sin perjuicio de las acciones que a éste le asistan por los eventuales perjuicios provocados
con tales acciones de cobranza.

ARTICULO 22°

Cuando el reclamo tenga por objeto la impugnacion de una o mas llamadas telefonicas
contenidas en la cuenta tnica telefonica y siempre que se pague el saldo no impugnado, no
procedera el corte del servicio, sin perjuicio de lo que en definitiva se resuelva.

El pago del saldo no impugnado no se considerard como un pago parcial para los efectos del
inciso 1° del articulo 53° del Decreto Supremo N°® 425 de 1996, del Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones, Reglamento del Servicio Publico Telefonico.

En caso que el reclamo no se haya interpuesto directamente ante la compaiiia telefonica
emisora de la cuenta unica telefonica, para los efectos de pagar el saldo no impugnado, el
reclamante debera acreditar su interposicion a través del comprobante respectivo. El
portador o suministrador de servicios complementarios que reciba directamente reclamos
por cualquier medio que no permita al reclamante la obtencion en el mismo acto de un
comprobante de interposicion, debera establecer un sistema de comunicacion en linea que
permita a la compafiia emisora de la cuenta verificar el hecho de la interposicion del
reclamo, para los efectos de que el reclamante pague el saldo no impugnado.

ARTICULO 23°

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

TIiTULO V

DISPOSICIONES VARIAS

ARTICULOQO 24°
Las compaiiias telefonicas, portadores y suministradores de servicios complementarios s6lo
podran hacer publica la informacion relacionada con sus propios reclamos.

D.S.N° 161 -2007,
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La Subsecretaria podra solicitar, en cualquier tiempo, copia de los registros de reclamos, la
que debera ser remitida en la forma y plazo que se solicite. Sera facultad de la Subsecretaria
el hacer publica la informacion contenida en dichos registros.

ARTICULO 25°

Los reclamos que se interpongan en contra de permisionarios de servicios limitados de
television por sus usuarios, se tramitaran de conformidad con las normas contenidas en los
Titulos I1 y IV del presente reglamento.

ARTICULO 26°
Los plazos que contempla el presente reglamento se entenderan de dias habiles. Si un plazo
vence en dia sabado, se entendera automaticamente prorrogado para el dia habil siguiente.

ARTICULO 27°

Todas las notificaciones que la Subsecretaria realice a los reclamantes en el marco del
procedimiento de reclamos, se haran por carta certificada y se entenderan practicadas una
vez transcurridos 5 dias habiles contados desde la recepcion de la carta en la Oficina de
Correos correspondiente.

Con todo, los reclamantes podran, en su primera presentacion o durante la tramitacion de la
insistencia, seflalar como medio preferente de notificacion una casilla de mensaje
electrdonico, situacion en la cual la notificacion se realizara conforme a la norma técnica que
dicte la Subsecretaria con el objeto de garantizar la eficacia y eficiencia de las
notificaciones, resguardando la autenticidad, no repudio, integridad, confidencialidad y la
fecha y hora de las mismas, asi como la proteccion de los derechos de los consumidores, la
cual producira todos sus efectos juridicos, sin que adicionalmente se les deba notificar por
carta certificada.

ARTICULO 27° BIS
Todas las notificaciones que la Subsecretaria realice a las reclamadas, asi como la
transferencia de documentos y/o antecedentes en el marco de un procedimiento de reclamos,
se haran por intermedio de técnicas y medios electrénicos conforme a la norma técnica que
dicte la Subsecretaria.

La Subsecretaria, a peticion de parte y mediante resolucion fundada, podra eximir a alguna
reclamada de la obligacion de utilizacion de las técnicas y medios electronicos dispuestos
para la tramitacion de los reclamos, los que deberan relacionarse mediante el intercambio de
documentacioén en soporte papel y seran notificados mediante carta certificada. En este caso,
el plazo dispuesto en el articulo 13°, para que la reclamada acompafie los antecedentes
probatorios que estima pertinente, sera de 5 dias.

ARTICULO 28°

El presente reglamento debera publicarse en la guia telefonica que las compaiias telefonicas
local deben distribuir de conformidad al articulo 39° del Decreto Supremo N° 425 de 1996,
ya citado y mantener en lugar visible para el publico en los centros de pago y oficinas
comerciales de las compaiias telefonicas, portadores, suministradores de servicios
complementarios y demas concesionarios y permisionarios de telecomunicaciones que
presten servicios de telecomunicaciones.

ARTICULO 29°

Sin perjuicio de la normativa contenida en el presente reglamento, las infracciones a la ley,
sus reglamentos, planes técnicos fundamentales y normas técnicas, seran sancionadas de
acuerdo a las disposiciones del titulo VII de la Ley.
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ARTICULO 30°

Respecto de los reclamos o insistencias carentes de fundamento plausible la Subsecretaria D.S.N° 161 — 2007,
podra rechazarlos de plano y, en caso de que se refieran a materias manifiestamente ajenas a ART. UNICO, N° 12.
la competencia de la Subsecretaria, se remitiran los antecedentes a la autoridad competente,

informando al reclamante, conforme con el procedimiento dispuesto en el articulo 14 de la

ley N° 19.880 de Bases sobre procedimientos administrativos que rigen los actos de los

organos de la administracion del Estado.

TIiTULO VI

DISPOSICIONES TRANSITORIAS.

PRIMERA: El presente reglamento comenzara a regir a contar del primer dia habil del mes
subsiguiente al de su publicacion en el Diario Oficial.

SEGUNDA: Dentro de los diez dias siguientes a la entrada en vigencia del reglamento, los
concesionarios, suministradores de servicios complementarios y permisionarios que presente
servicios de telecomunicaciones a terceros deberan informar mediante carta certificada a la
Subsecretaria el domicilio donde ésta debera practicar las comunicaciones y notificaciones
contempladas en el presente reglamento. El no cumplimiento de lo anterior habilitara a la
Subsecretaria para notificar a la reclamada en cualquiera de las oficinas que ésta registre en
ese organismo de Estado.

DISPOSICION TRANSITORIA UNICA DECRETO SUPREMO N° 161, DE 2007

El presente decreto entrara en vigor transcurridos 90 dias desde la fecha de su publicacion
en el Diario Oficial. Dentro de ese plazo, la Subsecretaria dictara las normas técnicas que
regulen la habilitacion de los medios electronicos de notificacion, -ya sea entre la reclamada
y la reclamante, y la Subsecretaria y las reclamadas- asi como las condiciones de
funcionamiento de los sistemas de transferencia electronica de la informacion a intercambiar
entre la Subsecretaria y las reclamadas, con miras a garantizar la eficiencia y eficacia de las
comunicaciones electronicas y la proteccion de los derechos de los consumidores.

NORMAS RELACIONADAS:
FECHA ]
TIPO DE NORMA | PROMULGACION NORMA'Y DESCRIPCION
FECHA PUBLICACION EN EL
DIARIO OFICIAL

FECHA PROMULGACION REGLAMENTA TRAMITACION Y

DS 556 - 1997 30.12.1997 RECLAMOS DE SERVICIOS DE
PUBLICACION D. OFICIAL TELECOMUNICACIONES
17.07.1998
FECHA PROMULGACION NORMA MODIFICATORIA
DS 533 - 2000 02.10.2000
PUBLICACION D. OFICIAL FIJA REFUNDIDO D.S. N° 556
28.02.2001
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DS 590 - 2004

FECHA PROMULGACION
04.10.2004
PUBLICACION D. OFICIAL
04.12.2004

NORMA MODIFICATORIA

DS 161 - 2007

FECHA PROMULGACION
26.02.2007
PUBLICACION D. OFICIAL
25.06.2007

NORMA MODIFICATORIA

Ley General de
Telecomunicaciones

FECHA PROMULGACION
15.09.1982
PUBLICACION D. OFICIAL
02.10.1982

NORMA RELACIONADA

Ley 19.880 - 2003

FECHA PROMULGACION
22.05.2003
PUBLICACION D. OFICIAL
29.05.2003

NORMA RELACIONADA

DS 425 - 1996

FECHA PROMULGACION
27.12.1996
PUBLICACION D. OFICIAL
09.08.1997

NORMA RELACIONADA

DS 510 - 2004

FECHA PROMULGACION
08.09.2004
PUBLICACION D. OFICIAL
07.12.2004

NORMA RELACIONADA

RES. EX. 1368 -
2007

FECHA DICTACION
02.11.2007
PUBLICACION D. OFICIAL
12.11.2007

APRUEBA NORMA TECNICA
QUE REGULA LOS MEDIOS
ELECTRONICOS DE
NOTIFICACION RELATIVOS AL
REGLAMENTO SOBRE
TRAMITACION Y RESOLUCION
DE RECLAMOS DE SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES,
DECRETO N° 556, DE 1997

NORMA RELACIONADA
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