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SANTIAGO, %? FE. 2@%2
VISTOS:

a) Lo dispuesto en los articulos 24°,
32° N°6 y 35° de la Constitucion Politica dc
la Repablica;

b) El Dccreto Ley N°1.762 de 1977,
que Crea la Subsecretaria dc
Telecomunicacioncs;

C) La Ley N°18.168 de 1982, Lecy

General de Telecomunicaciones;

-+ d) El Decreto Supremo N°425 de 1996,

. del  Ministerio dc  Transportes vy
Telecomunicaciones, quc  Aprucba cl
Reglamento del Scrvicio Pablico
Telefdnico;

€) El Dccreto Supremo N°484, de
2007, del Ministerio de Transportes y
Telecomunicacioncs, quc  Aprucba cl
Reglamento del Servicio Publico de Voz
sobre Internet;

)] El Decreto Supremo N°556 de 1997,
del  Ministerio  de  Transportes y

\elecomunicaciones, que  Aprucba cl
’, eglamento sobre Tramitacion y Resolucion
de Reclamos de Servicios de
Telecomunicacioncs;

2) El Dccreto Supremo N°379 de 2010,
del  Ministerio de  Transpories y
Telecomunicaciones,  Reglamento  que
Establece las Obligacioncs para ¢l Adecuado
Funcionamiento del Sistema de Portabilidad
de Ndmeros Teleldnicos;

h) El Decreto Supremo N°510 de 2004,
de los Ministerios dc Transportes 'y
Teleccomunicaciones 'y de  Economia,
Fomento y Turismo, quc Establcce cl
Contenido Minimo y otros Elementos dec la
Cucnta Unica Telcfénica;



1) El Decreto Supremo N°742 de 2004, del
Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones y Ministerio de Economia, Fomento y Turismo,
que Regula las Condiciones en que pueden ser Ofrecidas Tarifas Menores y Planes Diversos por
los Operadores Dominantes del Servicio Publico Telefonico Local necesarias para Proteger los
Intereses y Derechos de los Usuarios;

1 El Decreto Supremo N°368 de 2010, del
Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, Reglamento que Regula las Caracteristicas y
Condiciones de la Neutralidad de la Red en el Servicio de Acceso a Internet;

k) El Informe N°2 del H. Tribunal de Delensa
de la Libre Competencia, de 30 de enero de 2009;

1) La Ley N°19.496, del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, que Establece Normas sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores;

m) La Ley N° 19.628 de 1999, sobre Proteccién
de la Vida Privada;

n) La Resolucién N°1.600 de 2008, dc la
Contraloria General de Ia Repiblica, que Fija Normas sobre Exencién del Tramite de Toma de
Razén, y;

CONSIDERANDO:

a) Que, de conformidad a Io previsto en ¢l
arliculo 6° de la Ley N°18.168, General de Telecomunicaciones, corresponde al Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones, a través de la Subsecretaria de Telecomunicaciones, el control y
aplicacion de aquélla y sus reglamentos;

b) Que, de acuerdo al articulo 7° dc la referida
Ley N°18.168, le corresponde, asimismo, controlar y supervigilar el funcionamiento de los servicios
puablicos de telecomunicaciones y la proteccién de los derechos de los usuarios, sin perjuicio de las
acciones judiciales y administrativas a que estos dltimos tengan derecho;

) Que, Ia obligacién de velar adecuadamentc
por la proteccién de los derechos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones adquiere la
mayor importancia tratindose de una industria o seclor —como es el de las telecomunicaciones- de
cnorme impacto econémico-social y cuya masividad y creciente penetracion se traduce ¢n ¢l hecho
indubitado de que, en su mayoria, y para poder hacer uso y gozar de tales servicios, los usuarios
[inales deben suscribir contratos de adhesién con los proveedores de los mismos;

d) Que, por otro lado, la evolucién lecnoldgica
constituye una constantc en la indusiria de las telecomunicaciones, cuya velocidad de cambio
imponc tal dinamismo en la generacion de nuevos servicios y/o en la modalidad de prestacion de los
ya existentes, que resulta necesario adaptar la actual regulacién a los nuevos paradigmas que sc
imponen en dicho sector, lales como convergencia de redes y servicios, incorporacién de
platalormas y terminales inteligentes, incorporacién intensiva de servicios de valor

nuevos conlenidos que suponen prestaciones adicionales para los usuarios, entre otr
relevantes;

agregado y
08 aspectos

e) Que, en efecto, Ia convergencia lecnolégica
resultante de la interaceidn entre la informatica y las telecomunicaciones, se ha traducido, por un
lado, ¢n una creciente independencia entre las redes o plataformas tecnolégicas y los servicios que
SON provistos a través de éstas, Y por otro lado, en la disponibilidad cada ve més generalizada de
terminales multiservicios a los cuales s¢ ha trasladado la inteligencia la que —otrora- estaba
solamente contenida en la red correspondiente;

) Que, las nuevas platatormas de provision de
servicios transportan y/o recogen las sefales de telecomunicaciones hacia/desde estos (erminales
cada vez mis inteligentes, haciendo casi indiferente para el usuario el tipo de servicio -
normativamente conceptualizado- del cual esta haciendo uso, ya que para aquél las {uncionalidades
del equipo terminal se traducen en la recepcién de voz, datos, imdgenes y video indistintamente;
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) Que, sin perjuicio del reconocimicnto legal
de la cxistencia -a esta fccha-, de un régimen diferenciado de autorizaciones por cada una de
aquellas categorias de scrvicios cstablecidas cn el articulo 3° de la Ley N°18.168, Genceral de
Telccomunicaciones, dicha convergencia pone en entredicho aquellas politicas regulatorias basadas
cn una regulacién scgmentada de servicios, cuya rigidez desconoce los aspectos transversales o
clementos comuncs a muchos de cllos, fundamentalmente en lo concernicnte al cjercicio de los

derechos y obligaciones que cmanan de su provision y del acceso a los mismos, ¢s decir, tanto para
sus proveedores, COmo para sus usuarios;

h) Que, por su parte, y aparcjada a la cvolucion
tccnoldgica y a sus cfectos cn la industria de las telccomunicaciones, cabe scialar que el nivel de

penctracion y la relevancia social de scrvicios de telecomunicaciones que son considerados cjes
fundamentales cn cl desarrollo nacional, hace indispensable para las autoridades sccloriales
intensificar la regulacién de los mismos, perfeccionando cl tratamiento de aspectos que promucvan
la maxima informacién y transparcncia para los usuarios {inalcs —tanto cn su oferta, como cn su
contrataciéon y suministro-, el libre acceso y la climinacién de cventuales barrcras de salida, asi
como la libertad de cleccién respecto del acceso o no a prestaciones, ¢ incluso contenidos, de mayor

coslo a las inicialmente contratadas o al que supone ¢l uso regular para cl cual fuc contratado dicho
Servicio;

1) Quc, cn estc conlexto, y tenicndo presente
que la Ley N°18.168 constituye una Ley “General” de Telecomunicaciones, que contempla cn su
articulo 3°, lctras a), b), ¢) y d) categorias generales de servicios, conceptualizadas cada una en base
a la naturalcza y finalidad dc los mismos, con independencia de la tecnologia empleada y —
fundamentalmente- sin entrar a clasificar qué scrvicios comprende cada una de dichas categorias
generales, ni menos a regular pormenorizadamente la operacion y explotacion de los mismos, cabe
tener presente que corresponde a la potestad reglamentaria la delinicion cspecilica de cada uno de
cllos, asi como c¢l cstablecimiento del cstatuto regulatorio concernicnte a la forma cémo sc han de
cjereer los derechos y obligaciones de provecdores y usuarios de servicios de telecomunicacionces;

1) Que, adicionalmente, y sin que cllo implique
desatender ¢l cxamen o scguimicnto de conductas que pudicran afcctar la libre competencia cn
cualquicra dc sus formas, no sc¢ puede desconocer que cs una realidad hoy en dia que gran parte de
los scrvicios socialmente relevantes cstdn siendo provistos en base a ofcrlas conjuntas, asi como
también cn basc a plancs o rentas [ijas, a cuyo respecto se hace necesario incorporar cn la normativa
vigente, herramicntas que permitan a los usuarios acceder a talcs servicios —y a los benclicios que
usualmente conlleva dicha paquetizacién- de mancra libre, informada y sin mayorcs barrcras de
salida, pero al mismo ticmpo, sicmpre de forma scparada. Asi, usualmente la telefonfa local sc
suministra cn ¢l contexto de una ofcrta conjunta, que contempla también ¢l scrvicio de acceso a
Internet y cl servicio limitado de television o television de pago, resultando inoficioso abordar
separadamente cada uno de los clementos asociados y derivados dc la contratacién y suministro de
tales scrvicios que son comuncs a todos, asi como concentrar la regulacion de derechos y
obligacioncs sobre aqucllos que ccondmica, social y culturalmente van perdicndo relevancia, en
desmedro de aquellos otros servicios que han alcanzado un alto grado dc importancia;

k) Quc, todo lo antcriormente cxpucslo, cn
conjunto con la incorporacién de algunas modificacioncs legales —tales como aqucllas que
reconocen precisamente la importancia del servicio de acceso a Intcrnct para clectos de la
continuidad, regularidad y ncutralidad cn su prestacion-, sc ha traducido c¢n ¢l hecho que la
normativa rcglamentaria vigente, tal como cs ¢l caso del Decreto Supremo N°425, de 1996, que
Aprobd cl Reglamento de Servicio Publico Telefénico y ¢l Decreto Supremo N°510, de 2005,
concernicnte a la Cucnta Unica Telefdnica, entre otros, se cncucntran abicrtamente supcrados por la
rcalidad y por la incorporacion de nucvos servicios. En clecto, gran parte, de las disposiciones de
los reglamentos antes scialados resultan inadecuadas en cl marco de la sciialada convergencia y cn
un ambicnte cn quc las concesionarias se han transformado en empresas multiscrvicios; y

1) Que, la autoridad scctorial ha dccidido
abordar los diversos servicios de telecomunicaciones televantes prestados a publico en genceral ¢
incorporarlos cn un rcglamento integrado de telccomunicaciones, que aborde cn conjunto los
aspeclos comuncs a cada uno de cllos, indcpendicntemente de la forma cn que scan provistos, y por

scparado aqucllos aspectos aplicables a cada uno, dadas sus particularidades; y, cn uso dc mis
faculladces;



DECRETO:

CAPITULO I
Del Ambito de Aplicacién y las Definiciones

Articulo 1°, E| objeto principal del presente reglamento es regular los derechos y obligaciones
tanto de los suscriptores y/o usuarios como de los proveedores respecto de los servicios de
telecomunicaciones conlemplados en este cuerpo reglamentario, con motivo de Ia contratacidn,
explotacién y/o uso de los mismos, sea en conjunto o separadamente.

Articulo 2°.  Servicios de telecomunicaciones: corresponden a todos los servicios que prestan los
proveedores de (clecomunicaciones, en el marco de o dispueslo en la Ley N°18.168 de 1982, Ley
General de Telecomunicaciones, en adelante la Ley, Y Su normativa complementaria,
independientemente del tipo de tecnologia utilizada para su provisién, de conformidad a la

aulorizacion legal correspondiente. Para efectos de este reglamento se entenders por:

a) Servicios Piblicos de Voz: servicios piablicos destinados principalmente al intercambio de Ja
voz, lales como: el servicio publico telefénico sea local 0 mdvil, el servicio pablico de voz
sobre Internet y los correspondientes servicios piblicos del mismo ipo;

b)  Scrvicio Telefénico de Larga Distancia: servicio constituido por el conjunto de prestaciones
que los portadores ofrecen en virtud de sus respectivas concesiones a los suscriptores y
usuarios y a los suminisiradores de SErvicios complementarios;

) Servicio de Acceso a Internet: servicio que permite a sus usuarios acceder al contenido,
informacién, aplicaciones u otros servicios ofrecidos por Internet;

d)  Servicio de Televisién de Pago: servicio que se suministra en virtud de un permiso de
servicio limitado de televisién o por otro titulo habilitante que determine la normativa, que
permite a los suscriptores Yy usuarios acceder a un conjunto de canales de (elevisién y demds
prestaciones adicionales directamente vinculadas al objeto del servicio, mediante un pago y
segln las caracteristicas del contralo;

¢)  Scrvicios Pablicos del Mismo Tipo: servicios publicos técnicamente compatibles entre s,
Cuya inleroperacién permite a los suscriptores y/o usuarios de ftales servicios pablicos
comunicarse entre si, dentro y fuera del territorio nacional, de acuerdo a la normativa técnica
dictada o que dicte en lo sucesivo la Subsecretaria de Telecomunicaciones, en virtud del
desarrollo de nuevos servicios producto del avance tecnoldgico; y

1) Servicios Complementarios: servicios adicionales suministrados, por proveedores
servicios de lclecomunicaciones o terceros, mediante la conexion de equ
ptblicas.

de
ipos a las redes

Articulo 3°. Ofertas Conjuntas: ofertas comerciales que incluyen la provisién de dos 0o mids
servicios de tclccomunicacioncs, Lales como, telefonia local, telefonia movil, acceso a Internct, voz
sobre Internel y televisidn de Pago u otros, conforme lo permita la normativa y lo dictamine ¢l H.
Tribunal de Delensa de [a Libre Compelencia, o el organo que lo reemplace.

Articulo 4°, Equipo Terminal: todo €quipo que interactia directam
usuario permitiéndole transmitir y/o recibir voz, datos,
cualquier naturaleza, a (ravés de las redes de telecomunicaci
S€ soportan y a cuyo contenido las funcionalidades del equi
telefonicos méviles y de telefonfa local, computadores,
Cquipo que constituya la interfaz con el usuario. Esios ¢
homologacién que Ies sean aplicables.

ente con el suscriptor y/o
Imdgenes, video Y/o inlormacién de
ones y aplicaciones que sobre dicha red
PO permitan acceder, tales como equipos
aparalos de televisién y cualquier otro
quipos deben cumplir con las normas de



Articulo 6°.  Sistcma dc Transfcrencia de Informacién (STI): plataforma a través dc la cual los
proveedores  de servicios de  telecomunicaciones envian la informacién requerida por la
Subsccerctaria de Telecomunicacionces, con la periodicidad y en la forma cstablccida por csta Gltima.
Articulo 7°.  Suscriptor: toda persona  natural o juridica que contrata los scrvicios
tcleccomunicaciones a que sc reficre cl presente reglamento o adquicre, conforme a las normas
generales del derecho, tal calidad. Tratindose de los usuarios de servicios de prepago, sc entenderd

que cllos revisten fa calidad de suscriptores, sin perjuicio de la inexistencia material del contrato de
SUMInistro.

de

Articulo 8°. Usuario: toda persona natural o juridica que hace uso de los scrvicios dc
telecomunicaciones a que sc reficre cl presente reglamento, incluidos los suscriptores.

Articulo 9°. Scrvicio de Postpago: servicio de telecomunicaciones provisto cn virtud de un

contrato de¢ suministro de tracto sucesivo, cuyo cobro sc realiza de forma periddica, medi

anfc cl
respectivo documento de cobro.

Articulo 10°. Scrvicio de Prepago: servicio provisto en virtud de un contrato de suministro, quc no
ticne asociado cobros periddicos.

CAPITULO 11
De las Disposiciones Generales

Articulo 11°.  Las disposiciones de cste capitulo se aplicardn a todos los scrvicios dc
(clecomunicaciones mencionados cn este reglamento, en 1o que sca pertinente, sin perjuicio de las
normas cspecificas de cada servicio, contenidas cn otros capitulos.

Articulo 12°. Los provecdores de servicios de telecomunicaciones deberdn mantener disponible
cn todos sus canales de atencién, incluido su sitio web, informacién actualizada, rclativa a las
condicioncs, caracleristicas (écnicas y comerciales, scrvicios de postventa y tarifas de cada uno de
los servicios que ofreeen y sus prestaciones asociadas, asi como ¢l contrato asociado a la provision
de cada scrvicio, garantizando una oferta transparentc y no discriminatoria. La informacion
requerida cn cl sitio web deberd encontrarse disponible en un link visible y de [dcil acceso desde su
sitio web principal.

En ¢l caso de Ofcrtas Conjuntas, ademds deberin disponer en su sitio web y canalcs de atencion de
un mecanismo comparalivo o cotizador actualizado con informacién relevante de cada uno de los
scrvicios y plancs que componcen la ofcrta del proveedor, asi como la comparacién cntre diversas

Ofertas Conjuntas y los descuentos aplicados por la contratacion dec la misma respecto de la tarifa
del scrvicio provisto individualmente,

Los proveedores de servicios de telccomunicaciones deberdn difundir el vinculo del sitio web
schalado cn ¢l primer inciso de cste articulo, a través de los diferentes canales de atencién y
comunicacién de que dispongan, incluyendo los catdlogos dc venta y publicidad relacionada.

Articulo 13°.  Los provcedores de scrvicios de telecomunicaciones deberan publicar ¢ informar la
cobertura geogralica de sus scrvicios en su sitio web y canales de atencién, diferenciando por tipo
de tecnologia, si corresponde. En ¢l caso dc las zonas urbanas, csta publicacién ¢ inlormacion
deberd permitir para cada servicio, consultas por comuna y dircceidon especilica.

Articulo 14°.  EI contrato de suministro de los scrvicios de tclecomunicacioncs relcridos cn este

reglamento, deberd referirse explicitamente, a lo menos, a cada uno de los siguienles clementos vy
sus tarifas, dc scr ¢l caso:

a) Cargo fijo del scrvicio y/o valor del plan contratado, cn ¢l caso de Ofertas Conjuntas dcbera
estipularsc ¢l cargo fijo de cada scrvicio y/o valor de cada plan contratado;

b)  Caracleristicas del o los plancs y servicios contratados;

¢) Informacién sobre scrvicios de asistencia técnica, comercial y dc reclamos;

d) Condiciones de [uncionamiento y calidad con que sc prestard el scrvicio;

c) Corle y reposicidn del servicio;



) Traslado del servicio de telecomunicaciones;

)  Suspension transitoria del servicio, a requerimiento del suscriplor;

h)  Cambio de dalos personales a solicitud del suscriptor;

1) Servicio de facluracién detallada de consumo y facilidades para la verificacion de éste;

J) Habilitacién de envio digital del documento de cobro, en caso que la empresa disponga de csle
$€rvicio;

k) Procedimiento para que el suscriptor de por terminado el contrato;

1) Aulorizacién al proveedor de servicios de telecomunicaciones respectivo para remitir
informacién publicitaria, promocional, comercial y/o de entretenimiento, y los mecanismos
para dejar sin efecto dicha autorizacién, sea gratuita, pagada o ambas;

m) Servicios de mantencién y reparacién;

n)  Reposicién de los equipos suministrados por el proveedor del servicio; y

0) Mecanismos de reajustabilidad o indexacion, seglin sea el caso, aplicables a las tarifas de los
SCIVICios o prestaciones antes indicados;

Articulo 15°. La contratacion, de uno o mas de los servicios de telecomunicaciones regulados en ¢l
presente reglamento, deberd asegurar a los interesados y suscriptores, un procedimicnto informado
y lransparente, debiendo observarse lo siguiente:

a)  El proveedor del servicio, sin importar el mecanismo de contratacion que sc utilice, deberd
entregar o poner a disposicion del suscriptor por medios fisicos o electrénicos, una copia
integra y fiel, del contrato de suministro del servicio, a mas tardar dentro de los 5 dias habiles
siguicnles a su perfeccionamiento o modificacién. Para cstos clectos, se entenderd por
mecanismo de contratacién todo medio fisico, telefénico o electrénico ¢n que conste
[chacicntemente la voluntad del interesado de contratar o modificar todas o alguna de las
prestaciones  suministradas  por el proveedor del servicio. La Subsccretaria  de
Telecomunicaciones dictard una resolucién que establecerd las condiciones y caracterfsticas
de la contratacidn a dislancia;

b) Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberdn guardar y mantencr a
disposicion del suscriptor y autoridades competentes, una copia integra y ficl del contrato
suscrito, incluyendo las posteriores modificaciones, independiente del mecanismo de
contratacion;

¢)  Para todos los aclos conducentes a la celebracién, modificacién o término del contrato, los
proveedores de servicios de telecomunicaciones debern contemplar mecanismos que
permitan garantizar la identidad de las partes;

d)  Las accioncs necesarias para ¢l término y/o modificacién del contrato por el suscriptor no
podran scr mds gravosas que las requeridas para la contratacién del servicio correspondicente;
y

¢)  Los proveedores de servicios de telecomunicaciones que realicen Ofertas Conjuntas, deberdn
ofrccer individualmente cada uno de los servicios y planes que componen las mismas. De
¢sta forma, no podran atar, ligar o supeditar, bajo ninglin modo o condicién, la contratacién
de un servicio cualquiera a la contratacién de otro.

Articulo 16°. El proveedor del servicio no podra condicionar la contratacién del suministro de
cualquiera de los servicios por parte del interesado, a la adquisicién, a cualquier titulo, de uno o més
cquipos terminales, sin perjuicio de los acuerdos particulares que voluntariamente celebre el
suscriptor con el proveedor y que sean materia de otro contrato.

Articulo 17°. Los proveedores de servicios de telecomunicaciones podrdn ofrecer mecanismos de
control de gasto al suscriptor. Estos mecanismos podran contemplar la suspensién del suministro
del servicio, previa notificacién al suscriptor, ante lo cual este dltimo podrd abonar el monto
necesario  para  cvitar la suspensién o restablecer el suministro del mismo, durante ¢l
correspondiente ciclo de facturacién. Este mecanismo de control de gasto deberd ser autorizado
cxpresamente por el suscriptor quien podrd modificarlo o dejarlo sin efecto.

Tratdndose del servicio pablico de voz, la suspensién antes sefialada sélo operard respeclo de las
comunicaciones de salida, excluidas las comunicaciones exentas de pago a las que se reliere el
inciso segundo del articulo 21° de este reglamento y otras comunicaciones gratuitas.



Articulo 18°. Las Instalaciones Intcriores de tclecomunicaciones y los cquipos necesarios para
proveer ¢l o los servicios podrin scr suministrados por los provecdores de servicios dc
telecomunicaciones o por terceros, no pudiendo cl proveedor del scrvicio condicionar la
contratacion del mismo a la contratacién de la Instalacién Interior ni de los rcleridos cquipos. En cl
caso dc propicdades individuales, siempre que exista factibilidad técnica para cllo, sera cl suscriptor
quicn determinard ¢l lugar cn que sc ubicard la interfaz cntre la Instalacion Interior y la red del
proveedor del servicio respeetivo.

Sin importar quicn provea la Instalacién Interior, los proveedores de los scrvicios dc
telecomunicaciones deherédn ofrecer servicios de mantencion y reparacion de dicha instalacién.

Articulo 19°. Tratindosc de cdificios o condominios, el clemento dc interl

az y la Instalacion
Interior deberdn disponer de la capacidad neccesaria para que multiples proveedores pucdan

suministrar los scrvicios de tclecomunicaciones, de modo que cada uno de los copropictarios pucda
clegir libremente al proveedor de servicio de telecomunicaciones de su prelerencia. Lo anterior, de
conformidad a las especificaciones téenicas de la normativa scctorial que corresponda. El clemento
de interfaz entre las redes de los proveedores de los servicios regulados en cl presente reglamento y

la Instalacién Interior, cstardn ubicados cn el lugar que determinen los propictarios del cdificio o
condominio, tanto para accesos aldmbricos e inalambricos.

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones al construir, instalar y configurar ¢l clemento
dc interfaz y la Instalacidn Interior en edificios o condominios, dcberdan dar cumplimicnto a lo
cstablecido cn cl inciso anterior, no pudicndo celebrar ni acordar estipulaciones de exclusividad de

ningun tipo que impidan la libre cleccién de parte de los copropietarios o afccten de alguna mancra
la libre compclencia.

Las Instalacioncs Interiores deben cumplir con las normas técnicas y d¢ homologacién que les sean
aplicablcs.

Articulo 20°. Los proveedores de servicios de telecomunicaciones sélo podran cobrar por visitas dec
diagndstico y/o de reparaciones que estén respaldadas por cualquier mecanismo en ¢l que constc la
voluntad cxpresa del suscriptor. Ademds, cl desperfecto detectado deberd cstar localizado ¢n
Instalaciones Interiores suministradas por terceros. En cl caso que las Instalacioncs Interiores scan

suministradas por ¢l proveedor del servicio de telecomu nicacioncs, ¢stc podra cobrar cuando la falla
sca imputable al suscriptor.

Articulo 21°. El suscriptor cs responsable, de acucrdo a las reglas generalces, del pago de aqucllas
prestaciones y/o comunicaciones a que sc¢ acceda o que sc clectaen mediante sus cquipos
(crminalcs, con excepeién de las exentas de pago de acucrdo al contrato respectivo y a fa normativa.

Estardn cxcnlas de pago aquellas comunicaciones efectuadas por ¢l usuario de scrvicios piblicos de

voz, destinados a los niveles especiales de servicios de cmergencia y otros delinidos por la
normativa.

Articulo 22°. Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan ofrecer [acilidades que
permitan al suscriplor y usuario veriticar el consumo realizado, mediante ¢l acceso a la informacién
desagregada sobre consumo, por medios a distancia y prescnciales, informando su costo de ser cl
caso. Esta informacion deberd cstar actualizada, a lo menos, con informacién al dia, habil o inhdbil,

anterior al consultado. La cxigencia anterior, no aplicard traténdosc de roaming internacional de voz
y larga distancia nacional ¢ intcrnacional.

Por su parte, cl cumplimicnto de la obligacién de los proveedores  de  scrvicios  de
telecomunicacionces de proporcionar la informacién sobre consumo a sus SUSCrIplOTes y uUSuarios no
incidird cn ¢l mérito probatorio de tal informacién para efcctos de la impugnacion de llamadas de

acucrdo al articulo 28° bis de la Ley, y a cuyo respecto sc seguirdn aplicando las normas gencrales
sobre carga dc la prucha de las obligaciones.

Articulo 23°. Los proveedores de servicios de  telecomunicaciones que provcan Scrvicios cn
modalidad dc prepago deberdn informar a sus usuarios de los plazos dispuestos para la utilizacién
de la carga inicial y sus posteriores recargas.



Articulo 24°. Los datos personales de suscriplores y usuarios recabada por los proveedores de
servicios de telecomunicaciones con motivo de la contratacién y suministro de los servicios de
telecomunicaciones regulados en el presente reglamento sélo podran utilizarse para los fincs
especilicos asociados a la prestacion del servicio, debiendo someterse en el tralamiento de tales
datos a lo previsto al efecto en la Ley N°19.628.

Articulo 25°. El traslado de los servicios de telecomunicaciones por cambio de domicilio, lo
solicitard el suscriptor al proveedor respectivo, el cual deberd informar dentro de 5 dias habiles, la
factibilidad, oportunidad y costo del mismo.

Articulo 26°. El suscriptor podra poner término al contrato de suministro de cualesquicra de los
servicios de telecomunicaciones incluidos en el presente reglamento, en todo momento, notilicando
de ello al proveedor de servicios de telecomunicaciones correspondiente, el que deberd poner
término a la provisién del servicio dentro del plazo de 1 dia hdbil a contar del requerimiento. A
partir de csa lecha dejaran de devengarse los cargos {ijos asociados a los servicios cuya contratacién
s¢ haya linalizado, y en el caso que el proveedor haya cobrado tales cargos en forma adclantada,
debera realizar las devoluciones proporcionales correspondientes.

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones no podrédn realizar acciones que diliculten cl
término del contrato.

Tratindose de sucesién por causa de muerte y para efectos de poner término al contrato de la
cspecie bastard que un miembro de la comunidad hereditaria o un tercero provisto de un poder
simple otorgado por uno de estos dltimos, requiera dicho término, acompaiando el correspondicnte
cerlificado de defuncién.

Articulo 27°. El suscriptor de prepago que no hubiese utilizado la totalidad del monlo abonado
dentro del plazo de vigencia de estos servicios, informado de conformidad al articulo 23°,
recuperara ¢l saldo no utilizado por el sélo hecho de efectuar una nueva recarga dentro del plazo
dispuesto por los proveedores de servicios de telecomunicaciones, el que no podri ser inferior a
180 dias corridos posteriores a la fecha de la dltima recarga, de manera que el nuevo saldo quedard
conformado por ¢l monto primitivo no utilizado més ¢l monto abonado por la nueva rccarga. Con
cada recarga, ¢l usuario deberd recibir automaticamente informacién de su nuevo saldo y su
vigencia de uso, actualizado conforme a lo establecido en este pérrafo.

Sin perjuicio de lo anterior, en caso que un suscriptor no efectie recarga alguna dentro del plazo
determinado segin lo establecido en el inciso anterior, y no habiendo ejercido ¢l proveedor tl
derecho que le asiste en virtud del articulo 45°, dicho suscriptor no tendrd derecho a que sc le
restituya el saldo no utilizado ni atin en caso de efectuar una nueva recarga.

Los cquipos de prepago, al momento de su comercializacién, deberdn incluir o adjuntar
informacién en forma clara y precisa acerca de las condiciones de los servicios de prepago, asi
como las tarifas por segundo, plazos aplicables y otras condiciones que eslablezca la normativa
respectiva. Asimismo, al momento de la activacién o habilitacién del servicio, los operadores
deberdn proporcionar a sus usuarios la informacién antes mencionada.

Articulo 28°. El no pago del servicio adeudado, dentro de los 90 dias corridos siguientes a la f{echa
de vencimiento del correspondiente documento de cobro, laculta al proveedor del servicio para
poner €rmino al contrato de suministro correspondiente.
En caso de Ofertas Conjuntas, excepcionalmente, los suscriptores podr
cualquiera de los servicios paquetizados, sin perjuicio que en el plazo de
fecha de vencimiento del correspondiente documento de cobro, el proveedor
contrato de suministro de la Olerla Conjunta, si se le adeudare cualquier
componen la misma. En este dllimo caso, se respetara el valor que tiene dic
la Oferta Conjunta, incluyendo el respectivo descuento.

an pagar por separado
90 dias siguientes a la
podra poner (érmino al
a de los servicios que
ho servicio asignado en

En el caso del suscriptor de servicios en modalidad de prepago, la inexistencia de re
periodo de 180 dias corridos, contados desde la Gltima recarga, faculta
poner término al suministro correspondiente.

cargas ¢n un
al proveedor del servicio a



Los proveedores de scrvicios deberdn informar al suscriptor con una anticipacion de al menos diez

dias corridos, la fccha en que, de acuerdo a lo dispucsto en el presente articulo, sc pondrd t€rmino al
suministro.

Articulo 29°. Los provcedores de scervicios de telecomunicacioncs, transcurridos 60 dias corridos
dentro del lapso senalado cn ¢l primer inciso del articulo anterior, a solicitud dcl suscriptor, podrdn

reconfigurar cl servicio respectivo que operaba en modalidad de postpago, para que continic su
opcracidn cn régimen de prepago.

En caso de quc cl suscriptor pague los montos adeudados de su documcnto dc cobro dentro dcl
plazo indicado cn ¢l inciso primero del articulo anterior, gozard del derccho de opcion a mantener cl
régimen de prepago o retornar al régimen ordinario.

Aqucllos suscriptores que decidan optar por el mecanismo de prepago, deberdn, dentro de los 120
dias corridos, contados desde la fccha de reconfiguracién, rcalizar al menos una rccarga, para
continuar disponicndo del scrvicio. Ocurrido lo anterior, ¢l suscriptor de prepago, se somelerd al
régimen de derechos y obligaciones correspondiente.

CAPITULO I
De los Servicios Publicos de Voz

Articulo 30°. El presente capitulo regula lo concerniente a los derechos y obligaciones derivados
dcl suministro de los servicios contemplados en ¢l articulo 2°, letra a), los cuales, cn lo relativo a su
instalacion, opcracion y explotacion, se someterdan al marco normativo legal, rcglamentario y
téenico, aplicable scgian la naturaleza de los mismos.

Articulo 31°. Los provcedores de servicios de telefonia publica de voz no podran ncgarse a

suministrar sus scrvicios, autorizados de acuerdo a sus respectivas concesioncs, dentro de su zona
de servicio.

Articulo 32°. Todo contrato de suministro de servicio piablico de voz dcberd referirse

cxplicitamente, a lo menos, a cada uno de los siguicntes elementos y sus tarifas, de ser ¢l caso scgin
la naturalcza dcel servicio:

a) Nimcro asignado para cl servicto piblico de voz;

b)  Comunicaciones tclefénicas cntre concesionarias, roaming internacional y comunicaciones a
niveles especiales y de emergencia, diferenciando, de scr ¢l caso, scgin destino y horario de
tal modo que ¢l suscriptor pueda identificar ¢l valor de cada comunicacién;

C) Scrvicios dc  asistencia  de  operadora  para comunicacioncs  scglin - deslino,  para
comunicacioncs a niveles especiales y de emergencia;

d)  Caracteristicas y condiciones minimas del servicio de acceso a Internet u otros de los que
debicra disponer el intercsado para contratar cl scrvicio de Voz sobre Internet;

c) Visitas dc diagndstico;

0 Cambio de niimero a rcquerimiento del suscriptor;

£) Habilitacioncs de acceso a servicios telefénicos de larga distancia internacional y nacional, a
scrvicios complementarios, hacia equipos teleténicos méviles, a otros servicios pablicos del
mismo tipo, a cxccpeidn de los servicios de voz sobre Inlernct, a scrvicios de acceso a
Internet, a aplicaciones de tipo informatico o a servicios de valor agregado cuyo uso irroguc
un gasto superior al mero uso de la red correspondicente, al servicio de roaming internacional
de voz y mensajeria, al scrvicio de roaming internacional dc datos, y tarifas cn caso dec
habilitacioncs o inhabilitacioncs a posteriori;

h)  Inhabilitacién de acceso al scrvicio piblico de voz sobre Internct, y tarifas en caso de
habilitacioncs o inhabilitaciones a postcriori;

0) Habilitacion o deshabilitacion sclectiva de portadores;

1) Aulorizacién para publicacién de la informacién del suscriptor de telefonfa local y entrega de
dicha informacion a través de los niveles de informacién quc correspondan; y

k)  Otras prestaciones propias del servicio piblico de voz, incluyendo sicmpre todas aquellas que
generen cobros al suscriptor.



Articulo 33°. Cuando el suministro del servicio piblico de voz sea comercializado bajo la forma de
un plan cuya estructura tarifaria no haga necesario identificar de forma unitaria el precio o tarifa de
las prestaciones contempladas en el articulo 32°, letras b) y/o c) precedentes, el contralo respectivo
deberd contemplar la informacion contenida en el resto de los literales de al articulo, de modo que
para ¢l suscriptor siempre resulten inteligibles aquellos servicios o prestacionces -o bien, el alcance,
cantidad o volumen de los mismos- que se encuentran incluidos en el valor del plan, y aquellos que
S€ encuentran fuera de dicho plan Yy que deben ser pagados separadamente del mismo.

Articulo 34°. E] suscriptor podrd comunicarse con todos los suscriptores y usuarios del scrvicio
publico de voz, dentro y fuera del territorio nacional.

Articulo 35°, Al momento de suscribir el contrato de suministro, ¢l suscriptor del servicio pablico
de voz, que opte por disponer de la posibilidad de efectuar comunicaciones (elelGnicas de larga
distancia, nacional o internacional, comunicaciones hacia equipos telefdnicos moviles,
comunicaciones hacia usuarios de otros servicios piblicos del mismo tipo distintos al servicio
publico de voz sobre Internet, o comunicaciones para usar servicios complementarios y/o gozar del
servicio de acceso a Internet, servicios de roaming de comunicaciones telef6nicas y mensajeria, y
servicios de roaming de datos; deberd requerir al proveedor de servicio telefénico local o movil la
habilitacion de los accesos correspondientes, segin el caso. Tratandose del servicio piblico de voz
sobre Internet, el suscriptor local 0 mévil, podré solicitar la inhabilitacién del acceso al mismo cn ¢l
momento de la suscripcién del contrato. Se debers dejar conslancia expresa en el contrato dc dicha
habilitacion y/o inhabilitacién, segin el Caso, la que sera sin costo para el suscriptor.

El relerido suscriptor, en cualquier momento, podra habilitar y/o inhabilitar todos y cualesquiera de
dichos accesos. Lo anterior sers a expensas del suscriptor y regird, como maximo, a contar del dia
habil siguiente a aquel en que la respectiva comunicacién haya sido efectuada al proveedor de
servicio piblico de voy correspondiente.

En ¢l caso del servicio de larga distancia, los proveedores de servicios telefénicos locales deberdn
implementar un sistema de habilitacién selectiva de portadores que permita al suscriptor habilitar o
deshabilitar la [acturacién de planes de uno o maltiples portadores segln su preferencia.

Articulo 36°. Cuando ¢l suscriplor no haya habilitado expresamente el
larga distancia, nacional o internacional, para comunicaciones a equipos telefénicos moviles o del

i » para servicios dc
ng de datos, ¢l proveedor
NO permitird elcctuar este tipo de comunicaciones con cargo al suscriptor, el que tampoco estard
obligado a su pago.

Asimismo, cuando el suscriptor haya deshabilitado la facturacion de un plan comercializado por
uno o mds portadores, el proveedor que emite el documento de cobro no permitirs facturar planes
de tales portadores con cargo al suscriptor, el que tampoco estard obligado a su pago.

Articulo 37°, La habilitacién del 4cceso a una determinada categoria de servicios complementarios
permitird al suscriplor hacer uso de todos los servicios complementarios de esa calegoria
concclados a las redes pablicas telefénicas.

A través del servicio publico telefénico siempre se podrd acceder

a todos los servicios
complementarios conectados a las redes pablicas telefénicas que no signiliq

uen cargos al suscriptor.

Articulo 38°. El proveedor de servicio, segiin corresponda, no podrg negar, suspender, condicionar
o limitar el servicio publico de voz por la no habilitacién del acceso a los servicios mencionados en
cl articulo 32°, ¢ a cualquier servicio o prestacion que irrogue un gasto superior al uso de la red
correspondiente, segin sea el Cas0, asi como tampoco podra subordinar la provision del servicio
para su uso s6lo en equipos por ella suministrados.
Articulo 39°. La numeracién asignada para el servicio publico de voz podrd modilicarse de
conformidad a los planes técnicos [undamentales pertinentes, y la normativa vigente, sin cargo para
los suscriplores Y previo aviso de 90 dias corridos por parte del proveedor de servicios a éstos.

Articulo 40°. Los proveedores de servicios piblicos de voz deber

an descontar de la tarifa mensual
del servicio, a razén de un dia por cada 24 horas o fraccién sup

erior a 6 horas, toda suspension,

10



interrupcion o alteracion del servicio por causa no imputable al suscriptor que cxceda de 6 horas cn
un dia o de 12 horas continuas o discontinuas en un mes. En caso quc la suspension, interrupeion o
alteracion cxceda de 48 horas continuas o discontinuas cn un mismo mes calendario, y no obedezca
a [ucrza mayor o hecho fortuito, ¢l provcedor deberd ademds indemnizar al suscriptor con cl
cquivalente al triple del valor de la tarifa diaria por cada dia de suspension, interrupcion o alteracién
del scrvicio. No se considerard causa imputable al suscriptor toda suspension, intcrrupcion o

alteracion del scrvicio resultado o relacionada con la interposicion de un reclamo, scgiin o
cstablecido cn ¢l scgundo inciso del articulo 64°.

Para cslos cfcctos, sca cl suscriptor de postpago, se entenderd que la tarifa mensual del servicio
corresponde al valor {ijo que cl suscriptor paga mensualmente al proveedor del scrvicio con
independencia de la circunstancia de que dicho valor licve aparcjado trafico o no y deberd incluir
los montos cobrados por scrvicios directamente asociados al scrvicio pablico telefénico, cuya
prestacion incluya trdfico telefénico y/o mensajeria. Por su parle, la tarifa diaria correspondera al
valor dc dicha tarifa mensual, dividida por la cantidad de dfas del mes respectivo, o bien, al valor
cquivalente al promedio diario del periodo facturado o a facturar, de ser cste ltimo inferior a un
mes. Los descuentos ¢ indemnizaciones antes schalados, deberdn incluirse en ¢l documento de
cobro mds préximo, debiendo las glosas que identifiquen dichos conceptos ser claras y precisas, de
modo que no induzcan a crror al suscriptor, especificando la cantidad de dias de descucnto ¢

indemnizacidn, scgin corresponda, ¢l nimero asignado para ¢l servicio piblico de voz alectado y la
tarifa mensual considerada para el célculo.

Para la aplicacidn dcl descuento y/o indemnizacion, se entendera que ¢l documento de cobro mas
proximo ¢s ¢l correspondicnte al ciclo de facturacién durante ¢l cual ocurrié la respectiva
suspension, alteracion o interrupcion. Excepcionalmente, de no cumplirse lo anterior, sca por
motivos téenicos debidamente justificados o por la necesidad de determinar la procedencia de
indemnizar ademds dc la aplicacién del descuento, el proveedor del scrvicio debera aplicar sobre los
montos a descontar y/o indemnizar, scgin sca el caso, la misma reajustabilidad y tasa dc interés a la
quc aplique cn los casos dc mora o retraso del suscriptor en ¢l pago de su documento de cobro. Lo
anterior, sin perjuicio dc la responsabilidad infraccional que en cada caso pudicra proceder, por no
dar cumplimicnto a la disposicién citada en €l inciso anterior.

Tratandosc de suscriptores de prepago, los descuentos a que sc reficre cl prescnte articulo sc
clectuardn mediante la prorroga del periodo de vigencia del saldo al momento del inicio de la
suspension, interrupeion o alteracidn del scrvicio, a razén de un dia adicional de vigencia de la
recarga correspondicnte por cada dia de suspensidn, interrupcién o alteracion que resulte de aplicar
la {6rmula prevista cn cl primer inciso del presente articulo. Para cfcctos del célculo de la
indcmnizacion, no cxisticndo un cargo {ijo que permita determinar con exactitud cl valor de la tarifa
mensual del scrvicio, csta dltima corresponderd al promedio de consumo de los Gltimos tres mescs,
cn basc a la suma dcl valor de las recargas efectuadas en cada uno de dichos meses. Tratandose de
suscriptores nucvos, sc deberd considerar ¢l o los meses que lleve como usuario cn cl scrvicio. El
descuento y la indemnizacion deberdan hacerse efectivos en un plazo méximo de 72 horas una vez
linalizada la suspension, interrupcion o alteracidn del servicio y definida su procedencia en ¢l caso
de la indemnizacion; dc lo contrario, y respecto de esta dltima, aplicard lo concernicnte a intereses y
cventuales reajustes, mencionado en el inciso anterior.

Lo antcrior, sin perjuicio de los derechos y acciones contemplados en la Ley de Proteccion de los
Derechos de los Consumidores, y cn 1a normativa general.

Articulo 41°. Tratandosc dc los scrvicios publicos de voz, cuya provisién contemple la permancnte
movilidad del suscriptor y/o usuario, la Subsccretaria de Telecomunicaciones dictara la normativa
(Ccnica cspecifica para cfcclos de la determinaciéon de los afcctados por las interrupcioncs,

altcracioncs y suspensiones del scrvicio, con el objeto de la aplicacion dc los descucntos ¢
indemnizacioncs.

Articulo 42°. Las alcgacionces por parte de los provecdores de scrvicios de telecomunicaciones, de
la concurrencia de hecho fortuito y/o fuerza mayor para clectos de cximirse de la obligacion de
indemnizar, deberdn realizarse en el marco de los procedimicntos cstablecidos por la ley y su
normativa complementaria, acreditando la concurrencia de dicha circunstancia no sélo al momento
de inicio del hecho que motivé las suspensiones, interrupcioncs o altcraciones del scrvicio, sino
tambi¢n duranic todo el ticmpo cn que aquéllas se manicngan, debiendo asimismo probar la
cxistencia de la dcbida relacién de  causalidad cntre dicho hecho o circunstancia y la
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correspondiente suspension, interrupcién o alteracién y durante todo ¢l tiempo en quc aquellas
persistan.

Articulo 43°. En ¢l caso del servicio de roaming internacional, el proveedor del servicio deberd
enviar un mensaje de lexto cada vez que el suscriplor salga del pais ¢ inicie sesién de roaming.
Dicho mensaje deberd informar ¢l hecho de encontrarse en roaming y explicitar al mcnos las
principales tarifas por minuto de comunicaciones telefonicas de entrada y salida, de datos cn
megabyles y de mensajeria, identificando las tarifas por paises o regiones, segiin corresponda.

Articulo 44°. Los servicios complementarios a que se refieren los incisos sexto, séplimo y octavo
del articulo 8° de la Ley que se provean a través de las redes del servicio pablico telefénico serdn
clasificados por la Subsecretarfa de Telecomunicaciones, en base a sus caracteristicas y s6lo podrin
utilizar la numeracién especifica que se les asigne para tal efecto. Dicha numeracién deberd ser
reconocida por las redes de los proveedores de servicios piblicos de voz y portadores para clcclos
del encaminamiento de las comunicaciones correspondientes.

El' cumplimiento de la normativa técnica que resulte aplicable y el funcionamiento de los
respeclivos servicios seran de la exclusiva responsabilidad de los suministradores de servicios
complementarios, sin perjuicio de aquella responsabilidad que corresponda a los proveedores de
scrvicios de telecomunicaciones en lo referente a la adecuada contratacién de tales servicios cuando
la facturacién y cobro de los mismos sea encomendada a estos altimos.

El proveedor de servicio publico de voz no podréd negar a los suscriplores u otros proveedores de
servicio pablico de voy, que asi lo hayan requerido expresamente a estos Gltimos, el acceso a los
servicios complementarios conectados a su red.,

Articulo 45°. Los proveedores, durante 180 dfas corridos desde el término del contrato de servicios
de postpago, en caso de no pago segiin lo establecido en el articulo 28°, o desde la Gllima recarga,
en el caso de los servicios de prepago, deberdn reservar la numeracién del suscriptor a cuyo
respecto se haya puesto érmino al contrato de suministro, a efeclos que le sea asignada a éste la
misma numeracién en el caso que solicite un nuevo contrato. Transcurrido el plazo de 180 dias, los
proveedores podran reasignar la numeracién de abonado que sea liberada segin los mecanismos
cstablecidos en este articulo. En el caso de aquellos suscriptores que finalicen su contrato por causas
diferentes a la antes mencionada, la numeracién no podré ser liberada.

Articulo 46°. Los proveedores de servicios de voz sobre Internet, adicionalmente a las obligaciones
legales y reglamentarias que les sean aplicables, estardn obligados y seran responsables dc la
provisién del servicio en cuanto a las condiciones, oportunidad y calidad en los términos ofrecidos
y/o contratados.

Por su parte, el usuario y/o suscriptor deberd contratar o proveerse bajo su responsabilidad el
scrvicio de acceso a Internet con las caracleristicas y condiciones minimas necesarias requeridas por
el provecedor de servicios de voz sobre Internet, quien a su vez, serd responsable de la entrega de
tales especificaciones al suscriptor y/o usuario.

El proveedor de servicios de voz sobre Internet, no serd responsable de las caracteristicas 'y
condiciones del servicio de acceso a Internet contratado por el suscriptor y/o usuario.

Articulo 47°. Los proveedores de servicios publicos de voz estardn obligados a dar acceso a sus
suscriplores y/o usuarios, a las comunicaciones destinadas a los niveles especiales de servicios de
emergencia conectados a los proveedores del servicio piiblico telefénico o la red que corresponda
en la localizacion en la cual se encuentra el suscriptor y/o usuario, dando estricto cumplimicnto a lo
precepluado para esta categoria de servicios en el Plan Técnico Fundamental de Numeracion
Telelonica y las normas (écnicas dicladas al electo. Sin perjuicio de lo anterior, los proveedores de
servicios pablicos de voz sobre Internet, solo serdn responsables de la localizacion de los
suscriptores y/o usuarios en la direccién de facturacién o en su delecto en la direccién que el
suscriptor haya registrado voluntariamente en una lista que el proveedor debe mantener para estos
electos.
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CAPITULO IV
Del Servicio de Acceso a Internet

Articulo 48°. Los ISP dcberdn mantener publicada y actualizada la informacion relativa a las
caracteristicas de los servicios de acceso a Internct ofrecidos o contratados, scgiin sca cl caso, su
velocidad, calidad del cnlace, naturalcza y garantias del servicio, todo cllo en conformidad con cl
Reglamento que Regula las Caracteristicas y Condiciones de la Neutralidad de la Red en el
Scrvicio de Acceso a Internct, cn adelante el Reglamento de Neutralidad, y la normativa
complementaria. Dicha obligacién se cumplira mediantc la publicacién y difusion de la referida
informacién cn un sitio web especialmente acondicionado para estos clectos por cada ISP, ¢l quc
debera contar con un enlace destacado desde su sitio web principal,

En particular, los ISP deberdn poner a disposicién de los usuarios y entregar por cscrito a solicitud

de Cstos, al menos, la siguiente informacién actualizada para cada plan y/o scrvicio quc
comercialicen:

a) Caraclcristicas comerciales del plan o scrvicio ofertado, indicando al menos velocidades,
limites de descarga y garantias del servicio;

b) Tasas dc agregacién o de sobreventa utilizadas;

¢) Indicadorces técnicos de calidad dc servicio;

d)  Ticmpos de reposicidn del servicio;

¢) Calidadcs y disponibilidades dc los enlaces; y

)] Medidas dc gestion de trifico y administracion de red.

Articulo 49°. Los ISP deberdn realizar y publicar mediciones que permitan determinar la calidad

de scrvicio ofrecida scgin lo cstablecido en el Reglamento de Neutralidad y su normativa
complcmentaria.

Articulo 50°. Los ISP procurardn preservar la privacidad y scguridad dc los usuvarios cn la
utilizacion del servicio de acceso a Interncet.

Articulo 51°. Los usuarios tendrén derecho a incorporar o utilizar cualquicr clase de instrumentos,
dispositivos o aparatos cn la red, sicmpre que sean legales y que los mismos no dafien o
perjudiquen la scguridad de la red o la calidad del servicio prestado a terceros.

Articulo 52°. El contrato dc suministro de acceso a Internet deberd referirse explicitamente, a lo
menos, a cada uno de los siguicntes clementos y, de ser el caso, sus tarilas:

Q) Caracteristicas del scrvicio de acceso a Internet, de acucrdo a lo dispucsto cn cl articulo 5°
del Reglamento de Neutralidad;

b)  Bloguco de contenidos, aplicaciones o servicios, a peticién expresa del usuario y servicios de
control parental, cspecificando las caracteristicas operativas de éstos y las instrucciones para
quc cl usuario pucda opcerar las aplicaciones necesarias para cl correcto funcionamicnto de los
mismos, de conformidad al articulo 9° del Reglamento dc Neutralidad; y

c) Otras prestaciones propias del scrvicio, incluyendo sicmpre todas aqucllas que generen
cobros al suscriptor.

Articulo 53°. Para clcclos de csie reglamento, en lo concerniente al reconocimicnio de la
concurrencia cn ¢l scrvicio de acceso a Internet de factores de orden probabilistico que pueden
dificultar cl tralico instantdnco a nivel del acceso en recursos compartidos y con cantidades
variables de usuarios, sc cntenderd por suspension, interrupcién o alteracion del servicio de aceeso a
Internet a la indisponibilidad dcl acceso al mismo, consistente cn aqucella situacion cn que sc
cncucntra cl suscriptor y/o usuario y en la que, por causas no imputablcs al mismo, no resulta

posible acceder a Internet, ya sca en la red de acceso, la red de transportc o los cquipos de
concctividad y registro del ISP.

Articulo 54°. Los ISP deberdn descontar de la tarifa mensual del servicio, a razén de un dia por
cada 24 horas o fraccion superior a 6 horas, la indisponibilidad del scrvicio de acceso a Internct por
causa no imputablc al suscriptor que exceda dc 6 horas cn un dia o dc 12 horas continuas o
discontinuas cn un mes. En caso que la indisponibilidad exceda dc 48 horas continuas o
discontinuas cn un mismo mcs calendario, y no obedezca a fuerza mayor o hecho fortuito, cl
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proveedor deberd ademds indemnizar al suscriptor con el equivalente al triple del valor de la tarifa
diaria por cada dia de indisponibilidad del servicio. No se considerara causa impulable al suscriptor
loda suspension, interrupcion o alteracién del servicio resultado o relacionada con la interposicion
de un reclamo segiin lo establecido en el segundo inciso del articulo 64°,

Para cslos electos, sea el suscriptor de postpago, se entenderd que la tarifa mensual del servicio
corresponde al valor (ijo que el suscriplor paga mensualmente al proveedor del servicio y deberd
incluir Jos montos cobrados por servicios directamente asociados al servicio de acceso a Internet,
Cuya prestacion requicra que la conexién contratada se mantenga operativa. Por su parte, la tarifa
diaria corresponderd al valor de dicha tarifa mensual, dividida por la cantidad de dias del mes
respectivo, o bien, al valor equivalente al promedio diario del periodo facturado o a facturar, de ser
este ultimo inferior a un mes. Los descuentos e indemnizaciones antes sefalados, deberdn incluirse
en ¢l documento de cobro mis proximo, debiendo las glosas que identifiquen dichos coneeplos ser
claras y precisas, de modo que no induzcan a error al suscriptor, especificando la cantidad de dias
de descuento ¢ indemnizacién, segin corresponda, el servicio afectado y la tarifa mensual
considerada para el calculo.

Para la aplicacién del descuento y/o indemnizacidn, se entenderd que el documento de cobro mis
proximo es ¢l correspondiente al ciclo de facturacién durante el cual ocurrié la respectiva
suspension, alteracién o interrupcion. Excepcionalmente, de no cumplirse lo anterior, sca por
motivos técnicos debidamente justificados o por la necesidad de determinar la procedencia de
indemnizar ademis de la aplicacion del descuento, el proveedor del servicio deberd aplicar sobre los
montos a descontar y/o indemnizar, segln sea el caso, la misma reajustabilidad y tasa de interés que
aplique en los casos de mora o retraso del suscriptor en el pago de su documento de cobro. Lo
anterior, sin perjuicio de la responsabilidad infraccional que en cada caso pudiera proceder, por no
dar cumplimicento a la disposicion citada en el inciso anterior.

Tratdndose de suscriplores de prepago, los descuentos a que se reficre el presenle articulo sc
clectuarin mediante la prérroga del periodo de vigencia del saldo al momento del inicio de la
indisponibilidad del servicio, a razén de un dia adicional de vigencia de la recarga correspondiente
por cada dia de indisponibilidad que resulte de aplicar la f6rmula prevista en el primer inciso del
presente articulo. Para efectos del cilculo de la indemnizacién, el cargo fijo mensual correspondera
al promedio de consumo de los dltimos tres meses, en base a la suma del valor de las recargas
clectuadas en cada uno de dichos meses. Tratandose de suscriptores nuevos, se deberd considerar el
0 los meses que lleve como usuario en el servicio. El descuento y la indemnizacién deberdn hacerse
clectivos en un plazo maximo de 72 horas una vez finalizada la indisponibilidad del servicio y
definida su procedencia en el caso de la indemnizacién; de lo contrario, y respecto de esta tltima,
aplicard lo concerniente a intereses y eventuales reajustes, mencionado en el inciso anterior.

Lo anterior, sin perjuicio de los derechos y acciones contemplados en la Ley de Proteccion de los
Derechos de los Consumidores, y en la normativa general.

Articulo 55°. Tratdndosc del servicio de acceso a Internel cuya provisién contemple la permanente
movilidad del suscriptor y/o usuario, la Subsecrelaria de Telecomunicaciones dictars la normativa
técnica especilica para efectos de la determinacién de los afectados por las interrupciones,
alleraciones y suspensiones del servicio, con el objeto de la aplicacién de los descuentos ¢
indemnizacioncs.

Articulo 56°. Las alegaciones por parte de los ISP, de la concurrencia de hecho fortuito y/o fuerza
mayor para electos de eximirse de la obligacion de indemnizar, deberdn realizarse en ¢l marco de
los procedimientos establecidos por la ley y su normativa complemenlaria, acreditando la
concurrencia de dicha circunstancia no sélo al momento de inicio del hecho que molivé la
indisponibilidad del SErvicio, sino también durante todo el tiempo en que ésta se mantcnga,
debiendo asimismo probar la existencia de la debida relacién de causalidad entre dicho hecho o
circunstancia y la correspondiente indisponibilidad y durante todo el tiempo en que ésta persista.

Articulo 57°, Para ¢l servicio de roaming de datos, los proveedores deberdn establecer un
mcecanismo de control de gaslo que permita al usuario conocer su nivel de consumo y suspender el
suministro del servicio. Este mecanismo deberd incluir la notificacién previa al suscriptor y/o
usuario y permitirle abonar ¢l monto necesario para evitar la suspensién o restablecer el suministro
del mismo.
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CAPITULO V
Del Servicio de Television de Pago

Articulo 58°. El contrato de suministro de televisién de pago deberd referirse explicitamente, a lo
mcnos, a cada uno dc los siguicntes elementos y sus tarifas, de ser el caso:

a) El listado de canalcs y de los servicios que componen ¢l plan contratado;

b)  Informacién y condiciones relacionadas con posibles modificaciones cn la cantidad y tipo dc
canales incluidos cn cl plan contratado y cventualces compensaciones producto de fo anterior;

¢)  Scrvicios de bloquco de contenidos, aplicaciones o servicios a peticién expresa del usuario o
scrvicios de control parental; y

d) Otras prestaciones propias del servicio, incluyendo sicmpre todas aquellas que gencren
cobros al suscriptor.

Articulo 59°. El acceso a servicios cuyas tarifas no estén incluidas dentro del valor del plan
contratado, deberd scr habilitado expresamente por el suscriptor.

Articulo 60°. Los provecdores de scrvicio de televisién de pago no podran cambiar, sustituir o
climinar, los canalcs que componen ¢l suministro del scrvicio sin previo aviso al suscriptor, con al
menos 20 dias habiles, caso en el cual deberdn reemplazarlos por canales dc similar calidad y
contenido o realizar las compensaciones scgin lo establecido en ¢l articulo 58°, literal b).

Articulo 61°. Los suscriptores tendrdn derecho a descuentos ¢ indemnizaciones producto de
suspensiones, interrupciones o alteraciones del servicio, de conformidad a las rcglas generalces, en
particular, scgin lo cstablecido en la Ley de Proteccién de los Dercchos de los Consumidores. En
aqucllos casos quc cl scrvicio sc ofrczca dentro de una Oferta Conjunta, los descucnlos ¢
indemnizacionces aplicables por cfecto de suspensioncs, interrupcionces y alteracioncs del servicio de

lelevision de pago, deberdn scguir Jas mismas reglas consagradas respecto de los demds servicios
contenidos cn dicha ofcrta.

CAPITULO VI
Del Documento de Cobro

Articulo 62°. Los provecedores de servicios de telecomunicaciones deberdn cntrcgar mensualmente,
cn soporte papel o cleetrénico seglin sca el caso, a eleccién del suscriptor, un documento de cobro
quc contemple cl o los servicios de telecomunicaciones suministrados y cuyo contenido y cstructura
deberd ajustarse a lo previsto en cl presente capitulo.

Estc documento no podrd incluir cobros por servicios prestados con antcrioridad supcrior a tres
mceses, a exeepeion de los servicios de larga distancia intcrnacional y roaming, los que podrin ser
incorporados hasta scis mescs después, lo anterior sin perjuicio de los cargos totales o parciales por
concepto  de saldos impagos. El cumplimiento del plazo anterior scrd de la exclusiva
responsabilidad del proveedor del scrvicio de telecomunicaciones respectivo.

Articulo 63°. El documento dc cobro debera cumplir con los siguientes requisitos:

a) Deberd especilicarse, para cada uno de los servicios contratados, cl ciclo de facturacidn
asociado al monto cobrado, indicando la fecha de emisién, fecha de vencimicnto y lccha de
corte del servicio, en caso de no pago. El documento de cobro deberd incluir ademas fa fecha
y monto del Gltimo pago y un cuadro grafico o una tabla con cl titulo "Facturacién alimos
seis meses”, consistente en un histograma de consumo equivalente al valor total (acturado cn
los documentos de cobro de los scis tltimos meses;

b) No podrd poscer una [echa de vencimiento infcrior a 20 dias corridos desde la fecha de
cmision y deberd ser centregada al suscriptor con al menos 10 dias dc anticipacion a su
vencimiento;

c) Dcberd informarse cl valor total a pagar por los scrvicios contratados a que se reficre cl
articulo 2 del presente reglamento y un resumen de los cobros asociados a cada uno de dichos
scrvicios. La inclusion de cobros diferentes a los anteriormente scialados deberd realizarse en
un item distinlo y sc deberd permitir la opcion de pagar ¢stos scparadamentc;
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d) La informacién adicional de cada uno de los servicios de telecomunicaciones referidos cn
cste reglamento, incluyendo los cargos fijos y/o valor de los planes contratados, descucentos
asociados a cada uno de los servicios en caso de tratarse de Ofertas Conjuntas y ¢l detalle de
cada uno de los cobros de los servicios paquetizados, incluyendo, en este Gltimo caso, la
desagregacion de dichos cobros en funcién de cada una de las tarifas que resulten aplicables;

c) Tratandose de servicios piblicos de voz, ademis deberd incluirse la individualizacion del
nimero asignado para el servicio piiblico de voz a que correspondan los cobros anteriores;

) Deberd informar respecto del medio de acceso para obtener informacién sobre el detalle de su
cuenta; y

g)  Indicar los mecanismos y lugares habilitados para su pago.

Articulo 64°. El proveedor de servicios de telecomunicaciones podrd cortar el suministro del o los
scrvicios impagos, luego de 5 dias de cumplida la fecha de vencimiento del plazo establecido para
su pago, sin haberse verificado el mismo. El corle del servicio impedird realizar cualquier tipo dc
comunicacion, excepluadas las comunicaciones exentas de pago a las que se relicre el inciso
segundo del articulo 21° de este Reglamento; y salvo en aquellos casos en que dicho cobro se
clectie por adelantado al suministro del servicio, en cuyo caso s6lo procederd el corte una vez que
clectivamente se provea de aquel al usuario.

No procederd, en caso alguno, ¢l corte del servicio cuando uno o mads de los cobros contenidos en el
documento respectivo haya sido objeto de reclamo; y mientras aquél no se resuelva en delinitiva a
lavor del proveedor de servicios de telecomunicaciones, segin lo establecido en el Reglamento
sobre Tramilacién y Resolucién de Reclamos de Servicios de Telecomunicaciones. Lo anterior,
sicmpre que, de existir, se haya pagado el saldo no impugnado del senalado documento de cobro.

Los crilerios que ¢l proveedor de servicios defina para la aplicacion del corte del servicio, deberdan
ser parte del contrato de suministro del servicio y no deberan ser discriminatorios. La reposicion del
servicio lendrd como plazo maximo el dia hébil siguiente a la fecha en que se pague ¢l documento
de cobro impago.

Articulo 65°. Tratdndose de la cuenta Gnica a que se refiere el articulo 24 bis de la Ley, ésta
formard parte integrante del documento de cobro en lo concerniente a los servicios pablicos de voz
y de larga distancia.

El' documento de cobro debera contemplar una tabla de servicios bloqueados y fecha de bloqueo,
correspondicentes a telelonia de larga distancia, comunicaciones a teléfonos méviles, scrvicios del
mismo Lipo, servicios de voz sobre Internet, servicios complementarios, acceso a Internct, roaming
internacional de voz y mensajerfa y roaming internacional de datos.

Articulo 66°. El documento de cobro deberd indicar, en un lu

gar visible, los mecanismos para la
interposicién de recl

amos y para consultar sobre la tramitacién de los mismos, respecto de los
provecdores de servicios de telecomunicaciones Cuyos cobros se incluyan en el respectivo
documento.

Asimismo, los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan informar sobre los plazos
asociados al procedimiento de reclamos y la posibilidad de consultar el texto del Reglamento sobre
Tramitacién y Resolucién de Reclamos de Servicios de Telecomunicaciones en sus oficinas
comerciales y sitio web.

Con todo, en el evento que el suscriptor haya impugnado algin cobro, de conformidad al
Reglamento sobre Tramitacién y Resolucién de Reclamos de Servicios de Telecomunicaciones y
pague el saldo no impugnado, en el o los siguientes documentos de cobro deberd constar
expresamente, en la seccién “Fecha y monto de altimo pago”, la cantidad pagada y su imputacion al
cobro total contenido en el documento de cobro impugnado.

Articulo 67°. El proveedor del servicio de telecomunic
documento de cobro, sin perjuicio de los intereses
incluidos ¢n ¢l documento de cobro més proximo.

aciones deberd aceptar el pago atrasado del
que corresponda aplicar y cuyos montos serdn
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CAPITULO VII
De las Disposiciones Finales

Articulo 68°. Corrcsponde al Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, a través de la
Subscerctarfia  de Telecomunicaciones, la aplicacion 'y control dcl presente reglamento. El
incumplimicnto de los proveedores de servicios de telecomunicacioncs de cualquicra de las

obligacioncs cstablecidas cn el presente reglamento estard sujeto a lo dispucsto en ¢l Titulo VII de
la Ley.

Los reclamos  [ormulados por los suscriptores o usuarios antc la  Subsceretaria  de
Telecomunicaciones o las respectivas Sccretarias Regionales Ministeriales, cn contra de los
proveedores de servicios de telecomunicaciones, y que sc reficran a cualquicr cuestion derivada del
presente reglamento, serdn resucltos de conformidad a lo previsto en ¢l articulo 28° bis de la Ley.

Articulo 69°. Los plazos quc contempla cl presente rcglamento sc cntenderédn de dias habiles, salvo

que sc indique expresamente que se trata de dias corridos. Para cstos clectos se entenderd quc son
inhabilcs los sdbados, domingos y festivos.

Articulo 70°. Copia del presentc reglamento deberd cstar a disposicion de los suscriplores y

usuarios cn las olicinas comerciales de los proveedores de servicios de telecomunicaciones y cn su
sitio web.

Articulo 71°. En virtud dc la obligacién de informar prevista en ¢l articulo 37° inciso scgundo de la
Ley y en cl articulo 6° letra k) del D.L N°1762 de 1977, los provcedores de scrvicios de
tcleccomunicaciones deberdn cnviar a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, a través del STI, la
informacion contemplada en la normativa sobre la matcria, en la forma y periodicidad cstablecida.

Articulo 72°. A partir dc la cntrada en vigencia del presente reglamento, todas las cxpresioncs
contempladas cn la normativa, referidas a usuarios dc prepago, sc cntenderdn referidas a
suscriptores de prepago.

Articulo 73°. Derdgase cl Decreto Supremo N°425, de 1996 dcl Ministerio de Transportes y
Telccomunicacioncs.

Articulo 74°. Derdgase cl Decreto Supremo N°510, de 2004 de los Ministerios de Transportes y
Telecomunicaciones y de Economia, Fomento y Turismo.

Articulo 75°. Derdgase cl articulo 8° y el Titulo IIT del Decreto Suprecmo N°484, dc 2007 del
Ministerio de Transporles y Telecomunicaciones.

CAPITULO VIII
Disposiciones Transitorias

Articulo 1°. EI presente reglamento comenzard a regir transcurridos 120 dias corridos, contados
desde la fecha de su publicacién en ¢l Diario Oficial.

Articulo 2°. Dentro del plazo scialado cn cl articulo precedente, los proveedores de servicios
publicos de voz deberdn consultar a sus suscriptores respecto de las autorizaciones, habilitaciones ¢

inhabilitaciones incorporadas cn cste reglamento y que no hayan sido incluidas al momento de la
contratacion.

Articulo 3°. Los proveedores de scrvicios de Lelecomunicaciones que hayan incluido mecanismos
de control de gasto cn sus contralos, sin autorizacién cxpresa del suscriptor, deberan recabar dicha
autorizacion dentro de los 120 dias cstablecidos cn ¢l articulo 1° transitorio.

Articulo 4°. Los proveedores de servicios piblicos de voz cuyos plancs difcrencien tarifas o

prestaciones scgin red de destino de la comunicacién deberdan informar cn cada una de dichas
comunicaciones si ¢l nimero de destino corresponde a la misma red u otra. Esta obligacion sc
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mantendrd vigenle mientras se manlenga la estructura tarifaria establecida en funcién del articulo
25% inciso linal de la Ley.

Articulo 5°. Lo dispuesto en el articulo 57° relativo al establecimiento del mecanismo de control
de gasto ahf sefalado y a las factibilidades del mismo para evitar la suspensiéon o permitir cl
restablecimiento del servicio referido, comenzard a regir 90 dias corridos desde la entrada en
vigencia de este Reglamento.
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