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APRUEBA REGLAMENTO DE SERVI Cl OS DE TELECOMUNI CACI ONES QUE | NDI CA

Santiago, 9 de enero de 2014.- Con esta fecha se ha decretado | o que sigue:
Nom 18.- Vistos:

~a) Lo dispuesto en los articulos 24°, 32° N°6 y 35° de |a Constitucién
Politica de |a Republica; i
b) El decreto ley N 1.762 de 1977, que Crea | a Subsecretaria de
Tel econuni caci ones; ) )
c) La Ley N°18.168 de 1982, Ley General de Tel econuni caci ones;
d) El decreto suprenp N°425 de 1996, del Mnisterio de Transportes y
Tel econuni caci ones, que Aprueba el Reglanento del Servicio Publico Tel ef oni co;
e) El Reglanmento sobre tramtaci on y resol uci 6n de reclanos a que se refiere
el articulo 28 bis de la ley N° 18.168; ) )
f) El decreto supreno 379 de 2010, del Mnisterio de Transportes y
Tel econuni caci ones, Regl anento _que Establ ece | as Obligaci ones para el Adecuado
Funci onani ento del Sistena de Portabilidad de Nunmeros Tel ef 6ni cos;
El decreto suprenp N°510 de 2004, de los Mnisterios de Transportes y
Tel econuni caci ones y de Econonia, Fonmento y Reconstrucci on, que Establ ece el
Contenido Mnino y otros Elenentos de |a Cuenta Unica Tel efonica, y Mdifica
RePIanento del Servicio Publico Telefonico, y Reglanento para el Sistema
Mul'ti portador Discado y Contratado del Servicio Telefonico de Larga Distancia
Naci onal e | nternacional; ) )
El decreto suprenp N°742 de 2003, del Mnisterio de Transportes y )
Tel econuni caci ones, que Regula | as Condi ci ones en que pueden ser O recidas Tarifas
Menores y Planes Diversos por |os Qperadores Dom nantes del Servicio Publico
Tel ef 6ni co Local necesarias para Proteger los Intereses y Derechos de | os Usuari os;
i) El decreto suprenop N°368 de 2010, del Mnisterio de Transportes y
Tel ecomuni caci ones, Regl amento que Requla |as Caracteristicas y Condiciones de |a
Neutralidad de la Red en el Servicio de Acceso a Internet; )
El Informe N°2 del H Tribunal de Defensa de | a Libre Conpetencia, de 30 de
enero de 2009; o
k) La Ley N°19.496, que Establ ece Normas sobre Protecci 6n de | os Derechos de
| os Consuni dor es; ] ]
) La ley N° 19.628, sobre Proteccion de |a Vida Privada, o
m La resoluci on N°1.600 de 2008, de la Contraloria General de |a Repuablica,
que fija Normas sobre Exencion del Tranmite de Tona de Razén, y

Consi der ando:

a? Sue, de conformdad a |o previsto en el articulo 6° de la Ley N18. 168,
General de Tel ecormuni caci ones, corresponde al Mnisterio de Transportes y

Tel ecomuni caci ones, a través de | a Subsecretaria de Tel ecomuni cacl ones, el contro
y aplicaci 6n de aquélla y sus regl anment os;

b) Que, de acuerdo al articulo 7° de la referida ley N°18.168, le o
corresponde, asimsno, controlar Y supervigilar el funcionam ento de |os servicios
publicos de tel ecomuni caciones y la proteccion de | os derechos de | os usuarios, sin
8GFJULCIO de las acciones judiciales y adnm nistrativas a que estos Ultinps tengan

erecho;

c) Que, la obligaci 6n de vel ar adecuadanente por | a protecci 6n de | os derechos
de | os usuarios de servicios de tel econuni caci ones adquiere |a mayor inportancia
trat &ndose de una industria o sector, cono es el de las tel ecomuni caciones, de
enorne i npacto econdni co-social y cuya nasividad y creciente penetraci 6n se traduce
en el hecho indubitado de que, en su mayoria, y para poder hacer uso y gozar de
tal es servicios, |os usuarios finales deben suscribir contratos con | os proveedores
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de los nisnpbs, a cuyo respecto, no pueden negociar sus térm nos y condi ci ones;

Que, por otro lado, la evolucién tecnol 6gi ca constituye una constante en |la
i ndustria de |as tel econuni caci ones, cuya vel oci dad de canbi o i npone tal dinanisnp en
| a generaci 6n de nuevos servicios y/o en la nodalidad de prestaci 6n de |los ya
exi stentes, que resulta necesario adaptar |la actual regul aci 6n a | os nuevos
paradi gnas que se imponen en dicho sector, tales conb convergencia de redes y |
serviclos, incorporaci6on de plataformas y terminales inteligentes, incorporacion
i ntensi va de servicios de val or agregado y nuevos cont eni dosS que suponen prestaci ones
adi ci onal es para | os usuarios, entre otros aspectos rel evantes; ) )

e? Que, en efecto, la convergencia tecnol 6gica resultante de la interaccion
entre la informitica y | as tel econmuni caci ones, se ha traduci do, por un |ado, en una
creciente independencia entre |as redes o plataformas tecnol égicas y | os servicios
que son provistos a través de éstas, y, por otro lado, en la disponibilidad cada
vez mas generalizada de termnales nultiservicios a |os cuales se ha trasladado |a
inteligencia |a que otrora estaba sol anente contenida en | a red correspondi ente;

Que, las nuevas platafornmas de provision de servicios transPortan y/ o
recogen |l as sefial es de tel econuni caci ones haci a/ desde estos term nal es cada vez més
inteligentes, haciendo casi indiferente para el usuario el tipo de servicio,
nor mat | vament e conceptual i zado, del cual est& haci endo uso, ya que para aquél |as
funci onal i dades del equipo termnal se traducen en |a recepci 6n de voz, datos,

i mgenes y video indistintanmente; o ) )

g) Que, sin perjuicio del reconocimento |egal de |a existencia, a esta fecha,
de un réginen diferenciado de autorizaciones por cada una de aquel |l as categorias de
servicios establecidas en el articulo 3° de la Ley N18.168, Ceneral de
Tel ecomuni caci ones, dicha convergenci a pone en entredi cho aquellas politicas
regul atori as basadas en una regulaci 6n segnment ada de servicios, cuya rigidez
desconoce | os aspectos transversales o el ementos conunes a nuchos de el [os,
fundanental rente en | o concerniente al ejercicio de | os derechos y obligaciones que
emanan de su provision y del acceso a | os misnos, es decir, tanto para sus
proveedores conp para sus usuari 0s; o o

h e, por su parte, y aparejada a |la evoluci6n tecnol 6gica y a sus efectos
en la industria de | as tel ecomuni caci ones, cabe sefial ar que el nivel de penetraci én

I a rel evanci a social de servicios de tel ecomuni caci ones que son consi derados ejes

undanent al es en el desarroll o nacional, hace indispensable para | as autori dades

sectoriales intensificar la regulaci on de |os nisnps, perfeccionando el trataniento
de aspectos que pronuevan |la maxi ma i nformaci é6n y transparencia para | os usuari os
finales, tanto en su oferta, conp en su contratacion y suministro, el libre acceso y
la elimnaci 6n de eventual es barreras de salida, asi conmo la libertad de el ecci 6n
respecto del acceso o no a prestaciones, e incluso contenidos, de nmayor costo a | as
i nicialnente contratadas o al que supone el uso regular para el cual fue contratado
di cho_servicio; ) ]

i) Que, en este contexto, y teniendo presente que |la Ley N°18.168 constituye
una Ley "Ceneral" de Tel ecormuni caci ones, que contenpla en su articulo 3°
categorias general es de servicios, conceptualizadas cada una en base a |l a natural eza

finalidad de | os misnops, con independencia de |a tecnol ogia enpleada y

undarent al mente, sin entrar a clasificar qué servicios conprende cada una de dichas
categorias generales, ni nmenos a regular pornenorizadanente |a operaci 6n y
expl otaci 6n_de | os m snos, cabe tener presente que corresponde a |l a potestad

regl amentaria | a definicion especifica de cada uno de ellos, asi comp el
establ ecimento del estatuto regulatorio concerniente a la forna cono se han de
ej ercer |os derechos y obligaciones de proveedores y usuarios de servicios de
t'el econuni caci ones; ) ) )

j) Que, adicionalnmente, y sin que ello inpliqgue desatender el examen o

segui mento de conductas que pudieran afectar la |ibre conpetencia en cual qui era de
sus formas, no se puede desconocer que es una realidad hoy en dia que gran parte de
| os serviclos socialnmente rel evantes estéan siendo provi stos en base a ofertas
conjuntas, asi cono tanbi én en base a planes o rentas fijas, a cuyo respecto se
hace necesario incorporar en |a nornativa vigente, herram entas que pernmitan a |os
usuari os acceder a tales servicios y a |os beneficios que usual nente conlleva dicha
paqueti zaci 6n, de manera libre, informada y sin nayores barreras de salida, pero a
nmsno tienpo, sienpre de fornma separada. Asi, usualnmente la telefonia |local se
sum nistra en el contexto de una oferta conjunta, que contenpla tanbién el servicio
de acceso a Internet y el servicio linmtado de television o televisién de pago,
resul tando i noficioso abordar separadanente cada uno de | os el ementos asocl ados y
derivados de la contratacién y sumnistro de tales servicios que son conunes a
todos, asi_conp concentrar |a regul aci 6n de derechos y obligaci ones sobre aquel |l os
que econoém ca, social y cultural mente van perdiendo rel evancia, en desnedro de
aquel | os otros servicios que han al canzado un alto grado de inportancia;

k) Que, todo | o anteriornente expuesto, en conjunto con |a incorporaci én de
al gunas nodi ficaci ones | egal es, tales cono aquellas que reconocen precisanente |a
i mportancia del servicio de acceso a Internet para efectos de |a continui dad,
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regul aridad y neutralidad en su prestaci 6n, se ha traducido en el hecho que |a
normati va reglanentaria vigente, tal conp es el caso del decreto suprenp N 425, de
1996, que aprobd el Reglanento de Serviciq Publico Telefénico y el decreto supreno
N°510, de 2004, concerniente a la Cuenta Unica Telefénica, entre otros, se
encuentran abiertanmente superados por la realidad y por |a incorporaci on de nuevos
servicios. En efecto, gran parte de | as disposiciones de | os reglanmentos antes
sefial ados resultan i nadecuadas en el marco de | a sefal ada convergencia y en un
anmbi ente en que | as concesionarias se han transfornmado en enpresas nul tiservici0s;

1) Que, en la actualidad, |as principales prestaci ones asociadas al servicio
publico telefoénico | ocal gozan de libertad tarifaria, razén por la cual carece de
sentido |la regul aci 6n establ ecida en el decreto N°742, de 2003, respecto a |las
condi ci ones en que pueden ser ofrecidas tarifas nenores y planes diversos por |os
oper ador es domi nantes, pero se hace necesaria la regul aci 6n de | a provisioén de
otros servicios y, en particular, respecto de |as ofertas conjuntas ofrecidas por
di ferentes proveedores de serviclos de tel econuni caci ones;

Que, la autoridad sectorial ha decidi do abordar | os diversos servicios de

t el ecomuni caci ones rel evantes prestados a publico en general e incorporarlos en un
regl anent o i ntegrado de tel econuni caci ones, que aborde en conjunto | os aspectos
conunes a cada uno de ellos, independientenente de la forma en que sean provistos, y
por separado aquel| os aspectos aplicables a cada uno, dadas sus particul ari dades; v,
en uso de nmis facul tades

Decr et o:

Cndi Apruébese el siguiente Reglanmento de Servicios de Tel econuni caci ones que
i ndi ca:

CAPI TULO | ) . S
Del Anbito de Aplicacion y |as Definiciones

Articulo 1°. El objeto principal del presente reglanento es regular |os
derechos y obligaciones tanto de | os suscriptores y/o usuarios cono de |os
proveedores respecto de |os servicios de tel econuni caci ones contenpl ados en este
cuerpo reglanentario, con notivo de la contrataci 6n, explotaci6n y/o uso de |os
m snbs, sea en conjunto o separadanente.

Articulo 2°. Servicios de tel econuni caciones: corresponden a todos |os
servicios que prestan | os proveedores de tel econuni caci ones, en el nmarco de |lo
di spuesto en la ley N°18.168, de 1982, Ley General de Tel ecormuni caci ones, en
adel ante la Ier, y su normativa conplenentaria, independientenente del tipo de
tecnol ogia utilizada para su provision, de conformidad a | a autorizacion | ega
correspondi ente. Para efectos de este reglanento se entendera por

~a) Servicios Pablicos de Voz: servicios publicos de tel econmuni caci ones )
desti nados principalnente al intercanbio de la voz, tales conp: el servicio publico
telefonico sea local o mivil y los correspondi entes servicios publicos del msnp
tipo;

P b) Servicio Telefoénico de Larga Distancia: servicio de tel econunicaci ones
destinado a | as comuni caci ones de l'arga distancia que |os portadores ofrecen en
virtud de sus respectivas concesiones de servicios internmedios a | os suscriptores y
usuari os;

c) Servicio de Acceso a Internet: servicio de tel ecomuni caci ones que pernmte a
sus usuari os acceder al contenido, informacién, aplicaciones u otros servicios
of reci dos por Internet;

Servicio de Tel evisi 6n de Pago: servicio de tel econuni caci ones que se
suministra en virtud de un permiso de servicio lintado de tel evision, que pernmite a
| os suscriptores y usuarios acceder a un conjunto de canales de tel evision y denas
prestaci ones adicionales directanente vincul adas al objeto del servicio, nediante un
pago y segun |as caracteristicas del contrato; ) )

e) Servicios Publicos del Msno Tipo: servicios publicos_ técnicamente )
conpati bl es entre si, cuya interoperacion permite a |os suscriptores y/o usuarios
de tal es servicios publicos conunicarse entre si, dentro y fuera del territorio
naci onal, de acuerdo a la nornmativa técnica dictada o que dicte en lo sucesivo la
Subsecretaria de Tel econuni caciones; y Servicios Conpl enentari 0os: servicios
adi ci onal es sumi ni strados por concesionari os de servicios publicos de
teLFponunicaciones o terceros, nediante |la conexi 6n de equi pos a | as redes
publi cas.
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Articulo 3°. Ofertas Conjuntas: ofertas comercial es que incluyen |a provision
de dos o mas servicios de tel econuni caciones, tales conp tel efonia |ocal
telefonia novil, acceso a Internet y televisién de pago u otros.

Articul o 4°. Equipo Terminal: todo equi po que interactta directamente con e
suscriptor y/o usuario pernitiéndole transmtir y/o recibir voz, datos, imagenes,
video y/o_ informaci on de cual quier natural eza, a través de |as redes de ]

t el ecomuni caci ones y aPI|cap|ones que sobre dicha red se soportan y a cuyo conteni do
 as_funcional i dades” del equi po pernitan acceder, tales conp equi pos tel ef 6nicos
noviles y de telefonia |ocal, conputadores, aparatos de television y cual quier
otro equipo que constituya la interfaz con el usuario. Estos equi pos deben cunplir
con las nornmas de honol ogaci 6n que | es sean aplicabl es.

Articulo 5°. Proveedores de Servicios de Tel econuni caci ones: concesionari as,
perm sionarias y terceros que proveen | os servicios definidos en el articulo 2°.

I SP: | as concesionarias de servicio publico de tel econuni caci ones que presten
servicio a | os proveedores de acceso a Internet y tanbi én estos altinos,
ent endi éndose por tales a toda persona natural o juridica que preste servicios
conerci al es de conectividad entre | os usuarios o sus redes e Internet.

Portadores: concesionarias de servicios internmedi os que presten servicios de

| arga distancia a | os suscriptores y usuari os.

Articulo 6°. Sistema de Transferencia de Informacion (STlI): plataforma a
través de |a cual | os proveedores de servicios de tel econmunicaciones envian |a
i nformaci 6n requerida por |a Subsecretaria de Tel ecormuni caciones, con |a
periodicidad y en la forma establ ecida por esta ultima.

Articulo 7°. Suscriptor: toda persona natural o juridica que contrata |os
servicios de tel econuni caci ones a que se refiere el presente reglamento o adquiere,
conforme a las normas generales del derecho, tal calidad. Tratéandose de |os usuarios
de servicios de prepago, se entendera que ellos revisten |la calidad de suscriptores.

Articulo 8°. Usuario: toda persona natural o juridica que hace uso de |os
servicios de tel econmuni caci ones a que se refiere el presente reglanmento, incluidos
| os suscri ptores.

) Articulo 9°. Servicio de Postpago: servicio de tel econuni caci ones provisto en
virtud de un contrato de sumnistro de tracto sucesivo, cuyo cobro se realiza de
forma peri 6di ca, nmediante el respectivo docunento de cobro.

Articulo 10°. Servicio de Prepago: servicio provisto en virtud de un contrato
de suministro, que no tiene asoci ado cobros peri odi cos.

CAPiTULO II
De | as Di sposiciones Generales

Articulo 11°. Las_ disposiciones de este capitulo se aplicarén a todos |os
servi ci os de tel ecomuni caci ones menci onados en este reglanmento, en |o que sea
pertinente, sin perjuicio de |as normas especificas de cada servicio, contenidas en
otros capitul os.

Articulo 12°. Los proveedores de servicios de tel econuni caci ones deber an
mant ener di sponi bl e en todos sus canal es de atenci 6n, incluido su sitio web,
i nformaci 6n actual i zada, relativa a | as condi ci ones, caracteristicas técnicas y.
conerci al es, servicios de postventa y precios y tarifas de cada uno de | os servicios
que ofrecen y sus prestaciones asociadas, asi conp el contrato asociado a la
provi si 6n de cada servicio, garantizando una oferta transparente y no
di scrimnatoria. La informacion requerida en el sitio web deber& encontrarse
di sponi ble en un vinculo visible y de facil acceso desde su sitio web prlnC|BaI

En el caso de Ofertas Conjuntas, adenmas deberan di sponer en su sitio web y

- |
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canal es de atenci 6n de un nmecani sno conparativo o coti zador actualizado con
i nformaci 6n rel evante, |la que sera deterninada por |a Subsecretaria de
Tel ecoruni caci ones nedi ante normativa técnica, de cada uno_de |os servicios y planes
gye componen | a oferta del proveedor, asi conb |a comparaci on entre diversas

ertas Conjuntas y | os descuentos aplicados por |a contratacion de |la msm
respecto de la tarifa del servicio provisto individual mente. ) )

Los proveedores de servicios de tel econmuni caci ones deberan difundir el vinculo
del sitio web sefialado en el prinmer inciso de este articulo, a través de |os
diferentes canal es de atenci 6n y conuni caci 6n de que di spongan, incluyendo |os
cat al ogos de venta y publicidad rel aci onada.

Articulo 13°. Los proveedores de servicios de tel ecomuni caci ones deberan
publicar e informar | a cobertura geografica de sus servicios en su sitio web y
canal es de atenci 6n, diferenciando Por ti po de tecnol ogia, si corresponde. En el
caso de |l as zonas urbanas, esta publicacion e informaci 6n deberd permtir para
cada servicio, consultas por conuna y direcci 6n especifica.

Articulo 14°. E contrato de suninistro de | os servicios de tel econuni caci ones
EreV|stos en este reglamento, sin perjuicio de | o establecido en los articul os 32°,
20 y 58°, debera rererirse explicitamente, a | o nenos, a cada uno de | os
siguientes elenentos y sus precios o tarifas, de ser el caso:

~a) Cargo fijo del servicio y/o valor del plan contratado, en el caso de Ofertas
Cbnjuntag debera estipularse el cargo fijo de cada servicio y/o val or de cada pl an
contr at ado;

b) Caracteristicas del o los planes y servicios contratados;

c) Informaci 6n sobre servicios de asistencia técnica, conercial de recl anos;

d) Condi ci ones de funcionamnm ento y calidad con que se prestaréa el servicio;

e) Corte y reposicién del servicio;

f) Traslado del servicio de tel econunicaciones; ]

ﬂ Suspensi 6n transitoria del servicio, a requerinmiento del suscriptor

Canbi o de datos personales a solicitud del suscriptor
1) Servicio de facturaci 6n detall ada de consunp y facilidades para | a

verificaci 6n de éste, y de envio del docunento de cobro en formato papel o
digital, segun sea el caso; o

j) Habrlitacion de envio digital del docunento de cobro, en caso que e
proveedor di sponga de este servicCio; ) ]

k) Procedimento Para que el suscriptor dé por terminado el contrato;

) Autorizaci 6n al proveedor de servicios de tel ecomuni caci ones respectivo para

rem tir informacion publicitaria, pronocional, conercial y/o de entretenimento, y
Igg necani snos para dejar sin efecto dicha autorizaci 6n, sea gratuita, pagada o
anbas;
Servici os de nmantenci 6n y reparaci on; o
n) Reposici 6n de | os equi pos sum ni strados por el proveedor del servicio;
0) Duraci 6n del contrato;
Mecani snos de reajustabilidad o indexaci 6n, segun sea el caso, aplicables a
los precios o tarifas de 1os servicios o prestaciones antes indicados.

Articulo 15°. La contrataci 6n, de uno o mas de | os servicios de
t el ecomuni caci ones regul ados en el presente reglanmento, deberd asegurar a | os
i nteresados y suscriptores, un procedinmento informado y transparente, debiendo
observarse |0 siguiente:

. a) El proveedor del servicio, sin inportar el necanisnp de contrataci 6n que se
utilice, deberd entregar o poner a disposicioén del suscriptor por nedios fisicos o
el ectroni cos, una copla integra K fiel, del contrato de suministro del servicio, a
mas tardar dentro de |os 5 dias habiles siguientes a su perfeccionaniento o
nodi fi caci 6n. Para estos efectos, se entendera por necani sno de contrataci 6n todo
nedi o fisico, telefdnico o electronico en gue conste fehacientenente | a vol untad
del interesado de contratar o nodificar todas o alguna de |as prestaciones
sumi ni stradas por el proveedor del servicio; ) )

b) Los proveedores de servicios de tel econuni caci ones deberan guardar
mant ener a di sposici én del suscriptor y autoridades conpetentes, una copia integra
fiel del contrato suscrito, incluyendo |as posteriores nodificaciones,
i ndependi ente del mecani sno de contrataci on; ] o ] ]
c) Para todos | os actos conducentes a |a cel ebraci én, nodificaci é6n o térm no
del contrato, |os proveedores de servicios de tel ecomuni caci ones deberan contenpl ar
mecani snbs que pernitan garantizar la identidad de |as partes;
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d) Las acciones necesarias para el térmno y/o nodificaci6n del contrato_ por
el suscriptor no podran ser nmas gravosas que |as requeridas para |la contratacion
del servicio correspondiente; y ) ) )

. e) Los proveedores de servicios de tel econuni caci ones que realicen Oertas
Conj unt as, deberan ofrecer individual mente cada uno de | os servicios y Blanes_que

conponen las mismas. De esta forma, no podran atar, ligar o supeditar, bajo ningun
nmodo o condici6n, la contrataci 6n de un servicio cualquiera a |la contrataci é6n de
otro.

Articulo 16°. El proveedor del servicio no podra condicionar |a contratacion
del suministro de cual quiera de |os servicios por parte del interesado, a |la entrega
a cualquier titulo, de uno o nas equi pos term nales. En todo caso, el contrato
relativo a la provision del equipo termnal sienpre serd independi ente del contrato
de sunministro del servicio de tel econuni caci ones correspondi ente.

Articulo 17°. Los proveedores de servicios de tel econmuni caci ones podran
ofrecer nmecani smos de_control de gasto al suscriptor. Estos necani snbs_podran
contenpl ar | a suspensi 6n del sumnistro del servicio, previa notificacion al_
suscriptor, ante o cual este Ultino podra abonar el nonto necesario para evitar la
suspensi 6n o restabl ecer el suministro del misnp, durante el correspondiente ciclo
de facturaci 6n. Este necani snpo de control de gasto deberd ser autorizado
expresanente por el suscriptor quien podra nodificarlo o dejarlo sin efecto.

Trat &ndose del servicio publico de voz, |a suspension antes sefial ada sél o
operarda respecto de |as conuni caci ones de salida, excluidas |as conunicaci ones
exentas de pago a las que se refiere el inciso segundo del articulo 21° de este
reglanento y otras conuni caci ones gratuitas.

Articulo 18°. Los servicios conpl enentarios seran clas
Subsecretaria de Tel ecomuni caci ones en base a sus caracteri
c?soi s6l o podrén utilizar |la nuneraci 6n especifica que se
ef ecto.

Bl cunplimiento de la normativa técnica que resulte aplicable y el =
funci onam ento de | os respectivos equi pos seran de | a exclusiva responsabilidad de
| os sumini stradores de servicios conplenentarios, sin perjuicio de aquella
responsabi | i dad que corresponda a | os proveedores de servicios de tel econunicaciones
en lo referente a la facturacion y cobro de tales servicios cuando | e sean
enconmendados por | os suninistradores de servicios conpl ementari os.

El proveedor de servicios publicos no Podré negar a | os suscriptores u otros

proveedores de servicios publicos, que asi |o hayan requeri do expresanente a estos
ultinos, el acceso a |l os servicios conpl enentari os conectados a su red.

ficados por la
ticas, y de ser el

i
s
|l es asigne para ta

Articulo 19°. Las Instal aciones Interiores de tel econmunicaciones y | os equipos
necesari os para proveer el o |os servicios podran ser sum nistrados por |os
proveedores de servicios de tel econuni caci ones o por terceros, no pudi endo el

roveedor del servicio condicionar la contrataci6n del misno a |a contrataci 6n de
la Instalacidon Interior ni de |os referidos equipos. En el caso de propi edades

i ndi vi dual es, sienpre que exista factibilidad técnica para ello, sera el suscriptor
quien determnara el lugar en que se ubicara la interfaz entre la Instal aci 6n
Interior y la red del proveedor del servicio respectivo.

Sin inportar quien provea la Instalacién Interior, |os proveedores de |os
servi ci os de tel econuni caci ones deberén ofrecer servicios de nmantenci 6n y
reparaci on de di cha instal acion. o ] ]

) Trat andose de edificios o condonminios, la Instalacién Interior deberd @
di sponer de |l a capaci dad necesaria para que miltiples proveedores puedan suninistrar

| os servicios de tel econuni caci ones, de nodo que cada uno de | os copropietarios pueda
elegir librenente al proveedor de servicio de tel econuni caci ones de su preferencia.
Lo anterior, de conform dad a | as especificaciones técnicas de |la normativa
sectorial que corresponda. La interfaz entre |as redes de |os proveedores de | os
servicios regul ados en el presente reglanento y la Instalacio6n Interior, estaran

ubi cados en el [ugar que determnen | os propietarios del edificio o condominio, tanto
para accesos al anbricos e inal anbri cos debi éndose al determinar tal ubicacion

mant enerse | a capaci dad de mil tipl es proveedores para sumnistrar |os servicios.

_Los proveedores de servicios de tel econuni caci ones al construir, instalar y
configurar el elenmento de interfaz y la Instalacion Interior en edificios o
condoni ni os, deberan dar cunplimento a | o establecido en el inciso anterior

. Para efectos de este Reglamento, se entendera por Instalacién Interior a
conjunto de equi pos, cables, lineas, tableros, cajas term nales, tuberias, ductos,
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di stribuci 6n aérea y subterrdnea y otros el ementos necesari os para conectar e
equi po terminal con la red del proveedor de servicios de tel econunicaciones. Las
I nstal aci ones | nteriores deben cunplir con las nornas técnicas y de honol ogaci 6n
que | es sean aplicables.

Articulo 20°. Los proveedores de servicios de tel econuni caci ones s6l o podran
cobrar por visitas de diagnostico y/o de reparaci ones que estén respal dadas por
cual qui er mecani snmo en el que conste |a voluntad expresa del suscriptor. En el caso
que las Instalaciones Interiores sean sum nistradas por el proveedor del servicio de
tel ecomuni caci ones, éste podré cobrar sd6lo cuando la falla sea inputable a
suscri ptor.

Articulo 21°. El suscriptor es responsable, de acuerdo a |as reglas generales,
del pago de aquellas prestaci ones y/o comuni caciones a que se acceda o que se
ef ect ten nedi ante sus equi pos term nal es, con excepci 6n de | as exentas de pago de
acuerdo al contrato respectivo y a la normativa. Los proveedores no podran cobrar
por | os servicios no provistos. ) ) .

_Estarén exentas de pago aquel | as conuni caci ones efectuadas por el usuario de
servicios publicos de voz, destinados a | os nivel es especial es de servicios de
energencia y otros definidos por la normativa.

Articulo 22°. Los proveedores de servicios de tel econuni caci ones deberan
of recer facilidades que permtan al suscriptor y usuario verificar el consunmo
real i zado, mediante el acceso a la informaci 6n desagregada sobre consunp, por mnedios
a distancia y presencial es, informando su costo de ser el caso. Esta infornacion
deberd estar actualizada, a | o nenos, con informaci 6n al dia, hébil o inhabil
anterior al consultado. Esta Gltima exigencia, no aplicara tratandose de roam ng
i nternacional de voz, nmensajeria y datos; y larga distancia.

Articulo 23°. Los proveedores de servicios de tel econuni caci ones que provean
servi ci os en nodal i dad de prepago deberan informar a sus usuarios de |os plazos
di spuestos para la utilizacion de la carga inicial y sus posteriores recargas.

Articul o 24°. Los datos personal es de suscriptores y usuarios recabados por
| os proveedores de servicios de tel econuni caci ones con notivo de |a contratacion y
sum nistro de | os servicios de tel ecomuni caci ones regul ados en el presente
reglamento, sélo podréan utilizarse para |los fines especificos asociados a la
prestaci 6n del servicio, debiendo soneterse en el tratamento de tales datos a lo
previsto al efecto en la Ley N°19.628, Sobre Proteccion de |a Vida Privada.

_ Articulo 25°, El traslado de |os servicios de tel ecomuni caci ones por canbio de
domicilio, lo solicitara el suscriptor al proveedor respectivo, el cual debera
informar dentro de 5 dias habiles, la factibilidad, oportunidad y costo del nmnisno

Articulo 26°. El suscriptor podra poner térmno al contrato de suministro de
cual esqui era de | os servicios de tel econuni caciones incluidos en el presente
regl amento, en todo nonento, notificando de ello al proveedor de servicios de
t eleconmuni caci ones correspondi ente, el que deberéa poner térnmino a |la provisién de
servicio dentro del plazo de 1 dia hébil a contar del requerimento. A partir de
esa fecha dejaran de devengarse |os carPos fijos asociados a | os serviclos cuya
contrataci 6n se haya finalizado, y en e[ caso que el proveedor haya cobrado tales
cargos en forma adel antada, debera realizar |as devol uci ones proporcional es
correspondi ent es. o ) ) ) )

Los proveedores de servicios de tel econmuni caci ones no podréan realizar acciones
que dificulten el térmno del contrato. ]

Tr at andose de sucesi 6n por causa de nuerte K para efectos de poner térmno a
contrato de | a especie bastard que |la comuni dad hereditaria en su conjunto o
medi ante el otorgam ento de un_poder sinple a uno de sus menbros o un tercero
requi era dicho térmno, aconpafiando el correspondiente certificado de defuncion y
copia de la libreta de familia correspondi ente.

Articulo 27°. El suscriptor de prepago que no hubiese utilizado |la totalidad
del nonto abonado dentro del plazo de vigencia de estos servicios, infornmado de
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conform dad al articulo 23°, recuperard el saldo no utilizado por el solo hecho de
ef ectuar una nueva recarga dentro del plazo di spuesto por | os proveedores de
servicios de tel econuni caci ones, el que no podra ser inferior a 180 dias corridos
posteriores a la fecha de la Ultim recarga, de nmanera que el nuevo sal do quedaré
conformado por el nonto primtivo no utilizado nds el nonto abonado por |a nueva
recarga. Con cada recarga, el suscriptor deberd recibir automaticanmente
i nfornmaci 6n de su nuevo saldo y su vigencia de uso, actualizado conforne a lo
establ ecido en este parrafo. ]
Sin perjuicio de lo anterior, en caso que un suscriptor no efectle recarga

al guna dentro del plazo determi nado segun | o establ ecido en el inciso anterior, g no
habi endo ejercido el proveedor el derecho que le asiste en virtud del articulo 45°,
di cho suscriptor no tendra derecho a que se le restituya el saldo no utilizado ni
aun en caso de efectuar una nueva recarga. o o o )

~ Los equi pos de prepago, al nmonento de su conercializaci 6n, deberan incluir o
adj untar informaci 6n en forma clara y precisa acerca de | as condiciones de |os
servicios de prepago, asi conmo |os precios por segundo, plazos aplicables y otras
condi ci ones que establezca |a normativa respectiva. Asimsno, al nonento de |a
activaci on o habilitacion del servicio, |os proveedores deberén proporcionar a sus
usuarios la infornaci 6n antes nenci onada.

_Articulo 28°. El no Pago del servicio adeudado, dentro de |los 90 dias
corridos siguientes a |la fecha de vencimniento del correspondi ente docunento de cobro,
faculta al proveedor del servicio para poner térnino al contrato de suministro
correspondi ente.

En el caso de Oertas Canpntas, | os suscriptores podrén pagar uno o mas de
| os servicios paquetizados, debiendo respetarse el valor que tienen dichos servicios
en la Oferta Conjunta y pudi endo el proveedor de servicios de tel econuni caci ones
cortar el sumnistro del o |os servicios inPagos segun | o dispuesto en el inciso

rinmero del articulo 64°. Con todo, en el plazo de 90 dias corridos siguientes a

a fecha de vencimento del docunento de cobro, el proveedor podra poner térmno a
contrato de suministro de la Oerta Conjunta, si se |e adeudare cual quiera de |os
servicios que conmponen | a nisna. Dichos pagos parciales de |a Oferta Conjunta no
poFrég realizarse en forma reiterada, permtiéndose maxi nbp 2 veces en 1 afio
cal endari o.

En el caso del suscriptor de servicios en nodalidad de prePago, | a inexistencia
de recargas en un periodo de 180 dias corridos, contados desde |la ultinma recarga,
faculta al proveedor del servicio a poner térmno al suministro correspondiente.

. Los proveedores de servicios deberan informar al suscriptor con una
antici paci 6n de al nenos diez dias corridos, |la fecha en que, de acuerdo a |lo
di spuesto en el presente articulo, se pondra térm no al sumnistro.

Articulo 29°. Los proveedores de servicios de tel ecomuni caci ones,
transcurridos 60 dias corridos dentro del |apso sefialado en el priner inciso de
articulo anterior, a solicitud del suscriptor, podran reconfigurar el servicio
respectivo que operaba en nodal i dad de postpago, para que continde su operacion en
régi nen de prepago. )

En caso de que el suscriptor pague |os nontos adeudados de su documento de cobro
dentro del plazo indicado en el inciso prinmero del articulo anterior, gozara de
deaecho_de opci 6n a nantener el régi nen de prepago o retornar al réginen
ordi nari o.

Aquel | os suscriptores que decidan optar por el mecanisno de prepago, deberan,
dentro de | os 120 dias corridos, contados desde |a fecha de recontiguracion,
realizar al nmenos una recarga, para continuar disponiendo del servicio. Ccurrido |lo
anterior, el suscriptor de prepago, se soneterd al réginen de derechos y
obl i gaci ones correspondi ente.

CAPi TULO 1 I |
De | os Servicios Publicos de Voz

Articulo 30°. El presente capitulo regula | o concerniente a | os derechos y
obl i gaci ones derivados del suministro de | os servicios contenplados en el artic
2°, Tetra a), los cuales, en lo relativo a su instal aci 6n, operaci 6n
expl ot aci 6n, se soneteran al nmarco normativo |egal, reglanmentario y técnico
aplicable seglin | a natural eza de | os m snos.

Articulo 31°. Los proveedores de servicios publicos tel ef 6ni cos no podran
negarse a sumnistrar sus servicios, autorizados de acuerdo a sus respectivas

ul o

- |
Biblioteca del Congreso Nacional de Chile - www.leychile.cl - documento generado el 05-Oct-2016



https://www.leychile.cl/

con
expl
tari

novi

uso

del

del

equi

Biblioteca del Congreso Nacional de Chi

concesi ones, dentro de su zona de servicio.

comuni caci ones a nivel es especiales y de energencia, diferenciando, de ser el caso,
segun destino y horario de tal nodo que el suscriptor pueda identificar el valor de
cada conuni caci on;

conuni caci ones a nivel es especiales y de energenci a;

acuerdo al decreto N°189, de 1994, de los Mnisterios de Transportes %
Tel econuni caci ones %Ude Econonia, Fonento y Reconstrucci 6n, que aprueba Regl anento
ara el Sistema de | g Vi Ci f
arga Di stanci a Nacional e Internacional; a cada uno de |os distintos tipos de
servicios conpl ementarios; desde telefonia |ocal hacia equipos telefonicos

Internet; a aplicaciones de tipo informatico o a servicios de val or agregado cuyo
roam ng i nternacional de voz y nensajeria; al servicio de roani ng internacional de
datos; y precios o tarifas en caso de habilitaciones o inhabilitaciones a posteriori
junto con | os canal es dispuestos para futuras habilitaci ones e inhabilitaclones;

t odas aquel | as que generen cobros al suscriptor

conercializado bajo la fornma de un plan cuya estructura tarifaria no identifique de
forma unitaria el precio o tarifa de |as prestaciones contenpladas en el articulo
32°, letras b) y/o c) precedentes, el contrato respectivo debera contenplar |a

i nformaci 6n detall ada de nbdo que para el suscriptor sienpre resulten inteligibles
aguel | os servicios o prestaciones, o bien, el alcance, cantidad o volunen de | os

ni snos, que se encuentran incluidos en el valor del plan, y aquellos que se
encuentran fuera de dicho plan y que deben ser pagados separadanente del m sno.

usuarios del servicio publico de voz, dentro y fuera del territorio nacional

conuni caci ones tel efdnicas de |arga di stancia, comuni caci ones desde equi pos

tel efoni cos | ocal es hacia equi pos tel ef 6ni cos novil es, conuni caci ones haci a

usuari os de otros servicios publicos del misnp tipo o conunicaciones a alguno de |os
ti pos de servicios conplenentarios y/o gozar del servicio de acceso a Internet,
servicios de roaning internacional de comuni caciones telefoénicas y nensajeria, y
servi cios de roaning int

contrato de dicha habilitacion, la que serd sin costo para el suscriptor

todos y cual esqui era de dichos accesos. Lo anterior regiréa, conp néxino, a contar

ef ectuada al proveedor de servicio publico de voz correspondi ente.

expresanente el acceso para el servicio de larga distancia, para comunicaciones a

el servicio de acceso a Internet, para servicios de roam ng internaci onal de
conuni caci ones tel ef énicas y nensa%eria y servicio de roam ng internacional de
datos, el proveedor no pernitira e f
suscriptor, el 9ue tanﬁoco estaré obligado a su pago.

°. La

servicios conplementarios permitira al suscriptor hacer uso de todos | os servicios

=
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Articulo 32°. Todo contrato de suministro de servicio publico de voz, junto

| o sefial ado en el articulo 14° del presente reglanento, deberda referirse
icitamente, a |l o nenos, a cada uno de |os sigulientes el ementos y sus precios o
fas, de ser el caso segln | a natural eza del servicio:

a) Nurero asignado para el servicio publico de voz; ] ) )
b) Comuni caci ones tel ef 6ni cas entre concesionarias, roaning internacional y

c) Servicios de asistencia de operadora para_ conuni caci ones segun destino, para

Visitas de diagnéstico; = )
e) Canbio de nunmero a requerimento del suscriptor; ] ]
f) Habilitaci ones de acceso a servicios telefénicos de |arga distancia de

I ti portador Discado y Contratado del Servicio Tel efénico de
les; a otros servicios publicos del nisnp tipo; a servicios de acceso a
i rrogue un gasto superior al nmero uso de la red correspondi ente; al sServicio de

O ras prestaci ones propias del servicio publico de voz, incluyendo sienpre

Articulo 33°. Cuando el sunministro del servicio publico de voz sea

Articulo 34°., El suscriptor podra conunicarse con todos |0s suscriptores y

Articulo 35°, Al nonento de suscribir el contrato de suministro, el suscriptor
servicio publico de voz, que opte por disponer de |a posibilidad de efectuar

ernaci onal de datos, debera dejar constancia expresa en el
El referido suscriptor, en cualquier nonento, podréa habilitar y/o inhabilitar

dia hébil siguiente a aquel en que |a respectiva conunicaci 6n haya sido
Articulo 36°. Cuando no haya constancia que el suscriptor haya habilitado
pos tel efodnicos noviles o del misnp tipo, para servicios conplenentarios, para

ectuar este tipo de conunicaci ones con cargo a

Articulo 3 abilitaci 6n del "acceso a una deterni nada categoria de
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conpl enentari os de esa categoria conectados a | as redes publicas.

A través del servicio publico telefdnico sienpre se podra acceder a todos
| os servicios conplenentarios conectados a |las redes publicas que no signifiquen
cargos al suscriptor

Articulo 38°. El proveedor de servicio, segﬂn corresponda, no podré& negar,
suspender, condicionar o limtar el servicio publico de voz por |la no habilrtacion
del acceso a | os servicios nencionados en el articulo 35°, asi conp tanPoco podr &
subordinar |la provisién del servicio para su uso s6lo en equi pos por ella

sum ni st rados

Articulo 39°. La Subsecretaria podréd nodificar |a nuneraci é6n asi gnada para
el servicio publico de voz de conformidad a | os planes técnicos fundanental es )
pertinentes, y la nornativa vigente, sin cargo para | os suscriptores y previo aviso
de 90 dias corridos por parte del proveedor de servicios a éstos.

ticulo 40°. Los Proveedores de servicios publicos de voz deberéan descontar
de la tarifa nensual del servicio, a razon de un dia por cada 24 horas o fraccion
i a 6 horas, toda suspension, interrupcion o alteraci6n del servicio por
é nmput abl e al usuari o que exceda de horas en un dia o de 12 horas
continuas o discontinuas en un nes, En caso que |a suspension, interrupcion o
al teraci 6n exceda de 48 horas continuas o discontinuas en un msnb nmes, y no
obedezca a fuerza mayor o hecho fortuito, el proveedor deberéa ademas indemnizar a
usuario con el equivalente al triple del valor de la tarifa diaria por cada dia de
suspensi 6n, interrupci 6n o alteraci 6n del servicio.

Para estos efectos, en el caso del suscriptor de postpago, se entendera que |la
tarifa mensual del servicio corresponde al valor fijo que el suscriptor paga
mensual nente al proveedor del servicio con independencia de |a circunstancia de que
di cho valor Ileve aparejado trafico o no y debera incluir |os nontos cobrados por
servicios directanmente asoci ados al servicio puablico tel efoénico, cuya prestacion
incluya tréafico telefénico y/o nensa%eria. Por su parte, la tarifa diaria i
correspondera al valor de dicha tarita nensual, dividida por |a cantidad de dias
del nes respectivo, o bien, al valor equivalente al pronedio diario del periodo
facturado o a facturar, de ser este Ultinop inferior a un nmes. Los descuentos e
i ndemmi zaci ones antes sefial ados, deberén incluirse en el docunmento de cobro mas
proxi mo, debi endo | as gl osas que identifiquen dichos conceptos ser claras y
precisas, de nodo que no induzcan a error al suscriptor, especificando |a cantidad de
di as_de descuento e indemni zaci 6n, segun corresponda, el nanmero asignado para e
servicio publico de voz afectado y la tarifa nensual considerada para el calculo.

Para | a aplicaci 6n del descuento y/o indemnizaci 6n, se entenderéa que el
docunento de cobro més proxino es el que incluye |os cobros por |os respectivos
servicios provistos durante el periodo en el cual ocurrio |a respectiva susPenS|én
alteraci 6n o interrupci 6n. En caso _que, por razones debi damente fundadas, e
descuento y/o indemni zaci 6n no se_ incluya en el docunento de cobro mas proxino, e
proveedor del servicio debera aplicar sobre |os nontos a descontar y/o | ndemi zar,
segun sea el caso, la misma reajustabilidad y tasa de interés que aplique en |os
casos de nora o retraso del suscriptor en el pago de su docunento de cobro. Lo
anterior, sin perjuicio de |la responsabilidad infraccional que en cada caso pudiera
proceder, por no dar cunplinmento a | a disposicion citada en el inciso anterior

Trat &ndose de suscriptores de prepago, |os descuentos a que se refiere e
presente articulo se efectuaran nediante |a prérroga del periodo de vigencia de
sal do al monento del inicio de | a suspension, interrupcion o alteraci 6n de
servicio, a razon de un dia adicional de vigencia de |a recarga correspondi ente por
cada dia de suspensi én, interrupcion o alteracion que resulte de aplicar la
férmula prevista en el primer inciso del presente articulo. Para efectos de
calculo de | a indemi zaci 6n, no existiendo un cargo fijo que pernita determ nar con
exactitud el valor de la tarifa nmensual del servicio, esta ultina corresponderéa a
pronmedi o de consunp de los Ultinps tres neses, en base a la suma del valor de |as
recargas efectuadas en cada uno de di chos meses. Tratéandose de suscriptores nuevos,
se debera considerar el o |os neses que |leve conb usuario en el servicio.
descuento y | a i ndemi zaci 6n deberan hacerse efectivos en un plazo maxi no de 72
horas una vez finalizada | a suspensi 6n, interrupcion o alteraci én del servicioy
definida su procedencia en el caso de |a indemi zaci én; de |o contrario, y respecto
de esta Gltima, aplicard lo concerniente a intereses y eventual es reaj ustes,
nmenci onado en el 1nciso anterior. ]

Lo anterior, sin perjuicio de |os derechos y acciones contenpl ados en |a Ley
N’19.4?6, de Protecci 6n de | os Derechos de | os Consumidores, y en la nornativa
general .
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Articul o 41°. Tratandose de | os servicios publicos de voz, cuya provision
contenple | a permanente novilidad del suscriptor y/o usuario, |a Subsecretaria de
Tel econuni cacl ones dictara la nornmativa técnica especifica para efectos de |la
det ermi naci 6n de | os afectados por las interrupciones, alteraciones y suspensiones
del servicio, con el objeto de |a aplicaci6n de | os descuentos e i ndemi zaci ones.

Articulo 42°. Las al egaci ones por parte de | os proveedores de servicios de
t el econuni caci ones, de |a concurrencia de hecho fortuito y/o fuerza mayor para
efectos de exinmirse de | a obligaci 6n de i ndemizar, deberan realizarse en el marco
de | os procedi m entos establ ecirdos por la |ey.

Articulo 43°. En el caso del servicio de roam ng internacional, el proveedor
del servicio debera enviar un nensaje de texto cada vez que el suscriptor salga de
ais e inicie sesion de roanming internacional. Dicho nensaje deberd infornar el
echo de encontrarse en roam ng internacional y explicitar al nmenos |os principales
preci os por minuto de conunicaciones telefonicas de entrada y salida, de datos en
negabytes y de nensajeria, identificando |os precios por paises o regiones, segun
corresponda.

Articul o 44°. La nuneraci 6n de servicios conplenentarios debera ser
reconocida por las redes de | os proveedores de servicios publicos de voz )
portadores para efectos del encami nani ento de |as comnuni caci ones correspondi entes.

Articulo 45°. Los proveedores, durante 180 dias corridos desde el térm no
del contrato de servicios de postpago, en caso de no pa?o segun | o establ ecido en e
articulo 28°, o desde la ultinma recarga, en el caso de [os servicios de prepago,
deberan reservar |la nuneraci 6n del suscriptor a cuyo respecto se haya puesto
térmno al contrato de suministro, a efectos que |le sea asignada a éste la nmism
numer aci 6n en el caso que solicite un nuevo contrato. Transcurrido el plazo de 180
dias, |os proveedores podréan reasignar |a nuneraci 6n_de abonado que sea |iberada
segun | os necani snpos establ eci dos en este articulo. En el caso de aquellos
suscriptores que finalicen su contrato por causas diferentes a | a antes _nenci onada,
| a numeraci 6n no podré ser liberada sino transcurrido el plazo de dos afios.

Articul o 46°. Los proveedores de servicios publicos de voz estaran obligados
a dar acceso a sus suscriptores y/o usuarios, a |as conuni caci ones destinadas a | os
ni vel es especi al es de servicios de energencia conectados a | os proveedores de
servicio publico telefénico o la red que corresponda en la |ocalizacién en la cua
se encuentra el suscriptor y/o usuario, dando estricto cunplimento a | o preceptuado
para esta categoria de servicios en la normativa a que se refiere el literal a) de
articulo 24° de la Ley y las nornmms técnicas dictadas al efecto.

CAPI TULO |V
Del Servicio de Acceso a | nternet

) Articulo 47°, Los |SP deberan mantener publicada y actualizada | a

informaci 6n relativa a las caracteristicas de | os servicios de acceso a |Internet
ofrecidos o contratados, segun sea el caso, su velocidad, calidad del enlace,

natur al eza arantias del servicio, todo ello en conform dad con el decreto N°368,
de 2010, del Mnisterio de Transportes y Tel ecomuni caci ones, Reglamento que Regul a
| as Caracteristicas y Condiciones de |la Neutralidad de |a Red en el Servicio de
Acceso a Internet, en adelante, el Reglanmento de Neutralidad, y la normativa

conpl enentari a. Dicha obligacion se cunplira nmediante |a publicaci6n y difusién

de la referida informaci 6n en un sitio web especi al nente acondi ci onado para estos
efectos por cada | SP, el que debera contar con un enl ace destacado desde su sitio
web principal .

Articulo 48°, Los | SP deberan Poner a disposicién de |os usuarios vy entregar
por escrito a solicitud de éstos, al nenos, la siguiente informaci 6n actualizada
para cada plan y/o servicio que conercialicen

a) Caracteristicas conerciales del plan o servicio ofertado, indicando al nenos
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vel oci dades, linmtes de descarga y garantias del servicio;
Tasas de agregaci on o de sobreventa utilizadas;

I ndi cadores tecnicos de calidad de servicio;

Ti enpos de reposici on del servicio;

Cal i dades y di sponi bilidades de | os enlaces; vy

Medi das de gesti 6n de trafico y adnministraci én de red

D OOT

Articulo 49°, Los |SP deberan realizar y publicar nediciones que permtan
determinar | a calidad de servicio ofrecida segun | o establecido en el Reglamento de
Neutralidad y su normativa conpl enent ari a.

Articulo 50°, Los |SP procuraréan preservar |la privacidad y seguridad de |os
usuarios en la utilizacion del servicio de acceso a |Internet.

Articulo 51°. Los usuarios tendran derecho a incorporar o utilizar cual quier
cl ase de instrunmentos, dispositivos o aparatos en la red, sienpre que sean |legales y
qgue | os msnos no dafien o perjudiquen |a seguridad de la red o | a calidad de
servicio prestado a terceros.

Articulo 52°. El contrato de sunministro de acceso a Internet debera referirse
exPI|C|tanente, junto con | o sefial ado en el articulo 14° del presente regl anento,
a |l o menos, a cada uno de |los siguientes elementos y, de ser el caso, sus precios:

a) Caracteristicas del servicio de acceso a Internet, de acuerdo a | o dispuesto
en el articulo 5° del Reglanmento de Neutralidad;

b) Bl oqueo de conteni dos, aplicaciones o servicios, a peticion expresa de
usuari o y servicios de control parental, especificando |as caracteristicas
operativas de éstos y las instrucciones para que el usuario pueda operar |as ]
aPI|ca9|ones necesarias para el correcto funcionam ento de |os misnos, de confornidad
al articulo 9° del Reglanmento de Neutralidad; ) )

c) Oras Bresta0|ones propi as del servicio, incluyendo sienpre todas aquellas
que generen cobros al suscriptor.

_ Articulo 53°. La Subsecretaria de Tel econuni caciones dictara |a normativa
tecnica relativa a | os paranetros que pernitan determnminar |as situaci ones de
suspensi 6n, interrupcién o alteraci 6n del servicio de acceso a Internet.

Articulo 54°. Los | SP deberén descontar de la tarifa nensual del servicio, a
razon de un dia Por cada 24 horas o fraccion superior a 6 horas, toda suspensi6n
interrupcién o alteraci 6n del servicio de acceso a Internet por causa no | nputable
al usuario que exceda de 6 horas en un dia o de 12 horas conti nuas o discontinuas en
un mes. En caso que | a suspension, interrupci6n o alteraci on exceda de 48 horas
conti nuas o discontinuas en un msno nes, y no obedezca a fuerza mayor o hecho
fortuito, el proveedor deberd ademés indemnizar al usuario con el equivalente a
triple del valor de la tarifa diaria por cada dia de suspensi én, interrupciodn o
al teraci 6n del servicio.

Para estos efectos, en el caso del suscriptor de postpago, se entendera que |la
tarifa mensual del servicio corresponde al val or fiio gue el suscriptor paga
nensual mente al proveedor del servicio y deberéa incluir |Ios nontos cobrados por
servicios directanmente asoci ados al servicio de acceso a |Internet, cuya prestacion
requi era que |a conexi 6n contratada se nantenga operativa. Por su parte, la tarifa
di ari a correspondera al valor de dicha tarifa nensual, dividida por la cantidad de
dias del mes respectivo, o bien, al valor equivalente al pronedio diario del periodo
facturado o a facturar, de ser este ultino inferior a un mes. Los descuentos e
i ndemni zaci ones antes sefial ados, deberan incluirse en el documento de cobro nés
pr oxi no, debi endo |as gl osas que identifiquen dichos conceptos ser claras y ]
preci sas, de nodo que no induzcan a error al suscriptor, especificando |a cantidad de
di as de descuento e i ndemni zaci 6n, segun corresponda, el servicio afectado y la
tarifa mensual considerada para el célculo. ] )

Para | a aplicaci 6n del descuento y/o indemizaci 6n, se entendera que el
docurmento de cobro més proxino es el que incluye |os cobros por |os respectivos,
servicios provistos durante el periodo en el cual ocurrio |a respectiva suspension
alteracion o interrupcion. En el caso que, por razones debi danente fundadas, e
descuento y/o indemi zaci 6n no se incluya en el docunento de cobro mas proéxino, el
proveedor del servicio deberé aplicar sobre | os nontos a descontar y/o I ndemizar
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segun sea el caso, la misma reajustabilidad y tasa de interés que aplique en |os
casos de nora o retraso del suscriptor en el pago de su docunento de cobro. Lo
anterior, sin perjuicio de |la responsabilidad infraccional que en cada caso pudiera
proceder, por no dar cunplinmento a | a disposicion citada en el inciso anterior

Trat &ndose de suscriptores de prepago, |os descuentos a que se refiere e
presente articulo se efectuaran nediante | a prérroga del periodo de vigencia de
sal do al monento del inicio de | a suspension, interrupcion o alteraci 6n de
servicio, a razon de un dia adicional de vigencia de |a recarga correspondi ente por
cada dia de suspensi én, interrupcion o alteracion que resulte de aplicar la
férmula prevista en el primer inciso del presente articulo. Para efectos de
calculo de | a indemi zaci 6n, no existiendo un cargo fijo que pernita determ nar con
exactitud el valor de la tarifa nmensual del servicio, esta ultina corresponderéa a
promedi o de consunp de los Ultinps tres neses, en base a la suma del valor de |as
recargas efectuadas en cada uno de di chos meses. Tratandose de suscriptores nuevos,
se debera considerar el o |los neses que |leve conp usuario en el servicio. El
descuento y | a i ndemi zaci 6n deberan hacerse efectivos en un plazo maxi no de 72
horas una vez finalizada | a suspensi 6n, interrupcion o alteraci én del servicioy
definida su procedencia en el caso de | a indemizaci6n; de o contrario, y respecto
de esta Gltima, aplicard lo concerniente a intereses y eventual es reaj ustes,
nmenci onado en el 1nciso anterior. ]

Lo anterior, sin perjuicio de |os derechos y acciones contenpl ados en |a Ley
N’19.4?6, de Protecci 6n de | os Derechos de | os Consumidores, y en la nornativa
general .

Articulo 55°. Traténdose del servicio de acceso a Internet cuya provision
contenpl e | a permanente novilidad del suscriptor y/o usuario, |a Subsecretaria de
Tel econuni caci ones dictard la normativa técnica especifica para efectos de |la
determ naci 6n de | os afectados por las interrupciones, alteraciones y suspensiones
del servicio, con el objeto de |a aplicaci 6n de | os descuentos e i ndenni zaci ones.

Articulo 56°. Las al egaciones por parte de los ISP, de |a concurrencia de
hecho fortuito y/o fuerza mayor para efectos de eximirse de |a obligacion de
i ndemi zar, deberéan realizarse en el marco de | os procedi nm entos establ eci dos por |a

| ey.

Articulo 57°. Para el servicio de roam ng internaci onal de datos, |os
proveedor es deberéan establ ecer un necani sno de control de gasto que pernita al
usuari o conocer su nivel de consunp en |inea y suspender el suministro del servicio.
Este mecani snmo deberd incluir la notificacion previa al suscriptor y/o usuario y
permitirle abonar el nonto necesario para evitar |a suspensién o restabl ecer e
sumi ni stro del m sno.

CAPi TULO V. o
Del Servicio de Tel evision de Pago

Articulo 58°. El contrato de suministro de tel evisio6n de pago debera
referirse explicitanente, junto con | o sefial ado en el articulo 14° del presente
rﬁglanento, a lo nenos, a cada uno de |los siguientes elenentos y sus precios, de ser
el caso:

a) El listado de canales y de los servicios que conponen el plan contratado;

_b) Informaci 6n y condi ci ones rel aci onadas con posi bl es nodi fi caciones en | a
cantidad y tipo de canales incluidos en el plan contratado y eventual es
conpensaci ones producto de | o anterior

c) Servicios de bloqueo de contenidos, aplicaciones o servicios a peticion
expresa del usuario o servicios de control parental; y ]

d) Oras Bresta0|ones propi as del servicio, incluyendo sienpre todas aquellas
que generen cobros al suscriptor.

Articulo 59°. El acceso a servicios cuyos precios no estén incluidos dentro
del val or del plan contratado, debera ser habilitado expresanente por el suscriptor

Articulo 60°. Los proveedores de servicio de televisién de pago no podran
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canmbi ar, sustituir o elimnar, |os canales que conponen el sumnistro del servicio
sin previo aviso al suscriptor, con al nenos 20 dias habiles, caso en el cua
deber an reenpl azarl os por canales de sinilar calidad y contenido o realizar |as
conpensaci ones segun | o establecido en el articulo 58°, literal .

Articulo 61°. Los suscriptores tendran derecho a descuentos e i ndemi zaci ones
producto de suspensiones, interrupciones o alteraciones del servicio, de conform dad
a las reglas generales, en particular, segin |o establecido en |a Ley N19. 496, de
Protecci on de | os Derechos de | os Consuni dores.

CAPI TULO VI
Del Docunento de Cobro

Articulo 62°. Los proveedores de servicios de tel econuni caci ones deberan
entregar mensual mente, en soporte papel o electronico segun sea el caso, a
el eccion del suscriptor, un docunmento de cobro_gue contenple el o los servicios de
t el ecomuni caci ones sumi ni strados y cuyo contenido y estructura deberd ajustarse a lo
previsto en el presente capitulo. o o
Este docunento no podré incluir cobros ﬁor servi cios prestados con anterioridad
superior a tres meses, contados desde su fecha de enision, a excepci 6n de |os
servicios de |arga distancia internacional roam ng internacional, |os que podran
ser incorporados hasta seis neses después, [o anterror sin perjuicio de |l os cargos
total es o parcial es por concepto de sal dos inpagos. El cunplimento del plazo
anterior seri de |la exclusiva responsabilidad del proveedor del servicio de
t el econuni caci ones respectivo.

_Articulo 63°. El docunento de cobro deber& cunplir con los siguientes
requi sitos:

] a) Deber& especificarse |a individualizaci 6n conpleta del suscriptor

i ncl uyendo nonbres, apellidos y direccién conpleta de envio del documento, e

namero de suscriptor si o hubiere, el nunero del docunento de cobro y para cada
uno de los servicios contratados, el ciclo de facturaci 6n asoci ado al “nmonto cobrado,
i ndi cando | a fecha de enision, fecha de vencinmiento y fecha de corte del servicio,
en caso de no pago. El documento de cobro deberd incluir ademés |la fecha y nmonto

del ultim pago y un cuadro grafico o una tabla con el titulo "Facturaci6n

ultinos seis neses", consistente en un histograna de consuno equival ente al val or
total facturado en |os docunentos de cobro de |los seis Ultinps nmeses; )

b% No podré poseer una fecha de vencimento inferior a 20 dias corridos desde
la fecha de enmision y debera ser entregada al suscriptor con al nmenos 10 dias de
antici paci 6n a su venci m ent o;

c) Debera informarse el valor total a pagar por |os servicios contratados a que
se refiere el articulo 2° del presente reglamento y un resunen de | os cobros
asoci ados a cada uno de di chos servicios, indicandose ademas aquell os afectos a
i mpuesto al val or agregado, desglosando el total afecto y el total exento. La
inclusion de cobros diferentes a |os anteriornente sefial ados deber& realizarse en
un itemdistinto y se debera pernmitir la opcién de pagar ést os separadanent e;

d) Debera incluir la informaci 6n adicional de cada uno de |os servicios de
t el econuni caci ones referidos en este reglanento, incluyendo |os cargos fijos y/o
val or de | os planes contratados, descuentos asociados a cada uno de | os servicios en
caso de tratarse de Oertas Conjuntas y el detalle de cada uno de |os cobros de |os
servi ci os Paquey|zados, i ncl uyendo, en este ultino caso, |a desagregaci 6n de di chos
cobros en funci 6n de cada uno de los precios y tarifas que resulten aplicabl es;

e) Debera informar respecto del nedio de acceso para obtener infornmaci 6n sobre
el detalle de su cuenta;

f) Indicar |os nmecanisnobs y lugares habilitados para su pago.

Articulo 64°. El proveedor de servicios de tel ecomuni caci ones podré cortar e
sum nistro del o |los servicios inpagos, luego de 5 dias de cunplida |la fecha de
venci m ento del plazo establ ecido para su pago, sin haberse verificado el mnisno. E
corte del servicio inpediré realizar cualquier tipo de comnunicaci 6n, exceptuadas
aquél | as exentas de pago a las que se refiere el 1nciso segundo del articulo 21°
de este Reglanento; y salvo en aquell os casos en que el cobro del servicio se
ef ect te por adel antado, en cuyo caso sOl o procedera el corte una vez que
ef ecti vanente se haya sumi ni strado el servicio que ya ha sido pagado.
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No procedera el corte del o los servicios respectivos cuando uno o mas de | os
cobros contenidos en el docunento de cobro hara sido objeto de reclano; y mentras
aquél no se resuelva en definitiva a favor del proveedor de servicios de
t el ecomuni caci ones, seglin |lo establecido en el reglanento al que se refiere e
articulo 28 bis de la Ley. Lo anterior, sienpre que, de existir, se haya pagado el
sal do no_lnpugnado del sefal ado docunmento de cobro, salvo en aquellos casos que no
sea exigible de conform dad a | o sefial ado en el decreto N 510, de 2004, de |os
M ni sterios de Transportes y Tel econuni caciones y de Econonia, Fomento Y
Reconstrucci 6n, que Establece el Contenido Mninb y otros Elenentos de [a Cuenta
Uni ca Tel efénica, y nodifica Reglamento del Servicio Pablico Tel efénico, vy
Regl anmento para el " Sistema Multiportador Discado y Contratado del Servicio
Tel'ef 6ni co de Larga Di stancia Nacional e Internacional. ) )

Los criterios que el proveedor de servicios defina para |a aplicacién del corte
del servicio, deberéan ser parte del contrato de sum nistro del servicio y no
deberan ser discrimnatorios. La reposicion del servicio tendra cono plazo naxino
el dia habil siguiente a la fecha en que se pague el documento de cobro inpago.

Articulo 65°. La cuenta Unica telefoénica a que se refiere el articulo 24
bis de la Ley, regul ada nediante el decreto N° 510, de 2004, citado en el articulo
anterior, formard parte integrante del docunento de cobro en aquellos casos en que
se incorpore la facturaci 6n del servicio publico telefénico, servicios adicionales
al servicio anterior y servicios de |arga distancia, sujetandose, en | os aspectos
regul ados en dicho reglanento a éste y en lo no previsto en él a |as disposiciones
contenidas en el presente capitulo.

El docunmento de cobro debera contenplar una tabla de servicios bl oqueados
fecha de bl oqueo, correspondientes a telefonia de |arga di stancia, conunicaciones a
tel éfonos nbviles, servicios del msno tipo, servicios conplenentarios, acceso a
hnternet, roam ng internacional de voz y nensajeria y roam ng internacional de

at os.

Articulo 66°. El docunento de cobro debera indicar, en un lugar visible, |os
necani snos para la interposicién de reclanps y para consultar sobre la tramtacion
de los misnobs, respecto de | os proveedores de servicios de tel ecomuni caci ones cuyos
cobros se incluyan en el respectivo docunento. ) ) )

Asim sno, [os proveedores de servicios de tel econmuni caci ones deberan informar
sobre | os plazos asoci ados al procedi mento de reclanos y | a posibilidad de consultar
el texto del reglanento dictado para |os efectos del articulo 28 bis de la ley en
sus oficinas conerciales y sitio web.

Con todo, en el evento que el suscriptor haya inmpugnado al gun cobro, de
conform dad al reglanmento citado en el inciso anterior y pague el sal do no inpugnado,
en el o los siguientes documentos de cobro debera constar expresamente, en la
secci 6n "Fecha y nmonto de ultinp pago", |la cantidad pagada y su inputaci én a
cobro total contenido en el docunento de cobro inpugnado.

Articulo 67°. El proveedor del servicio de tel econunicaci ones deberé aceptar
el pago atrasado del documento de cobro, sin perjuicio de los intereses que
corresponda aplicar y cuyos nontos seran incluidos en el docunmento de cobro mas
pr oxi no.

CAPi TULO VIT ,
De | as Di sposiciones Finales

Articulo 68°. Corresponde al Mnisterio de Transportes y Tel ecomuni caci ones, a
través de | a Subsecretaria de Tel econuni caciones, |a aplicacion y control de
presente reglanmento. El incunpliniento de | os proveedores de servicios de
tel econuni caci ones de cual quiera de | as obligaci ones establ ecidas en el presente
reglanento estara sujeto a lo dispuesto en el Titulo VIl de la |ey.

Articulo 69°. Los plazos que contenpla el presente reglanmento se entenderan
de dias habiles, salvo que se indique expresamente que se trata de dias corridos
rara_estos ef ectos se entenderéa que son 1 nhabiles | os sabados, dom ngos y
estivos,
Articulo 70°. El presente reglamento deberé estar a disposicion de |os o
suscriptores y usuarios en |as oficinas conerciales de | os proveedores de servicios
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de tel econuni caciones y en su sitio web.

Articulo 71°. En virtud de |la obligaci6n de informar prevista en el articulo
37° inciso segundo de la ley y en el articulo 6° letra k) del DLN°1.762, de 1977,
| os proveedores de servicios de tel econmuni caci ones deberan enviar a la
Subsecretaria de Tel econuni caci ones, a través del STl, la informacion contenpl ada
en la normativa sobre la materia, en la forma y periodicidad establ eci da.

Articulo 72°. A partir de la entrada en vigencia del presente reglanmento,
todas | as expresiones contenpladas en la normativa, referidas a usuarios de prepago,
se entenderan referidas a suscriptores de prepago.

Articulo 73°. Derdégase el decreto supremp N°425, de 1996, del Mnisterio de
Transportes y Tel ecomuni caci ones.

Articulo 74°. Derdégase el decreto N°742, de 2003, del Mnisterio de
Transportes y Tel econmuni caci ones.

Articulo 75°. Derdéganse el articulo 8 y el Titulo Ill del decreto supreno
N° 484, de 2007, del Mnisterio de Transportes y Tel ecormuni caci ones.

Articulo 76°. En el decreto supremp N° 510, de 2004, de los Mnisterios de
TransPortes y Tel econuni caci ones y Econonia, Fonento y Reconstruccion, que
establ ece el Contenido Mninb y Giros Elenentos de |a Cuenta Unica Telefdnica, y
nmodi fi ca Regl amento del Servicio Pablico Tel ef6ni co, y Reglanmento para el Sistenma
Mul ti portador Discado y Contratado del Servicio Telefonico de Larga Distancia
Naci onal e | nternacional

a) En el articulo 2°: ) ) o
1. ReenPIécese | a expresion "cinco (5)" por "tres (3)" de su inciso prinero
2. En el numeral 2.1, sustituyase |la expresién "Servicios de
Tel econuni caci ones” por "Servicio Publico Tel ef oni co, Adicionales a los anteriores
y de Larga Distancia’' contenida en |la letra a) y agréguese a continuacion de
"Codi go de Area" contenida en la letra b), la frase "si correspondiere" y
elimnense las letras c), d) y e);
. En el nuneral 2.2, elininense los naneros 6 y 7 de las letras A) y B) y en
el namero 9 de anbas letras reenpl &cese "(corresponde a 7+8)" por_"(corresPonde a
5+8)"; suPrinanse | os parrafos segundo y tercero en el 2.2.1 y elimnese el 2.2.3;
4. Elinmnese el nuneral 2.3;
5. Suprinmase el nuneral 2.4;
] 6. En el numeral 2.5, parrafo tercero, elinnese la frase "conforme |o
di spuesto en el articulo 53 del Reglanento del Servicio Publico Tel ef 6nico,"
En el articulo 3°:
1. En el inciso prinmero, sustitUyase la frase "dos (2) cuerpos o0 secciones
claranente diferenciados entre si; uno," por "una seccion”, y elininese |la frase
", y otro, que entrega infornmaci 6n indi spensable al suscriptor o cliente sobre su
cuenta, cono pagarla, donde hacerlo, cono reclamar, entre otras". ]
2. En el nuneral 3.1 sustituyase la frase "El primer cuerpo o seccion" por "La
secci 6n que explique cada uno de 10s conceptos". i
3. Reenpl acese en su nuneral 1 de |a letra A? la frase "el articulo 26 de
Regl ament o del Servicio Pdblico Tel efonico" por "los articulos 14° y 32° de
Regl anent o de Servici os de Tel ecormuni caci ones"

4. Elimnese en el nanero 3.1 el nuneral 6 de la letra A) y el nuneral 5 de la
letra B); y |los parrafos que siguen a di chos nuneral es;

. Suprimase el ndanmero 3.2

c) Elininese el articulo 7°;

d) En el articulo 10°, suprimase |la palabra "tres" de su inciso primero
.. e) Enel articulo 11°, suprinmase el inciso primero y reenplacese en e
inci so segundo | a expresion "En este caso," por 'En caso que se proporcione, a
el ecci 6n del suscriptor, la Cuenta Unica Tel ef 6nica en soporte el ectrénico,”

Elimnese el articulo 12 bis.
CAPI TULO VI |
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Articulo 1°. Sin perjuicio de | o establecido en |os articul os siguientes, e
presente reglamento conmenzara a regir transcurridos 120 dias corridos, contados
desde | a fecha de su publicacién en el Diario Oficial

Articulo 2°. Dentro del plazo sefialado en el articulo precedente, |os
proveedores de servicios publicos de voz deberan informar a sus suscriptores
respecto de |as autorizaciones, habilitaciones e inhabilitaciones incorporadas en
este reglanmento que no hayan sido incluidas al nomento de la contratacion. Dicha
i nformaci 6n deberd ser enviada al suscriptor conjuntanmente con el docunmento de
cobro e indicara todas |as autorizaci ones, habilitaciones e inhabilitaciones
di sponi bles y el estado en el que se encuentra cada una a |la fecha de envio de
ésta. Ademés, debera informar | os canal es di spuestos para las futuras
habi | i taci ones e inhabilitaciones.

Articulo 3°. Los proveedores de servicios de tel econuni caci ones que hayan
i ncl ui do nmecani snos de control de gasto en sus contratos, sin autorizaci 6n expresa
del suscriptor, deberéan recabar dicha autorizaci 6n dentro de |los 120 dias
establ ecidos en el articulo 1° transitorio.

) Articulo 4°. En tanto | os proveedores de servicios publicos de voz
di ferencien en sus planes precios o prestaci ones seglin red de destino de |la
comnuni caci 6n, deberén informar en cada una de di chas conuni caciones si el nunero
de destino corresponde a la nisma red u otra.

Articulo 5°. Lo dispuesto en el articulo 57°, relativo al estableciniento
del mecani sno de control de gasto ahi sefialado y a |las factibilidades del msnp
para evitar | a suspension o pernitir el restablecimento del servicio referido,
conmenzara a regir 90 dias corridos desde | a entrada en vigencia de este regl anento.

~ _Anltese, registrese, tomese razon, conuniquese y publiquese en el Diario
Oficial,- SEBASTIAN PI NERA ECHEN QUE, Presidente de Ia Republica.- Pedro Pablo
Errazuriz Doninguez, Mnistro de ransEortes y Tel econmuni caci ones. - Feélix de
Vicente M ngo, Mnistro de Econonia, Fomento g Tur i sno. )
Lo que transcribo para su conocimento.- Saluda atentanente a Ud., Jorge Mlina
Gsori o, Subsecretario de Tel ecomuni caci ones Subrogante.
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