COMISION PREVENTIVA CENTRAL
DECRETC LEY N¢ 211, DE 1873
LEY ANTIMONOPOLIOS
AGUBTINAS Nt 853, PISC 12°

cpc. ne 827/ 852

ANT: Investigacion de oficioc sg
bre cobros de C.T.C.

MAT: Dictamen de la Comisiodn.

SANTIAGO,  {m (0T 97

1.- La Fiscalia Nacional Econémica, de oficio, solicité
antecedentes juridicos y técnicos a 1la Subsecretaria de
Telecomunicaciones y a la Compafiia de Teléfonos de Chile
S.A., en adelante SUBTEL y C.T.C., respectivamente, sobre la
medida dispuesta por ésta y comunicada a los usuarios en el
sentido de gue estos ultimos deben asegurarse, antes de pedir
la visita del servicio de mantenimiento y reparacidn de la
empresa, gque la falla o su causa, esta efectivamente
localizada en aparatos o instalaciones de propiedad de C.T.C.
pues, si asi no fuera, el costo de la vizsita sera de $ 1.500
mas IVA, reajustable.

2. C.T.C., en su respuesta, expresa en gsintesis:

a) Los suscriptores instalan tcdo tipo de equipos a
las redes telefénicas, homologados y no homologados, incluso
extensiones de varias cuadras sin avisar a la Compafia,
infringiendo el Reglamento Telefdénico. Estos suscriptores
tienen la obligacién de mantener en buenas condiciones de
funcionamiento sus equipos.

b) El mercado de equipos terminales como las
instalaciones de ellos no estan regulados ni sujetos a
fijacion tarifaria, lo que permite a C.T.C. establecer el
cobro cuya procedencia se le consulta.

¢} La Compafiia no esta obligada a dar servicio de
reparacién a quienes ne lo han contratado, 1o que justifica
que se cobre el costo de la visita, respecto de las personas
que no estan legitimadas para usarlo y gque estan informadas
de antemano, sobre el valor de la visita y sobre sus
obligaciones reglamentarias.

d) La Compahia ha dado instrucciones a las opera-
doras y supervisoras del nivel 104 para gque el suscriptor
esté enterado de los cobros gue se le formularan y dque lo que
se cobra es, efectivamente, la visita y no la reparacidén o



mantencién gue no se efectia en equipos de terceros.

3. SUBTEL, por su parte, informé por las razones due
indica en su oficio, que C.T.C. estaria facultada para cobrar
servicio de reparacién y de mantencién a los aparatos y/o
instalaciones telefénicas ubicadas en el interior del domi-
cilio del abonado y gue no son de propiedad de la empresa.

Agregd la Subsecretaria que, no ocbstante lo
anterior, ella no ha side informada oficialmente por Cc.T.C.
del cobrc que se realiza por el servicio de reparacioén y
mantencién, por lo gue no ha autorizado cobro algunc. Afade
que "el suscriptor no esta capacitado para detectar si 1la
falla proviene de las instalaciones de terceros o de la red
telefonica, con lo cual el cobro seria poco claroc para éste y
debera aceptar lo gue se le informa®.

Una segunda respuesta de SUBTEL puntualiza:s
a) C.T.C. ha instruide al personal de las unidades
de mantencién de teléfonos y al de operadoras del nivel 104.

b) Respecto de las instrucciones para las opera-
doras, C.T.C. informa de un Manual de procedimientos en los
casos gue detalla.

b.1) Se discrimina si el reclamante es un tercero O
el suscriptor. Sélo se atiende el reclamc de este itltimo.

b.2) 8i el reclamante es el suscriptor se verifica
que la falla no estda ubicable en la planta externa o en la
central telefénica y la operadora ilustra al suscriptor con
una frase estandar recordandole que se le cobrara la visita
al domicilio =i la falla se localiza en aparatos vy/o
instalaciones gue no sean de su propiedad.

b.3) Si el terminal es de propiedad del suscriptor
la visita es pagada y el suscriptor lo sabe. En este caso la
operadora no manda a revisar el equipo hasta que el
suscriptor dé su conformidad luego de recibir la frase
estandar antes sefalada.

¢) El cobro se refiere sélo a la visita porque el
personal de C.T.C. no esta autorizado para efectuar repara-
cién alguna en equipos de terceros,

Termina la Subsecretaria reiterando que "C.T.C. no
ha informado oficialmente de este cobro por lo cual tampoco
lo ha autorizado™.

4.- La Fiscalia ha acompafiado a esta Comisidén el Manual
de Operacidn, Procedimiento N° 4201, que es el atingente a la



materia, cuyas instrucciones le permiten formular las
siguientes precisiones.

4.1. El objetivo del cobro es raciocnalizar la
asignacion de 1los Yecursos humanos y materiales dque se
destinan a las tareas de reparacién y mantenimiento de las
lineas y aparatos telefdénicos cuando éstos son de propiedad
del suscriptor.

4.2. E1 cobro se formula cuando el c¢liente insiste
en que se visite su domicilio a pesar de saber gue su equipo
no es de la C.T.C.

4.3. E1 personal de C.T.C. no debe reparar O
modificar los equipos o instalaciones particulares del

cliente.

4.4. También se cobra el carco fijo por wvisita,
cuando los equipos fueron vendidos por C.T.C., pero no existe
un contrato de mantencidn o éstos estén fuera de garantia.

5.— lLos antecedentes acopiados por la Fiscalia Nacional
Fcondmica, permiten inferir que el referido cobro por
visitas, en el caso de desperfectos en equipos de terceros o
de C.T.C., pero sin contrato de mantencion vigente,

constituys una exigencia gue no tendria fundamento plausible,
pues el usuario debe sgoportar ese pago por una visita
domiciliaria que pediria, a pesar de saber dque no le haran
diagnéstico ni menos reparacion.

Debe tenerse presente due tan confusa es 1la
Circular enviada por C.T.C. a sus usuarios due la propia
Subsecretaria de Telecomunicaciones c¢reyd, en un primer

momento, que se trataba de un cobro adicional por reparacion
de equipos neo C.7T.C.

Por otra parte, en la Circular nada se dice
respecto de las reparaciones de equipos e instalaciones
vendidos por C.T.C., pero sin contrato vigente de mantenciodn,
siendo indispensable que los suscriptores sepan cuando deben
suscribir tales contratos porgue, ademds del cobro por
reparacion del equipo, que es de C.T.C. Y que,
presumiblemente, debe ser mas alto gue si existiere contrato
de mantencidén, deberan soportar una especie de multa por no
tener ese contrato.

pdemas, y lo gue es mas inmportante, dicho cobro no
ha sido autorizado por la Subsecretaria de Telecomuni-
caciones.

Por lo anteriormente expuesto, esta Comisiodn



acuerda prevenir a la Compafiia de Teléfonos de Chile S.A. que
suprima absolutamente el tantas veces nencionado cobro, en
tanto no lo regularice y mientras no informe, adecuadamente,

a sus suscriptores,

Notifiquese al sefior Fiscal Nacional Econdmico y a
la Compania de Teléfonos de Chile S.A.

Trapnscribase al seficr Subsecretario de Telecomuni-

caclioeones.

El presente dictamen fue acordado por esta Comision
en su sesion de 24 de Septiembre de 1992, por la unanimidad
de sus miembros presente, senores Ricardo Paredes Molina,
Presidente Subrogante, Juan Pablo Serra Banfi y Jorge Alfaro

Fernandols.




