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REGLAMENTO QUE REGULA LAS CARACTERI STI CAS Y CONDI Cl ONES DE LA NEUTRALI DAD DE LA RED
EN EL SERVI Cl O DE ACCESO A | NTERNET

Santiago, 15 de dicienbre de 2010.- Con esta fecha se ha decretado | o que sigue:
Nom 368.- Vistos:

a) Lo dispuesto en los articulos 24°, 32° N 6 y 35° de |a Constitucién
Politica de | a Repulblica

b) La ley N° 18.168, General de Tel econuni caci ones, en adelante la |ey;

c) El decreto ley N0 1.762, de 1977, que cred |la Subsecretaria de

Tel econuni caci ones, en adel ante tanbi én | a Subsecretari a;

d) La Ley N° 19.628, Sobre Protecci6n de la Vida Privada;

e) El decreto suprenp N° 533, de 2000, y sus nodificaciones, del Mnisterio de
Transportes y Teconuni caciones que fijo el texto refundi do del Regl amento de
Tramitaci 6n y Resol uci 6n de Recl anos de Servici os de Tel econuni caci ones, en

adel ant e Regl anento de Recl anos;

f) La resol uci 6n exenta N° 698 de 2000, de |l a Subsecretaria, que fija

i ndi cadores de calidad de | os enlaces de conexi 6n para cursar el trafico naciona
de Internet y sistema de publicidad de | os m snos;

9) La resoluci 6n exenta N° 669 de 2001, de |a Subsecretaria, y sus

nodi fi caci ones, que fija indicadores de calidad del servicio de acceso a Internet y
publicidad de | os m snos;

h) La resol uci 6n exenta N° 159 de 2006, de |a Subsecretaria, que cred el

Si stema de Transferencia de |nformaci 6n.

i) La resoluci 6n N° 1. 600, de 2008, de la Contraloria General de |a Republica,
que Fija Normas sobre Exenci6n del Tramite de Tonma de Razén, y

Consi der ando:

a) Que, de conformdad a |o previsto en el articulo 6° de la ley, corresponde a
M nisterio de Transportes y Tel econuni caci ones, a través de |a Subsecretaria, la
aplicacion y control de aquella y sus regl anentos;

b) Que, de acuerdo al inciso segundo del articulo 7° de la ley, |le corresponde
asimsno, controlar y supervigilar el funcionam ento de | os servicios publicos de

t el econuni caciones y |l a protecci 6n de | os derechos de | os usuarios, sin perjuicio de
| as acciones judiciales y adm nistrativas a que estos ultinpos tengan derecho;

c) Que, de acuerdo a los articulos 24°H, 24°1 y 24°J de la Ley, la

Subsecretaria debe velar para que |os servicios, aplicaciones y contenidos de

I nternet sean ofrecidos sin discrimnacioén, a la vez que el acceso por parte de |los
usuarios a ellos sea pernmitido sin restricciones arbitrarias por parte de |os
concesionarios o | SP

d) Que, en concordancia con |o dispuesto en la letra b) del articulo 3° de
decreto ley N 211, la provisién del servicio de acceso a Internet se debe brindar
en un réginmen de libre conpetencia, evitando |las practicas restrictivas
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ilegitimas, de abuso de posici 6n dom nante o de conpetenci a desleal, pronobviendo |a
eficiencia y la accesibilidad del servicio.

e) Que, la tecnologia inalanbrica esta sujeta a fenénenos de natural eza
probabilistica conb | a propagaci 6n de sefial es radi oel éctricas y |os nivel es de
trafico instantaneo a nivel de acceso en recursos conpartidos. Este hecho ha sido
recogi do para |l os servicios de voz, donde se establ ece un tratam ento diferenciado en
la normativa de calidad de servicio para las redes fijas o locales y las nbviles
basandose en el hecho que no es posible garantizar este Gltinp servicio en form

per manente, ya que |a propagaci 6n de |la sefial y la cantidad variable de usuari os

gque acceden al servicio en dicha zona hace necesario que | os analisis deban ser
real i zados en base a nodel os de conportam ento probabilistico

f) Que, a fin de poder controlar y supervigilar el efectivo cunplimento de |as

obl i gaci ones a que hace referencia la |l ey, es necesario establecer el procedimento y
| a netodol ogia de obtenci 6n de indicadores técnicos de calidad y tienpo de

reposi ci 6n de servicio de acceso a Internet de acuerdo a estandares de calidad

i nternaci onal es de aplicaci 6n general conp | os establ ecidos en el Instituto Europeo
de Nornmas de Tel econuni caci ones, Organi zaci 6n de Estandari zaci 6n de la Industria de

| as Tel econuni caci ones, en sus Reconendaci ones ETSI EG 202, 057-4 V1.2.1 (2008-07) y
ETSI EG 202 057-1 V1.2.1 (2005-10);

g) Que, asimisnmo, para el cunplimento de |os anteriores objetivos, este Mnisterio
y su Subsecretaria de Tel econuni caci ones estan facul tados para requerir

i nfornmaci 6n cierta respecto de | os servicios de tel econuni caci ones y el desenpefio

de | os proveedores de éstos, de nodo de generar estadisticas que ayuden a |la tonma

de decisiones, en la tarea de aplicar y supervisar el cunplinmento de |la normativa de
t el econuni caci ones y, en especial, de este reglanento;

h) Que, por su parte, conforme a lo establecido en los articulos 37° de la ley y
6°, letra k), del decreto ley N° 1.762 de la letra c) de los Vistos, |os

prestadores de servicios de tel econuni caci ones estan obligados a proporcionar |os
antecedentes e informes que, en uso de sus facul tades, sean requeridos por |la
Subsecretari a;

i) Que, por ultimo, el articulo 24° J de la ley, encomienda a | a potestad
reglamentaria la regul aci 6n, de un | ado, de | as condiciones nininmas que deberan
cunplir los prestadores de servicios de acceso a internet en cuanto a la
obligatoriedad de nmantener publicada y actualizada en su sitio web | a infornmaci én
relativa a los servicios ofrecidos y, de otro, |as acciones que seréan consi deradas
préacticas restrictivas a la libertad de utilizacion de |os contenidos, aplicaciones

0 servicios que se presten a través de Internet, y en uso de ms atribuciones

| egal es, dicto el siguiente,

Decr et o:
Apruébase el siguiente Reglanmento que dispone el articulo 24° J de la ley N

18. 168, que regula el Principio de Neutralidad de |a Red para | os Consuni dores y
Usuari os de Internet.

Titulo |.- Del Ambito de Aplicacién

Articulo 1°. De acuerdo a | o dispuesto en los articulos 24° H, 24° | y 24°
J de laley N° 18.168, el presente Reglanento regula el ejercicio de | os derechos y
obl i gaci ones que derivan de la msnma respecto al principio de neutralidad en |a red,
sin perjuicio de aquellas nmaterias cuya regul aci 6n corresponda a otros cuerpos
regl anentari os, segin el caso.

Titulo I'l.- De | as Definiciones

Articulo 2°. Sin perjuicio de | as definiciones ya contenpladas en |a normativa
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de tel econuni caci ones vigente, para | os efectos de este reglanento se entender& por

a) Servicio de acceso a Internet: Servicio que pernite a |os usuarios acceder a
conteni do, informaci 6n, aplicaciones u otros servicios ofrecidos por Internet;

b) | SP: Las 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 o0 sus redes e Internet;

c) Proveedor de aplicaci 6n: Persona natural o juridica que pone a disposicioén de

| os usuarios contenidos y/o aplicaciones en Internet a través de nedi os propi os o de
terceros

d) Usuari o: Persona natural o juridica que goza o hace uso del servicio de acceso
a Internet, en cual qui er nodal i dad;

e) STI: Sistema de Transferencia de Informaci 6n creado por |a resol uci 6n exenta
159/ 2006 de | a Subsecretaria de Tel econmuni caci ones;

f) PI T: Corresponde, para |los efectos de |la nedicién de | os indicadores de calidad
a que se refiere esta norna, al punto de intercanbio de trafico nacional de
Internet, que cunple la funci6n de agrupar e intercanbiar el trafico de dos o mas

| SP.

Titulo Ill.- De |los Derechos y bligaciones de los ISPy de |os Usuarios

Articulo 3°. Los ISP deberéan nedir trinmestral nente | os indicadores técnicos
de calidad de servicio, de acuerdo a |la netodologia definida en el nuneral 5 de la
Recomendaci 6n ETSI EG 202 057-4 V1.2.1 (2008-07) y sus anexos pertinentes.

El célculo de los indicadores se basara en nuestras estadisticanente
representativas de todo el pais donde |os | SP presten sus servicios de acceso a
Internet y se nediran separadanente segun tecnol ogia, velocidad de transm sion vy
nivel de calidad ofrecido, identificando donde se ha(n) realizado |a(s)
medi ci 6n(es).

Articulo 4°. Los ISP deberéan nedir, trinestralnente, el tienpo de reposicion
de servicio de acceso a Internet, de acuerdo a |a netodol ogia definida en el nunera
5.5 de | a Reconendaci 6n ETSI EG 202 057-1 V1.2.1 (2005-10).

Para estos efectos, se entendera por tienpo de reposici6n de servicio a aquel
periodo conprendi do entre el instante en que se reporta una falla de servicio por
parte de cual quier usuario y el instante en que se restabl ece dicho servicio.

Articulo 5°. Los | SP deberéan mantener publicada y actualizada |a informaci 6n
relativa a |as caracteristicas de |os servicios de acceso a Internet ofrecidos o
contratados, segun sea el caso, su velocidad, calidad del enlace, naturalezay
garantias del servicio. Dicha obligacién se cunplira nmediante la publicacién y
difusioén de la referida informaci 6n en un sitio web especi al nent e acondi ci onado
para estos efectos por cada | SP, el que debera contar con un enlace destacado desde
su sitio web principal

La i nfornaci 6n que | os | SP estaran obligados a proporcionar a | os usuarios
debera estar redactada en idi ona espafiol y enpl ear definiciones conceptual es
expresadas en un |l enguaje técnico sinple, de manera tal que pernita su faci
conprensi 6n por parte de |os usuarios, pudiendo contener graficos que permtan
facilmente a | os usuarios realizar conparaci ones visuales. La infornacion
sum ni strada debera cunplir con criterios de inteligibilidad, honbgenei dad,
integridad y claridad.

En particular, |los | SP deberéan poner a disposicion de |os usuarios, al nenos,
| a siguiente informaci 6n actualizada para cada plan y/o servicio que conercialicen

a) Caracteristicas conerciales del plan o servicio ofertado y el nivel de los
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nm snos, | o que debera establ ecerse expresanmente en el contrato respectivo, indicando
al nenos |la velocidad publicitada de subida y bajada, |imte de descarga y

garantias del servicio.

b) Tasa de agregaci 6n o de sobreventa utilizada, expresada conp 1: XX,

ent endi éndose cono el cociente entre |a suna de | as vel oci dades contratadas de todos
| os usuarios conectados a un ISP y la vel ocidad del enlace con su respectivo PIT.

c) I ndi cadores técnicos de calidad de servicio, de acuerdo | o establecido en e
articulo 3°, los que deberéan informarse en | os siguientes térm nos:
1. Ti enpo de acceso de usuario (login): Percentil 80 vy
95 de los tienpos de |ogin, ordenados de nenor a
nayor .
2. Vel oci dad de transni si 6n de datos consegui da

Maxi ma, mnima, valor pronedio y desviacion
est andar, separado para subida y bajada

3. Proporci 6n de transm si ones de datos fallidas:
Porcentaje de transm siones de datos fallidas.

4. Proporci 6n de accesos de usuari o con éxito:
Por cent aj e de conexi ones exitosas.

5. Ret ardo: Pronedi o y desviaci 6n estandar, medido en

m | i segundos

d) Ti enpo de reposici 6n del servicio que, de acuerdo |o establecido en e
articulo 4°, debera considerar |as siguientes nedidas:
1. Percentil 80 y 95 del tienpo de reposicion de |as
fallas validas, ordenado de nmenor a mayor
2. El porcentaje de las fallas reparadas en el tienpo
objetivo que defina el propio ISP

e) Calidad y disponibilidad del enlace, diferenciando entre | as conexi ones

naci onal es e internaci onal es, de acuerdo a | o establecido en |l a resol uci 6n exenta
N° 698 de 2000 de | a Subsecretaria de Tel econuni caci ones.

f) Medi das de gestion de tréafico y administraci 6n de red. En caso que existan

| as nenci onadas nedi das, deberan especificarse sus caracteristicas y sus eventual es
efectos en el servicio prestado a |os usuarios. Esto incluira los tipos de
aplicaciones, servicios y protocolos que se vean afectados, asi cono tanbién

i nformaci 6n sobre | os periodos de alta denanda o de mayor carga. El |SP deberé
indicar si las politicas de administraci6n de trafico son horarias, semanales y si
es para tréaficos nacionales y/o internacional es.

Asimi snp, |os usuarios podran solicitar a los | SP que | es entreguen por
escrito, dentro del plazo de 30 dias contados desde |l a solicitud a que hace
referencia el inciso final del articulo 24° H de la Ley, toda |a informaci én
relativa a las caracteristicas de |l os planes y servicios que éstos ofrecen. Dicha
i nf or maci 6n debera contener, a |lo nmenos, |os elenentos a que se hace referencia en
los literales anteriores.

Articulo 6°. La Subsecretaria podra solicitar a los ISP, a través del STI,
toda la informaci 6n necesaria para verificar la veracidad de |os indicadores
sefial ados en el articulo 5° y conparar sus niveles entre |l os distintos | SP

Asim sno, tanto | os sistenmas de nedici6n conp | as nedici ones que deban
i mpl ementar los ISP para | os fines que establ ece este reglanento, deberén estar
debi dament e docunent ados, con el objeto de permitir su posterior fiscalizaci6on por
parte de | a Subsecretaria de Tel econmuni caci ones. Para estos fines, |a Subsecretaria
aprobara | os protocol os de | as nediciones descritas en |l os articul os precedentes.

Por su parte, | os |ISP deberan conunicar a | a Subsecretaria, para su
apr obaci 6n, sus protocol os de nedici 6n, debiendo infornmar con, a | o nenos, dos
nmeses de antel aci 6n a su entrada en vigencia, cual quier nodificacién a dicho
pr ot ocol o.

Los | SP deberan prestar todas las facilidades técnicas que permitan a la
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Subsecretaria de Tel econuni caci ones efectuar |as mediciones que sean pertinentes en
sus redes, en el ejercicio de |as facultades fiscalizadoras que tiene |egal nente
enconendadas.

Lo di spuesto en el presente reglanmento, o es sin perjuicio de |as denaés
facul tades que conpeten a |l a Subsecretaria de confornmidad a la |ey.

Articulo 7°. Los ISP no podran, arbitrarianente, bloquear, interferir
di scrimnar, entorpecer ni restringir el derecho de cual quier usuario de |nternet
para utilizar, enviar, recibir u ofrecer cual quier contenido, aplicacién o servicio
legal a través de Internet, asi conmp cual quier otro tipo de actividad o uso | ega
realizado a través de ésta. En este sentido, |os | SP deberan ofrecer a cada
usuari o un servicio de acceso a Internet o de conectividad al proveedor de acceso a
I nternet, segln corresponda, que no distinga arbitrari anente conteni dos,
apl i caci ones o servicios, basados en |la fuente de origen o propi edad de éstos,
habi da cuenta de |as distintas configuraciones de |as conexiones a Internet, |as que
varian segun el tipo de contrato vigente con cada usuari o.

No obstante | o dispuesto en el inciso precedente, los | SP podran tomar |as
nmedi das o ej ecutar |as acciones necesarias para |levar a cabo |a gestién de trafico
y adm ni straci 6n de red, en el exclusivo anbito de |la actividad que |es ha sido
autori zada, sienpre que ello no tenga por objeto realizar acciones que afecten o
puedan afectar la |ibre conpetencia.

En el caso que los | SP tonen nedidas o ej ecuten acciones de gestion de trafico
y/ o adninistraci 6n de red, ello deberd ser informado a | os usuarios a través de
una publicacion clara e inteligible de acuerdo a |l os térm nos indicados en el
articulo 5°.

Articulo 8°. Se consideraran cono practicas restrictivas a la libertad de
utilizaci 6n de | os contenidos, aplicaciones o servicios que se presten a través de
Internet, |as siguientes:

1) Toda aquella acci 6n que, arbitrarianente, tienda a bloquear, interferir,

ent orpecer, restringir y/o de cual quier forma obstaculizar el derecho de cual quier
usuario de Internet para utilizar, enviar, recibir u ofrecer cual quier contenido,
aplicacio6n o servicio legal a través de Internet, asi cono cualquier otro tipo de
actividad o uso legal realizado a través de |la red, en especial, aquellas nedidas de
gestion de trafico o adm nistraci 6n de red que, en aquel caracter, afecten a |los

ni vel es de servicio contratados por el respectivo usuario.

2) Toda aquella acci 6n que, arbitrarianente, tienda a priorizar o discrimnar
entre proveedores de contenidos, aplicaciones y/o usuarios. En todo caso, sienpre se
entendera cono arbitraria la accion de priorizaci6n o discrimnaci én que afecte a
proveedores de conteni dos, aplicaciones y/o usuarios respecto de otros de sinilar
nat ur al eza

3) Toda aquella accién que inpida o restrinja el derecho de |os usuarios a acceder
a la informaci 6n veraz y actualizada relativa a las caracteristicas de |los

servicios de acceso a Internet ofrecidos o contratados, segun sea el caso, a que se
refiere el articulo 5° del presente reglanento.

4) Toda aquella acci6n que inpida, restrinja o limte el derecho de |os usuarios a
i ncorporar o utilizar cual quier clase de instrunentos, dispositivos o aparatos en |la
red, sienpre que sean |legales y no dafien o perjudiquen la red o |la calidad de
servicio prestado a terceros.

Articulo 9°. Asim snpb, |los | SP podran bl oquear contenidos, aplicaciones o
servicios a peticién expresa del usuario, sin que aquel pueda extenderse
arbitrariamente a otros contenidos, aplicaciones o servicios distintos de |os
solicitados por el usuario. En ningln caso, este bloqueo podréa afectar de nanera
arbitraria a | os proveedores de servicios y a las aplicaci ones que se encuentran en
Internet. Los | SP deberéan tener disponible, para | os usuarios que lo soliciten, un
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servicio de control parental que bl oquee contenidos que atenten contra la ley, la
nmoral o | as buenas costunbres.

Los | SP deberan publicar de manera clara |las caracteristicas operativas de
este servicio y las instrucciones para que el usuario pueda operar |as aplicaciones
necesarias para el correcto funcionaniento del menci onado servicio.

Articulo 10°. Los |SP procuraran preservar |la privacidad de |os usuarios, |la
protecci 6n contra virus y la seguridad de la red, utilizando para ello |las
herram entas tecnol 6gi cas di sponi bl es.

Articulo 11°. Los usuarios tendréan derecho a incorporar o utilizar cual quier
cl ase de instrunmentos, dispositivos o aparatos en la red, sienpre que sean legales y
que los misnmos no dafien o perjudiquen |a seguridad de la red o la calidad de
servicio prestado a terceros.

Articulo 12°. Sin perjuicio de las materias cuya regul aci 6n corresponda a
otros organisnos y de |as facultades que asisten al Mnisterio de Transportes y
Tel econuni caciones y |l a Subsecretaria en virtud de | o dispuesto en el articulo 36°
de la ley, los usuarios y proveedores de aplicaciones podran reclamar, de acuerdo a
procedi m ento establecido en el articulo 28° Bis de la Ley y su Reglanento sobre
Tram taci 6n y Resol uci 6n de Recl anps de Servicios de Tel econuni caci ones, respecto
de los servicios prestados por los ISPy sus eventuales incunplimentos a | as
obl i gaci ones legales y/o reglanentarias asoci adas a |l a inplenmentaci 6n, operaci 6n y
funcionami ento de la neutralidad de red que inpidan, dificulten o de cual quier fornma
anenacen su desarrollo o el legitino ejercicio de |os derechos que de ella derivan

Di sposi ci 6n Fi na

Articulo anico. Déjese sin efecto la resoluci 6n exenta N° 669, de 2001 de
la letra g) de | os Vistos.

Articul os Transitorios

Articulo Primero. Los ISP tendran un plazo de 120 dias para inplenentar |la
pl ataforma de informaci 6n y transparencia de servicio de acceso de Internet, de
acuerdo a |l o establecido en el articulo 5°.

Articul o Segundo. Los ISP dispondran de un plazo de hasta 60 dias, contados
desde |l a entrada en vigencia del presente Reglanento, para renmtir ala
Subsecretaria | os protocol os de nedici 6n que contendréan |os detalles de |os
equi pos utilizados, asi conpo la progranaci 6n y |as condi ci ones en que se efectlen
| as nedi ci ones.

Anét ese, registrese, tonmese razén, conuniquese y publiquese en el Diario
Oficial. SEBASTI AN Pl NERA ECHENI QUE, Presidente de |a Republica.- Felipe Mrandé
Lavin, Mnistro de Transportes y Tel ecomuni caci ones.

Lo que transcri bo para su conocimento.- Saluda atentanente a Ud., Jorge Atton
Pal ma, Subsecretari o de Tel econuni caci ones.
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