Proyecto de ley que prohibe subcontratar
servicios de teleoperadores que funcionen
fuera del territorio nacional
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POSICION DE LA CNC C
Compartimos los objetivos, no el instrumento 1

° Lo que la CNC comparte ° Lo que la CNC cuestiona

e Proteger el empleo formal e La prohibicidn no asegura nuevos empleos en Chile ni menos

e Combatir las estafas telefénicas fraudes

e Puede aumentar costos, reducir alternativas de contrataciony

e Apoyar medidas de fomento al empleo y de prevencion del )
perjudicar la atencion

fraude, especificas, proporcionales y compatibles con una
economia abierta * No existe estimacion independiente del empleo neto que

generaria

.Qué gana efectivamente Chile con esta prohibicion y qué puede perder?

La CNC no representa a las empresas de call center, sino a sus clientes: empresas del comercio, los servicios y el turismo que contratan atencion,
soporte, ventas y gestion de reclamos.




QUE PROPONE EL PROYECTO

Una prohibicion mas amplia que los call centers

1.000 UF

multa fija por incumplimiento

sin graduacion segun gravedad o tamaio

Autoridad fiscalizadora
no identificada
El articulo transitorio remite a un

reglamento el procedimiento de
fiscalizacién y sancion.
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Servicios comprendidos por el texto

Asesoramiento comercial o

Atencion al cliente .. .
administrativo

Soporte técnico

Ventas Promocion Recepcidon de reclamos

Por teléfono, medios digitales o cualquier otro sistema electronico.

Situaciones que el proyecto no aclara

Soporte técnico de una marca internacional prestado desde un centro regional
e Servicio posventa compartido con filiales de otros paises

Tecnologia contratada en Chile con asistencia ocasional desde el extranjero

Distincién entre subcontratacion laboral (Cédigo del Trabajo) y contratacion comercial entre empresas



COMPETENCIA, COSTOS Y EFECTOS SOBRE LAS EMPRESAS

Menos proveedores, mas costos: efectos que deben evaluarse

Variable Efecto que requiere evaluacion

Menos oferentes disponibles y posible aumento de tarifas o

HICVSSERES pérdida de calidad.

Costos de adaptacidon mayores para pymes y empresas con

Empresas usuarias .
menos infraestructura.

Puede haber contratacién local, pero también automatizacién o

Empleo .,
menor atencion humana.

Cambios en precios, tiempos de respuesta y continuidad del

Consumidores ..
servicio.

Pymes — una pyme que compra soporte o atencion por horas tendria menos

opciones y un alza proporcionalmente mayor de costos.
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Costo referencial por hora de servicio (US$)

Peru 2.04
Bolivia 1.77
Cifras entregadas por BPOCH en la Comision de Economia del Senado; no

constituyen una comparacion homogénea auditada.

La brecha refleja alzas sostenidas de costos en Chile: ingreso
minimo, reduccion gradual de jornada y mayores cotizaciones de
cargo del empleador.



Camara
Nacional
Comercio

C Servicios

EMPLEO NACIONAL: QUE DEMUESTRAN LAS CIFRAS C

30.000 empleos: una expectativa, no una estimacion
verificada

Turismo

@ Grafico 1. Dependientes informados, actividad 822000 (2018-2024) - 2 6, 7 O/O

dependientes informados
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EMPLEO NACIONAL: QUE DEMUESTRAN LAS CIFRAS

Mas empresas, menos relaciones laborales informadas

CN
4C

Dependientes Ponderados por
informados meses ‘ Grafico 2. Empresas registradas, actividad 822000
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Limite de los datos — muestran una transformacion de la

actividad, pero no cuantos empleos se trasladaron al extranjero.
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EMPLEO NACIONAL: QUE DEMUESTRAN LAS CIFRAS C

Costos laborales al alza, empleo informado a la baja

@ Grafico 3. Ingreso minimo y trabajadores informados (indice 2021 = 100) $3 3 7-0 O O - $ 5 OO -0 O O
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Continuidad

Reclamar una compra, resolver
un pago, reprogramar un viaje o
bloguear un medio de pago:
importan los tiempos de
respuesta, no el pais desde
donde se contesta.

El desafio — exigir un buen servicio, no presumir que sera deficiente por prestarse desde otro pais.

Resiliencia

Ante terremotos, incendios,
inundaciones o cortes, los
equipos de respaldo
distribuidos evitan un Unico
punto de falla.

CONTINUIDAD DE LOS SERVICIOS Y PROTECCION DEL CONSUMIDOR

La atencion debe funcionar justo cuando surge el problema

Transicion

Soporte técnico, bancarioy
tecnoldgico exige
entrenamiento y accesos
seguros; un traslado apresurado
alarga esperas y genera costos
de término anticipado.

CN
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Modelo CMF

El Capitulo 20-7 de la normativa
CMF gestiona riesgos de
externalizacion, continuidad y
concentracion, incluidos
servicios en el exterior, sin
prohibirlos.
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Garantias
comprometidas
Art. 19 N° 21:libertad para desarrollar
actividades econdmicas

Art. 19 N° 2:igualdad ante la ley

Art. 19 N° 22:no discriminacidn arbitraria
en materia econdmica

Art. 19 N° 26: resguardo del ejercicio de
los derechos

OBSERVACIONES CONSTITUCIONALES Y REGIMEN DE SANCIONES

Reparos constitucionales y de certeza juridica

e Proporcionalidad

éCrea empleo si las empresas pueden
automatizar o reducir servicios?

¢éEvita estafas si no se ha acreditado que los
proveedores formales sean responsables?

¢éEs indispensable frente a identificacion de
llamadas, trazabilidad y responsabilidad de
la contratante?
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Q Régimen sancionatorio

Multa fija de 1.000 UF sin considerar
tamafo, gravedad ni reiteracién

Autoridad no identificada (arts. 6y 7)

Procedimiento remitido a reglamento (art.

19N° 3)

Sin reglas para contratos vigentes

Certeza juridica — las empresas deben poder conocer qué conducta se prohibe, quién fiscaliza y cémo pueden defenderse.
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Servicios
Turismo

Camara
COMERCIO INTERNACIONAL Y RECIPROCIDAD CN Nagighal

Chile también exporta estos servicios

Grafico 5. Exportaciones de call center y operaciones telefonicas (millones

Grafico 4. Exportaciones de servicios a Perti y Colombia (millones de USS) de USS$)

588
517
2024
258
217 - N

Peru Colombia 2024 2025

62

US$3.190 mill. 1.127 208.726

exportaciones de servicios 2025 empresas exportadoras de servicios empleos directos y formales asociados
estimacion SUBREI estimacion SUBREI estimacion SUBREI

Fuentes: SUBREI, Informe de Comercio Exterior de Chile 2025, cuadros 17 y 18; SUBREI, balance de exportaciones de servicios digitales (23-07-2026). Grdfico 4 incluye todas las categorias de servicios.
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LLAMADAS FRAUDULENTAS Sgggfr:;?gilo
/7 = - . /7 ervicios
T
Fraude telefonico: el problema es la conducta, no la ubicacion
@ Llamada no solicitada @ Cobranza abusiva 9 Estafa telefonica
Exige reglas de consentimiento Exige fiscalizar las normas de Suplantacion de identidad: exige
proteccidn al consumidor investigacion, trazabilidad y sancion
penal
Instrumentos existentes o en tramitacion dirigidos a esas conductas
e Boletines N° 15.610-03 y 16.041-03 (refundidos): llamadas publicitarias sin e LeyN° 20.009: avisos y bloqueo de medios de pago frente a fraudes

consentimiento e LeyN°® 21.459: delitos informaticos

e Boletin N° 17.848-03: medidas preventivas frente a fraudes telefénicos e LeyN° 21.719: tratamiento de datos personales y transferencias

e Boletin N° 18.226-15: identificacion de llamadas de cobranza internacionales

e SUBTEL y SERNAC: regulacion de prefijos, registro de lineas prepago y mecanismo No
Molestar

Conclusion — la ubicacidn del teleoperador no es, por si sola, un indicador de fraude.




Propuestas de la CNC

No avanzar con una
1 prohibicion territorial

general

Regular conductas, sin importar el pais de

operacion:

e I|dentificacidon de prestadores

* Trazabilidad de comunicaciones

e Seguridad de la informacién

e Derechos del consumidor

e Responsabilidad de la empresa contratante

y) Si se insiste en un requisito
de localizacion

Como minimo, la ley debiera:

e Acotarlo a servicios expresamente definidos

e Contemplar excepciones de respaldo y
continuidad

e Dar transicion razonable a contratos
vigentes

e Fijar sanciones proporcionales, con
autoridad y procedimiento legales

3 Contar con informacion
publica antes de decidir

Antecedentes que hoy faltan:

e MINTRAB y DT: empleo sectorial y causas de
desvinculaciones

e Organismos econdmicos: costos,
competencia, pymes y precios

e SUBTEL: cdmo la ubicacién previene fraudes

e SUBREI: compatibilidad con tratados
comerciales

Que el Senado revise el mecanismo propuesto y avance en medidas que protejan efectivamente a trabajadores y consumidores, sincerrar oportunidades

de competencia y crecimiento para el pais.



Muchas gracias

Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de Chile F.G.N.

Comisién de Economia - Senado - Boletin N° 17.381-03
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