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o pensionados”, dice.
El dirigente gremial también in-

dica que podría causar un mayor
cobro de “tasas de interés, porque
es más riesgoso colocar un crédito
sin saber que vamos a tener una
contactabilidad posterior en caso
de que haya algún incumplimien-
to (...) Y eso obviamente empieza a
dejar a ciertos sectores aislados del
financiamiento formal y, de algu-
na manera, empezarán a apuntar
al endeudamiento informal”.

Sin embargo, Hernán Calderón,
presidente de la Corporación Na-
cional de Consumidores y Usua-
rios (Conadecus), afirma que po-
seen una evaluación positiva de la
norma, dado que “alivia al consu-
midor de esta sobrecarga de llama-
dos que tenía sin identidad y de
grabaciones”.

Calderón indica que si bien no
registran nuevos reclamos asocia-
dos a llamadas telefónicas masi-
vas, asegura que “no significa que
las llamadas molestas o para esta-
far no sigan ocurriendo”. Asimis-
mo, plantea que existen otros ca-
nales para contactarse con los
clientes para ofrecer repactaciones
o servicios.

Disputa del
retail financiero

Las cooperativas no son las úni-
cas que alertan sobre los efectos
que causaría el uso de prefijos en

La implementación obligatoria
del prefijo telefónico 600 u 809 co-
mo número definido para llama-
das comerciales y de cobranzas
que realizan varias compañías a
sus clientes ha significado un ali-
vio para quienes no quieren ser
molestados o interrumpidos a dia-
rio en sus quehaceres, ya que aho-
ra pueden saber sobre la naturale-
za del llamado. Sin embargo, algu-
nos sectores empresariales alertan
sobre ciertas adversidades que en-
frentan a partir de esta medida.

En la industria de Cooperativas de
Ahorro y Crédito afirman que esta
exigencia está “afectando grave-
mente la comunicación entre institu-
ciones financieras y sus usuarios”,
según señala Alex Figueroa, presi-
dente de la asociación gre-
mial Coopera, a través
de una carta al direc-
tor publicada por “El
Mercurio” el

pasado 10 de octubre.
Los llamados que comienzan con

los dígitos 600 advierten que se
trata de una institución o empresa
con la que una persona tiene un
vínculo y se contacta por un moti-
vo en particular: cobro de boleta,
vencimiento de una cuota, oferta
de renegociación, entre otros.

Cuando el prefijo es 809 es una
propuesta u oferta comercial que
no ha sido solicitada. 

Consultado al respecto, Figue-
roa señala que en el gremio —que
reúne a actores como Detacoop y
Coopeuch, entre otros— ven que
uno de los principales efectos de
esta medida es la dificultad para
contactarse con sus socios, “no so-
lo para informar sobre pagos o
deudas, sino también para ofrecer
soluciones, reprogramaciones, be-
neficios sociales y apoyo en mo-

mentos de dificultad”. Sostiene
que los niveles de contacto

—principalmente
vía telefónica—

en agosto ca-
yeron 40%, y
que la ci fra
actual corres-

pondería a un
porcentaje “su-

perior a 60% de
no comunicación”.

Advierte que en
caso de mantener-
se estos prefijos se

podría generar un
aumento de la morosi-
dad de las personas y
una disminución de
acceso a financia-

miento. “Nos caracteri-
zamos por atender a sectores
más riesgosos que la banca
tradicional no atiende, como

pequeños microempresarios

las llamadas de cobranzas.
La Asociación del Retail Finan-

ciero —agrupa a firmas como
CMR Falabella, Lider BCI, Hites,
entre otros— manifiesta su preo-
cupación. A su juicio, esta exigen-
cia puso a la cobranza extrajudicial
al mismo nivel de llamadas publi-
citarias o de spam. Aseguran que
“la Subtel cometió un error que
terminó afectando un proceso que
forma parte esencial del ciclo del
crédito: la cobranza no es una
práctica masiva ni promocional,
sino una gestión legítima del
acreedor, donde se contacta en for-
ma individual y específica a cada
deudor, derivada de una obliga-
ción contractual”.

En Retail Financiero, donde
también señalan que la posibili-
dad de contacto con el cliente ha
caído 40%, escalaron el tema a los
tribunales. En agosto interpusie-
ron un recurso de amparo econó-
mico ante la Corte de Apelaciones
para impugnar la resolución de
Subtel que obliga a utilizar los
prefijos telefónicos 600 y 809 pa-
ra realizar llamadas masivas. Si
bien dicha sede rechazó la acción
legal, ahora el caso es revisado
por la Corte Suprema. “Esto po-
dría afectar la recuperación de los
créditos y, a mediano plazo, ter-
minar afectando los criterios de
evaluación crediticia que final-
mente puede impactar en el acce-
so al crédito formal”, afirma des-
de Retail Financiero.

Plantean que se debe “corregir
este error a través de una excep-
ción a esta normativa general, ya
que dada su naturaleza y finali-
dad, las llamadas de cobranza son
una herramienta legítima del
acreedor para interpelar al deu-
dor moroso a fin de que regularice
su situación”.

Las cooperativas proponen que
se suspenda temporalmente la
obligación hasta acordar una solu-
ción entre las autoridades y las fir-
mas afectadas.

Dicen que desde agosto han bajado, al menos, un 40% los contactos con clientes:

Cooperativas y Retail Financiero
acusan “efectos indeseados” por

puesta en marcha de prefijo telefónico 
N. BIRCHMEIER RIVERA En asociaciones

proconsumidor, en
tanto, ven que la

exigencia es positiva
para los clientes,

porque los alivia de
una sobrecarga de
llamados que no

podían identificar. 

Desde el 13 de agosto, las llama-
das masivas deben llevar los prefi-
jos 600 y 809 para su identifica-
ción, por resolución de la Subtel. 
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