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COMISION NACIONAL DE
R Y TELECOMUNICACIONES
REPURKICA DE HOBRAS | CONALEL

: Resolucmn NR014/17 _
COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
(CONATEL).- Comayagiiela, Mumc1p10 del Distrito Central,
veintiocho de diciembre del afio dos mil diecisiete (2017). .

CONSIDERANDO:

Que Ley Marco del Sector -de Telecomunicaciones aprobada

mediénte Decreto No. 185-95, y modificada por Decreto No.118-
97, de 26 de Agosto de 1997 y Decreto No.112-2011 del 22 de Julio
de 2011, en su Articulo i3; numerales 4, 5 y 6_de la expresa, que

CONATEL ﬁené las facultades y atribuciones siguientes: “Adoptar. -

las medidas necesarias para que los servicios de telecomunicaciones
"~ se bﬁnden en forma eficiente, iﬁinterrumpida, s'in interferencias y sin
discriminaciones™; “Velarpor elrespeto delos derechos delosusuarios
y ev1tar que se afecten mdebldamente sus mtereses” “Establecer los
mecanismos y. procedimientos por medlo de los cuales los usuarios
podran ejércer sus derechos ante 1os operadores de los servicios de

telecomumcacmnes

CONSIDERANDO: :
Que de acuerdo al Decreto 325-2013, de fecha 15 de enero de 2014.
publicado cn‘elDiario Oficial La Gécgta el 7 de marzo ciel 2014,

en su Articulo 14, numerales 14 y 15 de la Ley Marco del Sector |

de- Telecomuhica;:iones, también ‘son facultades y atribuciones
de CONATEL: “Establecer por via ‘reglamentaria los dérephos
y obligaciones de los Usuarios a,k fin de'garantizérles el acceso a la
rﬁayor cantidad de prestaciones de servicios de telecomunicaciones

,‘y de las aplicaciones de las TICs, con la mejor calidad posible y

con tarifas asequibles; en un mercado en donde prime la libre, leal -

y sana competencia”; “Establecer por via reglamentaria los derechos
y obligaciones de-los Operadores y Proveedores de servicios a fin
de- brindarles seguridad- juridica y predscubmdad en la regulacion
se'ctorial‘,_aﬁn de que se desenvuelvan en un'mercado de libre y leal

competencia”. Asimismo, en el Reglamento General de la Ley Marco

del Sector de Telecomunjdacioncé (Acuerdo No. 141/2002, publicado

en el Diario Oficial La Gacem el 26 de dicicﬁlbre; del 2002), se |
contempla lo referente a los “Derechos de Usnarios”. Disponiendo
dicho-Reglamento Generél_ en ei Articulo 75, literal c), numeral 12,
que CONATEL, “En instanciai administrativa, atiende reclamos,.

* de Usuarios lue'gé que éstos hayan recurrido previamente.ante las~

respectivas empresas Operadoras y Comercializadores”.

CONIDERANDO: -
Qué el anteproyecto de la. presente normativa fue sometido al proceso ‘
de Consulta Piblica, en fechas del 15 al 24de mayo del afio 2017 en
cumplimiento de lo dispuesto en fa Resolucion Normahva NROO2/06
emitida por CONATEL el 15 de marzo de 2006 y publicada en el
Diario Oficial La Gaceta de fecha 23 de marzo de 2006; por ende es -
proce_:d,ente su aprobacion y mediante el presente acto gtdmmmtratwo,
al ser de caracter general, debera Sér publicado en el Diario Oficial La

' Gaceta, en virtud de los Articulos 32 y 33 de la Ley de Procedimiento

Administrativo, en consonancia con los Articulos: 20 delaLey Marco

del Sector de Telecomunicaciones, 72 ‘de su Reglamento General y-

120 de la Ley General de Administracién Pablica.

POR TANTO:

La Comisién Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) en

* aplicacién de los Articulos 321 de la Constitucién de la Republica; -

120,122 de la Ley General de la-Administracién Piblica; 1, 19, 23,
24, 25, 26, 27, 32 de la Ley de Procefdimiento Administrativo; 13
numerales 2, 3, 4, 5,6,y 9, 14 numerales 6, 8, 14, 15, Articulos 41

7y 42 de la Ley Marco del Sector de Telecomunicaciones; 2, 6, 72,

73 74,75, 78, 80, 81, 82, 83, 85.95 96; 213,217, 236 al 241,242,
247 248,249 y demas aphcables del Reglamento General de laLey

Marco del Sector de Telecomumcacwnes

‘ . RESUELVE: :
PRIMER_O: Aprobéu’ ¢l Reglamento Especifico de Proteccion al
Usuario y/o Suscriptor de Servicios Piblicos Cie ’II‘elecomunié:acioﬁes
y TIC: |

REGLAMENTO ESPECIFICO DE PROIECCION AL
USUARIO Y/O SUSCRIPTOR DE SERVICIOS PI'IBLI,_COS '
DE TELECOMUNICACIONES Y TIC.
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- TiTULOT
DISPOSICIONES GENERALES
; CAPITULO UNICO
DEL OBJETO, APLICACION Y DEFICICIONES
' GENERALES
Articulo 1. Objeto -

- El presente Reglamento tiene por objeto desarrpllzir lo dispuesto en el
marco juridico 'respec'td a los derechos y'obligaciones de los Usuarios
y/o Suscriptores de Servicios Piblicos de Telecomunicaciones y
TIC. ‘
Artlculo 2. Aphcacxdn .

El prescnte Reglamento se aphca a las relaciones: 4 reclamos que

" surgen entre, Operadores ylo Provec:do;es de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones y los Usuarios y/o Suscriptores, a

* ‘partir del oftecimiento, celebracién y ejecucion del contrato,

y compra, utilizacién, prestacién de Servicios Publicos de

Telecomunicaciones -de ‘acuerdo a lo. establecido en la Ley

Maroco. del Sector. de - Telecomunicaciones, su Reglamento

General, reglamentos especificos y normativas de especialidad

emiﬁdas por CONATEL en esta materia.

Serdn titulares de los derechos y obligaciones reconocidos en este

" Reglamento, en las condieiones establecidas en el mismo, los Usuarios

" . y/o Suscriptores de Semcxos Piblicos de Telecomunicaciones y TIG;

-por lo.cual les Operadores y/o Proveedores de Servicios Piblicos
de Telecorunicaciones " estaran obligados a respetar los derechos

’ rcconoados en la presente d15p051c1on Los derechos reconocidos en

este Reglamento son mpemales compatibles y sin- perjuicio con lo

dispuesto en Gtras normas'y otras Ieyes que resulten aphcables y, en

particular, en la Ley de Proteccién al Consumldor

Articulo 3. Definiciones L ;

Los términos que figuren en mayusculas en el Presente Reglamento
y que no se encuentren expr;:sament_e definidos en sentido contrario

en éste, éorrcsponden a ténnino.é definidos en la Ley Marco o en

¢l Reglamento General o en los demés Reglamentos Especificos o
normativas emitidas por CONATEL Las expresiones en singular de

estos términos comprenden, en su ¢aso, ,al plural y wccversa, y para

los efectos del presente Reglamento ‘entiéndase por:

Acéptacién de Servicios: Es la manifestacion tacita o expresa del
Usuaria y/o Suscriptor al Operador y/o Proveedor de 'Se’rvicios_ para
acreditar la relacién de consumo y la aceptacién de la- prestacién
.de uno o varios Servicios Putblicos de Telecomunicaciones,

adquiriendo de. esta forma los derechos y obhgacxones que.
conlleva el Servicio. Dicha manifestacion podrd realizarse mediante
diversos medios: éuscripcién de contratos, suscripcién.de soliéitud
de Servicios, plataformas electronicas (aceptacion teleféniéa,
correos clectrc’mico’s, faljetas, [transferencias, mensaje de texto,
servicios push, USSD, accpt_aci:()n via web o recargas electronicas,
y otros universalmente éoeptadés); es decir, que no necesariamente
se celebra un contrato de prestacion de servicios en forma escrita y
seamat¢riaﬁzado mediante ﬁnnas de laspartes, pero con la aceptacién
mediante la reconfirmacién de parte del Usuario y/o Suscriptor.

" Acta de Compromiso: Instrum'ento.legal-que establece el acuerdo

alcanzado mediante ¢l cual tanto- el Operador y/o Proveedor de -
Servicios como el Usuario y/o Suscriptor firman en presencia de

CONATEL, ‘como partes interes_adas, para resolver el reclamo.

Averia o Interrupcién: 'Paralizacic'm,' degradacion, limitaéién
o deténcién cen la prestacion continia de un Servicio Piblico
de Telecomunicaciones, afectando .de manera parcial o total la
disponibilidad o condiciones norm_alés del servicio, imposibilitando
que sea utilizado por parte de. los Usua:ioé y'/o Suscriptores de
acuerdo :a las éondic_i,ones estipuladas en el marco regulatorio,

Titulos Habilitantes y el Contrate de Prestacion de Servicios.

Centros de Atencién al Cliente o Reclamos’ del Usuario y/o
Suscriptor: Son-las instalaciones, sitios, ambitos o 4reas que el

operador y/o proveedor dé servicios piblicos de telecomunicaciones,

. pone a disposicién de sus usuarios y/o suscriptores para que sean

atendidas sus peticiones, consultas y reclamos, asi. como para
brindarles asistencia ¢ informacién respecto a los servicios ofrecidos y
que son objeto de contratacién, atendiendo incluso reporte de averias

y solicitudes de reparaciones; facturacion, entre ofros.

Clausula de TerminaciénAnticipada: Es 1aésﬁpu1aciéncontractual
que contiene la descripcion de los valores que deben pagarse al
Operador y/o Proveedor de Servicios, por:parte, del U;c.uario ylo '
Suscriptor al decidir'la .terminacién. antigipada :del. contrato de
prestaciéndeserviciosde telecomunicaciones. Loanteriorenvistade
la determinacién anticipada al término sefialado para la finalizacion
del contrato y para propiciar que el opéraddr recupere los costos y -
gastos administrativos incurridos y previaéxente especificados en

el contrato, derivados de la instalacién y prestacion del servicio y
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suministro de bienes; temendose la salvcdad y conmderamon, los

casos cuando ¢l Usuario. y/o Suscriptor.ha efectuado un pago por

“servicios de instalacioén..

" Comercializador: Son aquellas personas naturales o juridicas a las-

cuales los, Operadores y/o Proveedores de Servicios Portadores o
de Servicios Finales les han auforiiado o extienden los derechos
otorgados para. que -de acuerdo- a-lo establecido en las leyes,
reglamentos y n_ormativa's' aplicables, presten directamente y
. comercialicen los. scrviciqé autorizados al publico en general,
¢ohvhtiénd0sc asi en comercializadores bajo el Registro de
,'ComeroializadOr que- CONATEL les otorgue, como ser: Tipo

‘Revendedor de Servicios Finales Complementarios Revendedores

~ de Sefial de TV por Cable.

Comercializ_ador Tipo Sub-Operador: Son équ,ellos que reciben
de HONDUTEL una extensién de los derechos otorgados por
Ley para  permitirles prestar directamente aquellos Servicios
Publicos de Telecomunicaciones autonzados a HONDUTEL.
Los Comercializadores Tipo Sub-Operador para la prestacion de
los servwlos podran reahzar inversiones en mfracstructura para
amphar la red pubhca de - telecomunicaciones, aportando tanto
' facilidades como serv1clos con valor anadldo Conforme a lo
dispuesto en el Decreto némero 159-2003 de fecha 07 de octubre
de 2003, pubhcac_lo'este ultimo en el Diario Oficial La Gaceta el 24

de octubre deese mismo afio. .

Coniercializadoi' Tipo Revendedor o Revendedor: Son aquellas
personas naturales o juridicas - debidamente auforizadas por
CONATEL para qué adquieran de un:Operador y/o Proveedor
de Servicios, capacidad de trifico o de transporte de sefiales
de los Sérvicios Finales Bésicos (incluyendo .sus Servicios
Suplementanos y Especiales) y del Servicio Portador, a precios al
por mayor para luego revenderla al pubhco en general a precios
al ‘por ‘menor; todo esto sujeto ‘al marco tanfarxo aplicable al
Servicio de Telecomunicaciones comercializado. La prestacidn
del servicio objeto de r¢vénta se realiza utilizando la Red Piblica
' _ de Telecomunicaciones ya existente, p;)r lo que los Revendedores,
"como tales, no aportan infraestructura a la. Red Piblica de

Telecomunicaciones.

" CONATEL: Comisién Nacional dé Telecomunicaciones.

" Contrato de Prestacion de Servicios o Contrato de Adhesion: Es.

aquel que se celebra entre, el Operador y/o Proveedor de Servicios

Pubhcos de Telecomumcacwnes y TIC con sus Usuarios y/o

Suscriptores, para la prestacién de uno o varios Servicios Ptblicos

~ de Telecornunicaciones, y que establece los derechos y obligaciones

entre las Partes, asi como las condiciones de prestacién de dichos
se‘rvicios contratados a cambig de una contraprestacion o pago; '
respetando las condiciones establecxdas en los Titulos Hablhtantes

y las nonnatwas especificas Vlgentes emitidas por. CONATEL.

Denuncia: Accxon que se reahza postenormente a la respuesta.
brindada o.no a los Usuarios y/o Suscriptores, por parte de su
Operador y/o Proveedor de Servicios en atencién al Reclamo
presentado. como. un primer ipaso; teniendo el Usuario. y/o
Suscriptor como segundo paso 13 opciéﬁ de acudir ante CONATEL,
a interponer dicha Denuncia, péra que se proceda a investigar el
supuesto perjuicio, ‘dafia 0 agr,évio-ocaéionado sobre el servicio -
contratado, quedando este altimo sujeto a la resolucién respectiva
del caso; dentro del términeo este@blecido para tal efecto. -

Equipo Terminal o Terminal: Es el equipo fijo 0 mévil destinado

a ser conectado directa o indirectamente a un punto de terminacién

de unared publica de telecomunicaciones con el propdsito de enviar

‘o recibir y/o procesar sefiales (comunicaciones ya sea de voz, datos

y/o vi_ded) delos Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Empaquetamiento o Canasta de Servicios: Consiste-en la
oferta para la provision de dos o mas Servicios Publicos de
Telecomunicaciones en forma conjunta bajo un unico precio.o plan

tarifario, con beneficios a los Usuarios y/o Suscriptores.

Factura: Documento generado por el Operador y/o Proveedor

" de Servicios que se entrega o remite al Suscriptor de forma

fisica o electronica, para darle a conocer los valores adeudados
de la contraprestacidn. por el -0 los Servicios :Pablices de

- Telecomunicaciones brindados 'y efectivamerte p;restado's, siendo

desagregados con el suficiente detalle de los conceptos y: eantidades '

que conforman el monto a pagar dentro. del plazo otorgado, para

‘un determinado ciclo, de facturacién; confome al Contrato de

Prestacion de Servicios y demds informacién minima establemda

en las disposiciones legales vigentes o incluidas en los contratos de-

prestacion correspondientes. .

Facturacién y Cobro: Es la etapa de la Medicion del Consumo

_ mediante el cual se generan las facturas cor:respondlentes a los

consumos de los Semcws Piblicos de Telecomumcacmnes
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contratados y que son necesarios para efectuar el cobro a los

Usuarios y/o Suscriptores.

Forma 750: Es el Formulario oficial que debe llenar el Usuario y/o
Suscriptor para presentar un Denuncia ante CONATEL, en virtud

de lo.dispuesto en el presente Reglamento.

Ley Marco: La Ley Marco _dél Sector de Telecomunicaciones,
aprobada.por Decreto Ley No. 185-95 publicado en el Diario Oficial
La Gaceta en fecha 31 de octubre de 1995, y sus reformas.

Operador y/o Proveedor de Servicios: Persona natural o juridica
autorizada para prestar ra‘.terceros, o a si mismo, servicios de
telecomunicaciones. En su forma singulaf o en el plural, se refiere
al. Operador de Servicios Finales Basicos, Servicios Finales
Complementarios, Servicios de Valer Agregado, Servicio Portador,
al Comercializador Tipo Sub-Operador u otras personés naturales
o juridicas que conforme al T ftulo Habilitante emitido por parte de

CONATEL, estan debidamente autof_izadas para la prestacién de

Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Periodo de Facturacién: Es el ¢iclo de tiempo, -determinado
por el Operador y/o Proveedor de Servicios Piblicos de
A Telecomunicaciones, transcurrido entre la conexion y activacion del
servicioy Ia prixﬂer_a factura o el plazo entre dos facturas, o término
establecido para expedir una nueva factura desde la anterior con el

detalle del E:onsumO’ efectuado durante el periodo establecido.

Periodo de Permanencia Minima del Contrato: Es la disposiciéﬁ

establecida en el Contrato de Prestacion de un Servicio Puablico de
Telecomunicaciones, en la cual se acuerda el tiempo de vigencia o
duracion del mismo, las condiciones en las que el Suscriptor acepta

' no terminar anticipadamente y sin causa justificada a dicho contrato,

.sin perjuicio de que el Operador y/o Proveedor de Servicios °

haga efectivas las penalidades que hayan en el Contrato, una vez
terminado dicho periodo, quedando a criterio del Suscriptor y/o
Usuario continuar o no con el Contrato de Prestacion del Servicio

pagando las penalidades convenidas.

Planes Tarifarios: Es el conjunto de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones incluidos en una o varias canastas de
servicios, para €l cual los operadores ofrecen con la finalidad de

mereadeo una tarifa conjunta.< Sin perjuicio de lo anteriormente

establecido también se entenderi como Planes Tarifarios las

ofertas formuladas por parte de los Operadores y/o Proveedores de
Servicios que pone a disposicion de los Usuarios y/o Suscriptores
con la 'ﬁnalidad de mércadca\r uno o varios Servicios Ptblicos de

Telecomunicaciones.

Portabilidad Numérica: Es la funcionalidad técnica adminis&ativa

-a ser implemeqtada en las- redes de los Operadores y/o

Proveedores de Servicios de télefonia fija o mévil para permitir la .
Portabilidad del Nimero sin menoscabo de la calidad, confiabilidad

'y disponibilidad del serﬁcio, de manera oportuna, y en términos y

condiciones razonables.

Reclamo: Acto por el cual el Usuario y/o Suscriptor manifiesta
de forma escrita tanto en fisico- o como electrénico a través de un -

correo electrénico o un medio de servicio al cliente en linea, ante su

_Operador y/o Proveedor de Servicios, su inconformidad con alguna

" condicién vinculada directamente con la prestacién de uno o varios

Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Reconexién del Servicio: Restitucién de todas las caracteristicas

de prestacién del servicio, planes comerciales, condiciones del

_servicio, servicios suplementarios, restitucion de equipo y activacién

del mismo, reactivacién del nimero telefénico (si apliéa) que
se realiza a un Usuario y/o Suscriptor, que por algiin motivo se le
ha suspendido el o lqs servicios contratados, producto del cuz}l sele

‘ aplico el corte del servicio.

Relacion de Consumo: Vinculo juridico establecido entre Opcradoi/
Proveedor y Usuario/Suscriptor con la finalidad, por parte de
estos ultimos, de adquirir, suscribir, usar o gozar de servicios de

telecomunicaciones. -

Para acreditar la relacién de consumo, con el usuario y/o suscriptor

 debera constar de forma inequivoca su voluntad de adquirir, suscribir,

usar 0 gozar de los servicios de telecomunicaciones. En la contratacién
y/o relacién de consumo con usuarios/Suscriptores de servicios de
telecomunicaciones debe constar de forma ingquivoca su voluntad de

poner fin al contrato y/o relacién de consumo, ,

Reglamento: El presente Reglamento de Proteccién al Usuario y/o

Suscriptor de Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Reglamento General: El Reglamento Genf.-ral dela Ley Marco del

Sector de Telecomunicaciones.
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Roaming o Servicio de Itinerancia: Servicio que permite a un
~ Usuario y/o Suscriptor nacional del Servicio de Telefonfa Mévil que
se encuentra en el extranjero, obtener el Servicio contratado como si
estuviera en el pais dé origen, a través de un Operador autorizado en
ese pais y con el cual se han suscrito acuerdos bipartitos, utilizando el
Usuario y/o Suscriptor el mismo recurso dé numeracion asignado en

su Equipo Terminal.

Servicio de Instalacién: Conforme a la Resoluéién NR028/99, es
el Sér\{icio prestadd pof un Operador en forma previa a la prestacion
de un servicio, por el cual el Operador fon_m nota de la voluntad
de un interesado de recibir dicho servicio, y se compromete a
realizar 193' gastos‘ invblucrados en iniciar la prestacion del mismo.
_ Sin perjuicio de lo anterior también se entendera, el que se realiza
" por parte de un Operador y/o Proveedor de servicios o.por un

tercero contratado por éstos, para que se¢ establezcan los tendidos

de cables, conectores, protectores, adaptaciones, colocacién de.

tarjetas y equipamiento, realizando las eonexiones con los accesorios

necesarios, en las redes primarias y redes secundarias de distribucién

paka brindar el acceso a los Usuarios y Suscriptores, para que puedan

conectarles sus Equipos Terminales yhel Operador y/o Proveedor

pueda activar y realizarle la prestacién de uno o varios Servicios -

" Piblicos de Telecomunicaciones

Servicio Piblico d_e Emergencia: Es el servicio especial que brinda
acceso a la poblacién en general para-acceder a la policia, bomberos,
ambulancia, salud y servicios de proteccién civil, prestados por
entidades - gubermnamentales, municipalés o entidades de. ayuda

social y comunitaria, ya sean nacionales o locales, entre otros.

Servicios Piblicos de Telecomunicaciones: Sujeto a lo estable-
cido en el Reglamento General de la Ley Marco del Sector de
Telecomunicaciones, 56n los destinados a satisfacer las necesidades
de telecomunicacion del piiblico en general. En este caso, la
empresa operadbra esla ‘que presta el servicio; y los usuarios son los
~ beneficiarios del mismo a cambio del pago de una tarifa. CONATEL
podra declarar como servicios puiblicos, incluso a‘aquellos que no
cobran ur_lé tarifa, pero qile son de distribucién masiva y persiguen

algim fin lucrativo.

Servicio de Telefonia Mévil: Se refiere al Servicio de Telefonia

Movil Celular y/o-al Servici_o de Corm_inicaciones Personales (PCS)

definidos conformeala Ley Marco del Sector de Telecomunicaciones '

y su Reglamento General.

Via Arbitral de Consumo: Es el mecanismo dispuesto .
opcionalmente para la solucion de conflictos que susciten entre el
Usuario y/o Suscriptor con su Operador y/o Proveedor de Servicios,
al cual se le hizo el formal reclamo, sin que éste haya bn'-ndac'lo' la
solucién esperada; con el cual, se propiciard unacuerdo conciliatorio
entre las Partes, en el que se’ nombrafé a un representante de‘

CONATEL para la intermediacion con el objeto de impulsar a que

se llegue a un arreglo respecto al reclamo p‘resexitado;v conforme

al mimero correlativo asignado por el Operador y/o Proveedor

de Servicios sera gestiqnzido ante CONATEL a través de medios

* electrénicos que se establecerén para tales efectos; levanténdose la

respectiva Acta en la cual se haga constar todo lo actuado. Agotado
este mecanismo, el Usuario y/o- Suscriptor tendrd el defecho de .
realizar el procedimiento formal de Denuncia llenando el formato

correspondiente.

Suspensién del Servicio: Es la deS&CﬁVaCIj(')I‘l, detencién o
interrupcién temporal gradual o total de los Servicios Pablicos de
Telecomunicaciones prestados; ocasionada por barte del Operador
y/o Prov'eedof de Sérvicios, de formafjus-tiﬁcada en aplicacién ae

las causales establecidas en el presente Reglamento.

Tarifa al Priblico o Tarifa: Coﬁforme alodispuestoenel Reglamento

de Tarifas y Costos de Servicios de Telecomunicaciones; es la Renta
monetaria definida por el Operador y/o Proveedor de Servicios
en funcién de las respectivas disposiciones regulatorias vigentes,

que son correspondientes a la contraprestacion para acceder a un

‘Servicio Piiblico de Telecomunicaciones dispuesto al publico en

genefal. '

Tarifa Bésica Mensual o Cargo Fijo- Mensual o Dérécho de
Conexién Mensual: se entendera la contfaprestacién mensual
fija que habilita a un Usuario o Suscriptor a tener conexién.a la
Red Publica de Telecomunicaciones durante el mes considerado,
incluyéndose o no un derecho a volumen de trafico que puede
ser utilizado libremente por el usuario sin dar Tugar a facturacién
adicional; es decir, es el valdr men‘sua-l que se _cbbra al usuario,

independiente del consumo, y que refleja los costos econémicos

5. El
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involucrados para poner a su disposicién, de manera permanente y

continua, el servicio de-telecomunicaciones contratado.

) Titulo Habilitante: Son Concesiones, Permisos, Licencias y
Registros que de conformidad a la Ley Marco del Sector de
* Telecomunicaciones y su Reglamento General, representah lé
autorizacién emitida por CONATEL que otorga el derecho a su titular
" - para: construir, instalar, operar redes y prestar Servicios Piblicos
de Telecomunicacioﬁes y sus aplicaciones a las Tecnologias de la

Informaciéon y Comunicaciones (TICs).

Suscriptor o Abonado: Persona natural o juridica qgé ha suscrito
un contrato con un operador y/o proveedor de Servicios, para recibir

"uno o varios Servicios Publicos de Telecomunicaciones y, por lo

tanto, esta obligado legalmente a pagar una factura por los servicios

summlstrados

Usuario: Persong natural o juridica que usa normalmente algun
Servicio Publico de Telecomunicaciones, pero que no necesariamente
tiene suscrito un contrato por la prestacion de ese servicio.

\

\

Articulo 4. . Principios Reétorgs del Presente Reglamento.

‘Los siguientes principios son de aplicaci()n tanto para los Usuarios -

y/o Suscriptores, como’ para los Operado;es y/o Proveedores de

Servicios Pablicos de Telecomunicaciones:-

1. ' Priﬁcipio de Accién Tutelaf_del Estadd sobre el Usuarios
" y/o Suscriptores: Es aquel que va enfocado a garantizar

los derechos y obligaciones de los Usuarios y/o
Suscriptores respecto al uso de los Servicios Publicos de
Telecomuriicaciones, en armonia con las disposiciones

legales vigentes.

2. In. Dubio Pro Usuario: En caso de duda respecto a

los alcances o significados de una norma emitida por
CONATEL, se interpretara en el sentido més favorable al
Usyario y/o Suscriptor. ' .

3. Pnnc1p10 de Traslacién de la Carga de la Prueba: Ante

una situaciéon de prueba de un hecho, ésta correra a cargo

del Operador y/o Proveedor de Servicios Publicos de

~ Telecomunicaciones.
4. Principio de Transparencia: Todoslosactos de:a) CONATEL,
. b) sus funcionarios, ¢) Usuarios y/o Suscriptores y d)

Operadores y/o Proveedores-de Servicios, deben realizarse

con rectitud y claridad. Los Usuarios y/o Suscriptores y -

Operadores y/o Proveedores de Servicios, tienen el derecho
de exigir que esto se cumpla, a través de los mecanismos

" que la Ley dispone.

TITULO II
" DELOS USUARIOS Y/O SUSCRIPTORES
CcApiTULOT _
DERECHOS DE LOS USUARIOS Y/O SUSCRIPTORES

Articulo .5
Son derechos de los Usuarios y/o Suscriptores de Servicios Publicos

De los Derechos de Usuarios y/o Suscriptores

de Telecomumcacwnes los 51gu1entes

1. Acceder a los Servicios Pablicos de Telecomunicaciones sin
discriminacién por género, ideologia, raza, religion, condicién
econémica, nacionalidad, edad o bor tener capacidades
especiales, debiendo ser brindados dichos servicios con
universalidad, equidad, continuidad y calidad.

2. La aplicacién de forma clara, detallada, de la correcta

V medicién, tasacién, facturacién del consumo y cobro de los
servicios contratados. - et

3. Formar parte de las asociaciones, agrupaciones o federaciones
de Usuarios ‘y/o Suscriptores de Servicios Publicos de
‘Telecomunicaciones. v '

4. Acceder a procedimientos administrativos para hacer
valer sus derechos, los‘cuales deben ser transparentes, no
discriminatorios,_ sencillqs y gratuitos para resolver sus
reclamos y Denuncias ante CONATEL ante. las jnstancias ‘

, corrcspopdi;:ntes;_ A

5, 'Recibii pér parte del Operador y/o Proveedor de Servicios
trato preferéncial para las personas con capacidades .espe'ciales
y de tercera edad, debiendo ser atendidos con procedimientos
eficaces en*cuanto a sus solicitudes de servicios y para.
solucion de conflictos. .

6. Elegir Libremente el Operador y/o Proveedor de Sérvicios
de acuerdo a su conveniencia, productos (equipo o aparatos),
servicios y tipos de tecnologfas en'un marco. de libre y sana’
competencia en donde se respete la soberania de los usuarios

* y suscriptores. :

7.. Quese le respeten las condiciones pactadas o contratadas de
los servicios adquiridos.

8.  Cambiar de Operadores y/o Proveedores de Servicios cuando
asi lo desee; y en el caso del Servicio de Telefonia ﬁja y

mévil, podra conservar el o los niimeros telefénicos, para lo

| 6 I
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cuai s¢ pondra a disposicion la mformacmn-adelcuada‘sobre
‘el procedimiento para diclié cambio; en virtud de lo dispuesto
en el Reglamentodc Portabilidad Numérica. .
9.  Recibir informacién completa y publicacién veraz, suficiente,

- transparente, comparable, pertinente, fiable, actualizada y

- de facil. consulta sobre la calidad de los Servicios Piiblicos

de Telecomunicaciones ofertados y contratados y sobre las
- medidas adoptadas para garantizar un acceso equivalente
para los usuarios capécidadés‘cspeciales. A
| 10. Disfrutar dela co‘nt'muidéd y calidad del servicio, y a obtener

. una compensaciéon automatica y/o indemnizacién, por su

interrupcién, en los :suf)uestps que CONATEL determine
-mediante Resolucién., _ . '

11. ‘Gozar del Acceso a la Provisién de la Informacion, -sobre

todas las condiciones ‘técnicas, econdmicas y legales

relacionadas al servicio contratado previo, durante y

posterior a su prestacién; para lo cual, los Centros de_ atencién

al Cliente deberan tener disponible la informacién correcta y

pertinente sobre los diferéntes ‘bienes o-servicios; y de contar

€O Procesas y'procedimientos' transparentes para interponer
reclamos en las oficinas de atencion. '

12, Proteccién de los datos de cardcter pc;rsonal y el secreto de las

comunicaciones de acuerdo a la Ley.

13. Acceder a los servicios de telecomunicaciones publicos de

emergencias de forma gratuita, sin tener que utilizar ningin
medio de pago. »
14. Adquirir libremente los equipos termmales que deseen.
15. »Sohcltar Ia desconexxon o bloqueo de determinados
“servicios.
16. - Otros derechos.
17.  Que se sefialen en el marco juridico.

Articulo 6.
Suscnptores
CONATEL, en el gjercicio de sus facultades y atribuciones,

. es responsable de velar y asegurar la eficacia de los derechos y-

obligaciones de los Usuanos y/o Suscnptores de los Semcms»

Publicos de Telecomumcacmnes, bajo las siguientes condiciones:

.8

1. Elno ejercicio o uso de los derechos de los Usuarios y/o

Suscnptores reconocidos en el presente Reglamento, nodeberd
entenderse como remuncia de los mismos, siempre y cuando el

término para presentar Reclamos no haya prescrito
2. Los Usuarios y/o Suscriptores podrin ejercer todos los

Articulo 7.

Del Goce de los Derechos de los Usuarios y/o

derechos que se establecc:n en el presente Reglamento; no

obstante, en el caso especifico de los Usuarioé quedan

exentos de los derechos relativos a: ¥ .

i La modificacién o extincién del Contrato de Prestacién
de Servicio; ' B

ii. La modificacion de las condiciones en . Ios planes
tarifarios. v I P

3. Para el.,ej‘ercmi_o de sus derec;hos, los Usuario,s' y/o

Suscriptores, en caso de necesitarlo, podrdn otorgar poder

‘suficiente a 'cualquier pérsona para que los represente, -
mediante Carta Poder debldamente autentxcada o Poder para 1
pleitos autorizado ante Notamo
4. Los derechos contenidos en el presente Reglamento no seran
aplicables a aquellas personas que:

i. Hayan accedido a los Servicios Publicos de Telecomu- ,
nicaciones a través de medios frauduleritos u otros no
permitidos por ¢l o‘rdehamiento legal; y/o -que sean
utilizados con fines 111011:05 dcbldamente comprobado.

ii. Hayan accedido a los equipos o dispositivos terminales a

‘ 'traves‘ de medios frandulentos u otros no permitidos por

’ley; y/o sean utilizados con fines ilicitos; debidamente
comprobado.

5. CONATEL prestara espemal observancxa alos modelos de los

Contratos de los Servicios Piiblicos de Telecomunicaciones

- conforme al marco- al respecto - desarrollado en el presente

Reglamento.

Medios para Ejercer los Derechos .de - los
Usuarios y/o Suscrlptores )

Para hacer valer los derechos y v1g11ar que 1o se vxolenten los
intereses de los Usuarios y/Suscriptores, se p;estaxa, obscrvancla,
entre otros, del cumpiimiento de '10 dispuesto en el Reglaﬁ:tentov
General de la Ley Marco deI Sector de Telecomumcacmnes

estableciéndose como pnmer medio dlspomble a los Usuarios
y/o Suscriptores, la presentacmnvde los RECLAMOS ante sus
respectivas empresas Operadoras y/o Provefedorasv de Servicios,
como primera instancia; y al no ser reéﬁelﬁisﬁ a satisfaccién, como
segundo medio, estos seran ventilados ante CONATEL, como

segunda instancia recibiendo el cardcter de DENUNCIA la cuales

se dirimirah mediante las 51gulentes vias:
{
1. Via Administrativa a cargo de CONATEL, -’p'ara dar
cumplimiento con lo chspuesto en el Reglamento general yal
_presente Reglamenio.
2. . Via de Proteccion Contractual otorgaﬁdo a CONATEL las
potestades necesarias para -anular 0 modificar las clausulas

B. il
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en los contratos de adhesion que violenten las disposiciones

legales vigéntes y

3, Via Arbitral de Consumo en la forma que se establece

reglamentanamente mediante el presente Reglamento.

CAPITULO II
OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS Y/O
SUSCRIPTORES DE SERVICIOS PUBLICOS DE
TELECOMUNICACIONES Y TIC
Articulo 8. . Obligaciones Generales de los Usuarios y/o
Suscriptores N N
El Suscriptor y/o Usuario tiene las ‘siguientes obligaciones

generales:

1. VtHacer uso comecto de los Servicios - Publicos de
Telecomunicaciones 'y TIC, debiendo cumplir y respetar
aquellas obligaciones que por su condicion se derivan del
uso y disfrute de dichos servicios, de acuerdo con la Ley

Marco del Sector de Telecomunicaciones, su Reglamento

General, el presente Reglamento, demé4s normativas emitidas

por CONATEL y contrato\s suscritos con los operadores y/o
- proveedores. » 3 :

2.  No hacer uso fraudulento de los servicios contratados,
ocasionando perjuicio al Operador y/o Proveedor o a
terceros. ' -

3. " Cumplir- con la contraprestacién econémica por el
suministro del servicio y con el resto de condiciones
“establecidas en el cohtrato, suscrito_con el operador y/o
proveedor.- El incumplimiento de la contraprestacfén
conllevard las consecuencias previstas en el propio
"coﬁtra‘to, sin perjuicio de las condiciones establecidas
para la suspensioén temporal o interrupcion definitiva del
servicio. _

4.  Suministrar los datos personales exigidos por disposiciones
Iegavles-

5. - No producir alteracién o manipulacién de los terminales,

aparatos o sistemas o-redes de los Operadores y/o

Proveedores de Servicios o de otros Usuarios y/o

Suscriptores. .

El Suscriptory/o Usuario debe tener presente que el incumplimiento

'_ de las disposicio_xies pactadas con su Proveedor de Servicio, o ya

sea por casq fortuito o fuerza mayor y demds disposiciones que

~ Articulo 9.

se establecen por la ley, son las unicas causalés susceptibles a
ser invocadas por los Proveedor de Servicios para la terminacion .
unilateral del Contrato de Prestacion de Servicios, otorgéndoles el
derecho a suspender la prestacion del Servicio, sin responsabilidad
alguna. Lo anterior, no representa ni habilita a los Proveedores de
Servicios a violentar los dérechos de los Usuarios o Suscriptores o
coartar o limitar parcial o total el derechoa defensa, de presentar los
Reclamos para las devoluciones de pagos anticipados por servicios

que no fueron efectivamente prestados.

TITULO I
SOBRE LA CONTRATACION PARALA PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES

- CAPITULO I
ACCESO A LOS SERVICIOS PUBLICOS DE
TELECOMUNICACIONES

Libertad de Confratacion
El Usuario y/o Suscriptor de servicios de telecomunicaciones y
TIC tiene la libertad de celebrar contratos con los Operadores y/o

Proveedores de Servicios Publicos de Telecomunicaciones. .

‘Articulo 10. Datos y Documentacién del Usuario y
Suscriptor de Servicios de Telecomunicaciones y TIC.

Sin perjuicio del derecho al uso y disfrute de las telecomunicaciones

yTIC, de los Usuarios ylo Suscriptores; el Operador y/o Proveedor =

previo a la suscripcién del o los contratos pertinentes, ademas de los
datos de identificacién y domicilio, puede solicitar al potencial Usuario
y/o Suscriptor, sea persona natural o juridica, la documentacién que
demuestre la cai)acidad econdmica del solicitante, a efecto de evaluar
si podrd hacer frentg:‘a un determinado plan, o eventual obligacion
econémica derivada de la suscripcién del contrato. El Operador y/o

Proveedor informara al eventual Usuario y/o Suscriptor, de todos .
los planes disponibles pre o post pago acordes a su capacxdad

econdmica.

El Operador y/o Proveedor puede negarse a celebrar Contratos cie
Prestacion de Servicios con aquellas personas naturales o juridicas
que, conforme al andlisis crediticio, demuestre que 10 cuenta con la’
capacidad de hacer frente a un determinado plan o por mantener una_
deuda que es exigible de pago por la prestacion del mismo Servicio
Publico de Telecomunicaciones; circupstancias que persistiran hasta

que se haya cumplido, ya sea:

8
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1. Porqué el Usuario y/o Suscriptor ‘ha pagado las sumas.

édeuaadas;
2. Cuando el Usuario. y/o Suscriptor proporcione la garantia
suficiente . a satisfac¢ion. del Operador y/o Proveedor de

Servicios o que decida tomar un plan acorde a su capacidad -

de pago.
La excepcién anterior respecto a cantidades: édeu_dadas, indicada
en el numeral 1 dcl presente Articulo, no serd aplicable cuando los
‘valores cobrados se encuentran en un procedimiento de reclamo por
facturacion o por comprobarse que existen indicios de discriminacion
o un frato favorable respecio a otros Usuarios bajo las mismas
coildiciones.
En todo caso, la negativa para celebrar Contratos de Prestacion de
Servicios por parte del Operador y/o Proveedor podra ser vilida y
. aplicable de forma tacita '

a.. Cuando el Usuario y/o Suscriptor haya sido condenado

. particularmente -por delitos contra la propledad y las
telecomunicaciones;
b.  Cuando el Usuario y/o Suscnptor tenga antecedeutes penales
“‘de haber hecho uso fraudulento de Servicios piblicos de
Telecomunicaciones y/o utilizado con fines ilicitos.
! \‘ :
CAPITULOII
SUSCRIPCION DEL CONTRATO

Articulo H. Previoala Suscripcién del Contrato.

Independientemente de la publicidad vertida al respecto por parte
de los Operadores y o Proveedores, previo a la suscripcion del
Contratb de Prestacién de Servicios, el Operédor'y/o Proveedor
estd en la obhgacmn de informar al Usuanos y/o Suscriptores al

menos lo 51gu1ente

1. . Descripcion de los servicios a proveer y posibles limitaciones
en su uso. ' )

2. Los precios y tarifas apli_cables. . ,

Duracién de los contratos y sus condiciones.

4. TInformacién sobre restricciones impuestas- por ejemplo
en cuanto a las povsibﬂidades de utilizar el eqﬁipo/terminal
suministradd. ) ‘ -

5. Condiciones aplicables en. relacion con la c()nseryacién de

numeros, para el caso de servicios de telefonia mévil o fija.

Articulo 12,

de Servicios.

Contenido Minimo del Contrato de Prestacién

Los Contratos de Prestacién de Servicios que celebren los Suscriptores
de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, con los Operadores
ylo Proveedores estarén redactados en espafiol y precisaran, como

mx’nimo, los siguicntes aspectos:'

1. Los datos que 1dentlﬁquen al operador y/o proveedor

Denominacién social, nombre comerCIal

" 2. . Teléfono de atenci6n al usuario y/o suscriptor y/o cliente y, en

su caso, otras vias de acceso a dicho servicio.
3.-  Objeto del Contrato. : ‘ ‘

4. Descripcion de- los servicios contratados, modalidades,

. caracteristicas, uso y limitaciones del servicio y equipos

terminales. ,

5. Tarifas o plénes tan'farids y cargos'apli(:ables descuentos
especiales que aplican para la tercera edad y personas con
capac1dades especiales;

6. Costos por instalacion, impuestos, costos por equipo, Seguros, u
otros cargos, y formas de pago. '

7. Duracién o 'Vigencia del contrato y las condiciones para su
renovacién. Causales de Terminacion por rescision o resolucién

- del contrato. Ademds, deberdn incluirse clziusulas sobre:

2) Condicionantes aplicables en caso de Permanencia -

b)"  Todoslos gastosrelacionados con larescision, resolucion o

terminacion del contrato, en caso de aparatos en comodato
las condiciones de recuperacién de costos relacionada con

los equipos terminales. -

0 Causales y condiciones para el corte, suspensi(’)n,-

desconexién o blogueo y cesién: del servicio contrato
cuando aplique.
8.  Clausulas referidas a:

)  Términos y condiciones bajo loscuales recibird el servicio, -

(ejemplo velomdad, numero de canales, mveles minimos

de calidad de servicio que se ofrecen, en particular, -el
plazo para la conexién inicial, semcxos suplementanos y
~ verticales).

b)  Facturacion, periodicidad o ciclo, fechas de cortes y de
-y 4 y . :

¢)  Derechos y obhgacxones de las partes en relacxon al
servicio contratado,

d) " Procedimiento para presentar reclamos y plazos para la

resolucion.

La informacién sobre los Contratos de Prestacién de Servicios

o Contratos de Adhesion i)ard la prestacién de los servicios de

5. N
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telecomunicaciones, deberd estar disponible en los centros de

atencion y publicada en un lugar visible del sitio WEB del operador

y/o pfoveedor.ﬁ Asimismo, lascondiciones de Servicios destinando en ,

- la pagina de inicio un espacio mediante un icono representativo para -

indicarles a sus Usuarios y/o Suscriptores y el piiblico en general,
como lograr acceder al modelo de contrato para los casos de pospago
y las condiciones de operacién y adquisicién' de servicios en la

" modalidad de prepago.

El Contrato de Prestacion de Servicios y sus anexos deberdn estar
. redactados en forma clara, breve y precisa, evitando ambigiiedades
y caracteres ilegibles.-En caso de existir contradicciones o vacios

en el Contrato Tipo, sitio WEB, se interpretaré en el -sentido mas

* favorable para el Usuario y/o Suscriptor. Cuando existan dudas sobre -

" los alcances de una obligaci6n del Usuario y/o Suscriptor, se estara al

que sea menos gravoso.

Articulo 13. Ceiebracién‘ de Contrato de Prestaci()n de
Servicio '

El contrato que se celebre entre el Operador y/o Proveedor de

Servicios de Telecomu_ﬁicéciones con sus Usuarios y/o Suscn‘btores ;

debers ser acorde o consonante a lo dispuesto en la Ley Marco del
Sector de Telecomunicaciones, su Reglamento General, ¢l presente
Reglamento demas disposiciones regulatorias aplicables en materia

. de contratacion.

Bajo este contexto, la celebracién de prestaciéon de servicio se.

efectuard utilizando los mecanismos de contratacion,- previstos bajo
el marco regﬁlat_orio enla materié,'y por lo indicado en el presente
: Reglémento, quedando obligados los Operadores y/o Proveedores de
Servicios de entregar al Suscriptor: a) una copia ael o los Contratos

de Prestacion de Servicio celebrados con sus respectivos anexos si

los hubiere v 'b) politicas comerciales/crediticias del operador de -

servicios; al momento de la Suscripcién del Contrato de Prestacion

del Servicio.

E] Contrato debera reépétarse en todo momento aun si el Operador y/o
Proveedor de Servicios elabore ofertas y formule el empaquetamiento
de servicios que pongan a disposicién del Usuario y/o Suscriptor; sin
embargo el contrato debe dejar en claro las disposiciones para esta
- .modalidad, Io'cual'puede quedar por entendido en las clausulas del

, Contrato o hacerse mediante lamodificacion al contrato, un addendum,

un'anexo o bien terminando por mutuo acuerdo el Contrato vigente y
suscribiendo uno nuevo en ¢l caso que el Suscriptor desee acceder a -

un NUEVo SErvicio.

Articulo 14. Aceptacibn  de las C_ondiciones de
Contratacién

En la suscripcién c-ile'los Contratos de Prestacion de Servicios '(por
medios fisicos o electrénicos), las personas naturales o juridicas
signatarias del misma, aceptan de pleno derecho y se obligan: a) por'
una'l de las partes al pago de los servicios cont(atados yb) por la otra

parte, a la provision del servicio.

La implementacion de nuevos Servicios Suplementarios y demas

derivados de la naturaleza del servicio objeto del Contrato de

. Prestacién de Servicios que se adicionen posteriormente y otras

gestiones contempladas ‘en- el presente Rgglamento, como ser:
a) Modificacién de los términos o condiciones de la contratacién
de Servicios Pﬁt;licos de Telecomunicaciones; b) Migracién a
planes tarifarios; o c) Incorporarb ofertas, descuentos, ﬁromociongs,'
etc.; adquirirdn formali_clad legal, mediante documento escrito'
o mecamismos electrénicos dispuestos pafa Ia Ac_eptécién del
Servicios que pefmitan al Usuario y/o Suscriptor y al Operador y/o
Proveedor del Servicio Publico de Telecomunicaciones, la certeza
de la solicitud gfvoluntad de contratar los servicios, con el fin-
de utilizarse como medio probatorio ante una circunstancia de

conflicto entre las partes. -

Una vez suscrito el Contrato de Prestacién de Servicios Piblicos de

Telecomunicaciones bajo las condiciones validadas por el Usuario

y/o Suscriptor, la prestacién del servicio se debera mantener bajo

las condiciones inicialmente pactadas; sean estas comerciales,
técnicas, tarifarias o legales; lo anterior, mientras el Usuario y/o
Suscriptor se encuentre suscrito y cumpliendo con la contraprestacion

correspondiente para tener derecho a hacer uso del mismo.

Cualquier modificacién a realizérse por motivos validos (técnicos,
econdmicos y legales), que expfejsamcnté hayan quedado previstos en
los Contratos de Prestacion de Servicios, se podrén aplicar informando
sobre las ventajas o innovaciohes a experimentar. El Operadbr ylo
Proveedor, debera notificar a sus Usuarios y/o Suscriptores sobre las
modificaciones contractuales, con una antelacién minima’ de un (1)

mes.
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CAPITULO 11T A
DE LAS CLAUSULAS DE LOS CONTRATOS DE -
SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES

Articulo 15. Cldusulas queNoDeben Contenerlos Contratos
" de Prestacién de Servicios ' A
Los Operadores y/o Proveedor de Servicios Piblicos de

Telecomunicaciones deberdn cumplir con las regulaciones que

CONATEL emita en lo referente a los modelos de contratos que

celebraran con sus suscriptores. En caso de que los referidos

modelos no se ajusten al marco regulatorio vigente, CONATEL

podra requerir qué se modiﬁque o incorporen clausulas a dichos

contratos, especialmente las- que protejan los intereses de los

usuarios."

Los Contratos de Prestacion de Servicios no deben incluir clausulas
contrarias al derecho o que vayan en contra de lasvexjgenciavs de

buena fe, que causen un perjuicio al Suscriptor, 0 un desequilibrio

o pérdida de los derechos y obligaciones de las partes; por ser no "

convenidas, abusivas, lesivas y por lo tanto nulas de pleno derecho;
suscritos para la prestacion de los ser"vicios de telecomunicaciones

y TIC. Son nulas de pleno derecho y se tendran por no convenidas,

* las clausulas s1gu1€ntes

i. . Que ~imp1iquén Tenuncia o restriccion de los derechos del
Usuario /o Suscriptor. '

2. Las que desnaturalicen las’ obﬁgacioneé y limiten las.
,respoﬁsabilidédes pof dafios

3. Cohtengan cualquier précepto que imponga la inversién de la

i carga de la prueba en perjuicio del ﬁsuario y/o suscripfot .

4. Confieran al opcrador ylo pro;/eedor el derecho exclusivo
de mterpretar el 31gn1ﬁcado alcance y cumplimiento de las
cléusulas contractuales.

5. Las que impongan al usuario A'y’/o' suscriptor un apoderado
legél para que lo sustituya en el ejercicio de sus derechos que

~ emanan del contrato o de la relacion juridica establecida con el
“operador y/proveedor de servicios de telecomunicaciones.
'_ 6. Que impongan al Suscriptor gastos de documentacién
g y tramitacién por contratacion de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones. :
7. Imposicién al Suseriptor de condiciones . no solicitadas,

‘'sobre adquisicién o arrendamiento, de equipos o servicios

" 10.

11.

12.

13..

14.

15!

16.

17.

complementanos 0 accesorios, que no sean mdlspensables

para brindar el servicio correctamente.
Las que exoneran al Operador y/o Proveedor de Servicios, del

incumplimiento total o parcial, en cuanto a sus obligaciones

contraidas para brindar ¢l servicio conforme a los pardmetros-

de calidad y sin atender con prontitud la restauracion ‘y
la degradacién del servicio contratado o -por- defectos en

los equipos suministrades, pbr causas no imputables a los

' Suscnptores

La pnvacxon o restriccion al Suscriptor de las facultades de ser

compensado.

‘La imposicién de renuncias a la entrega de documentos

acreditativos de la.operacién.

La imposicién al Suscriptor, de obligaciones econdmicas

ajenasala prestaciﬁn. del o los servicios contratados, obligando

al Usuario a priori sin que haya habido un aprovisionamiento
del servicio por parte del Operadof.

La autorizacion al Operador y/o Proveedor de Servicios
para rescindir el contrato discrecionalmiente, si al Suscriptor
no se le reconoce la misma facultad: o la posibilidad de que

el Operador y/o Proveedor de Servicios se quede con las

cantidades abonadds en concepto dé prestaciones que ain .

- no se han efectuado cuando sea él mismo quien rescinda el

contrato.

Aquellas en las cuales el Operador y/o Pro&eedor de Servicios
mponga garantias desproporcionadas al riesgo asu:mdo

Las que comprometen al Usuario a delegar o confiar en
el Proveedor de Servmos o en alguien bajo su mandato o
influencia, el- ejercicio de las facultades provenientes del

contrato.

Las que confieren al oi)erador y/o proveeﬂor deservicios plazos -

mas largo»s' a los establecidos legalmente o indeterminado_s,
para el cumplimiento de sus obligaciones o para la atencién de
solicitudes y reclamos. 7 B i :

Las que otorgan ‘posibilidad de modificar las‘ condiciones
contractuales a favor del Operador y/o Proveedor de Servicios

por razones que Unicamente interesan a éste.

Las que imponen penalizaciones o compensaciones en caso de -

* terminacion anticipada del contrato, qué exce'd'ai; de los costos

no recuperables provocados por dicha terminacion, como'ser
valor del financiamiento, oferta, subsidio, descuento, rebaja,
promocién o mecanismo de descuento promocional que le ha

sido otorgado.
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18, Las que imponen cualquier limitacién en las obligaciones de

. garantizar la calidad del servicio.
19. Lasque obligan al usuario y/o suscriptor a adquirir bienes de un
dctérminado proveedor o a suscribir servicios compleméntarios
que no tengan relacion directa con el objeto del contrato.

20. - La renovacion automatica que conlleve a la ampliacién de

un periodo de permanencia minima a menos que el usuario/

suscriptor expresamente lo acepte.

_ CAPITULO IV
CAUSAS PARA LA TERMINACION DEL CONTRATO.

Articulo 16.

Servicio

Duracién del Contrato de Prestacién de

Los Contratos de ?fcstacién de Servicios no tendran duracion
indefinida, pudiendo ser renovados salvo que el Suscriptor acepte las
condiciones y disposicién qué establezca el Operador y/o Proveedor
de Servicios para una vigencia determinada o clausulas de auto-

renovacion si asi lo quisiere y conforme a lo que se pacte.

No obstante, CONATEL vigilard las diferent;s estrategias comerciales

en el marco de la sana y leal competencia.

\As.imismo, salvo en lo dispuesto para la Cléusula del Periodo de

Permanencia Minima, el Operador y/o Proveedor de-Servicios no
podra condicionar Ia contratacién de servicios, a plazos indefinidos y

de permanencia forzosa.

Articulo 17.  Clausula de Periodo de Permanencia Minima

La Clausula que establece un Periodo de Permanencia Minima
l'm_icﬁﬁ:cntc podra ser considerada en los Contratos de Prestacién de
Servicios, cuando el Operador y/o Proveedor de Servicios ofrezca
tarifas especiales, plénes deﬁnanciamieﬁto ofertade nuevos productos,
facilidades o novedades, comodatos o subsidios, descuentos o rebajas
especiales, promociones atractivas y con mayores beneficios a los
otorgados normalmente, o cualquier otro mecanismo que favorezca
las condiciones .que son utilizadas . generalmente o especialmente
en la industria dé telecomunicaciones, con el propésito de lograr la

venta de todo tipo de Servicios Piblicos de Telecomunicaciones

- ofros. intrinsecamente vinculados o asociados con esos para ganar

incluso mercados desatendidos o cautivos; incluso con el propésito de

facilitar la adquisicién de un Equipo Terminal, o cualquiér otro bien

incorporado comercialmente, para causar o motwar la contratacién
del Servicio Publico de Telecomunicaciones, dentro de la libre y leal

ccompetencia.

Esta clausula en el Contrato de Prestacion'de Servicio, debe detallar el

tiempo de duracién, beneficios otorgados, asimismo, las peﬁaﬁdades :

* en las que se incurre si ¢l Usuario y/o Suscriptor quiere terminar antes

del tiempo de permanencia minima.

"Respecto a la Clausula que establece un Periddo de Permanencia -

Minima, en las que el Usuario y/o Suscriptor se compromete a

permanecer un periodo minimo de tiempo como coniraparﬁda a

- ciertas ventajas o beneficios que le ofrece el Operador y/o Proveedor;

en estos casos deberan cstablccerse en el contrato la existencia de
vinculos entre €l servicio de telecomunicaciones contratado y otros

servicios o aparatos (terminales).

Al existir condiciones especiales asociadas a una. cldusula de -
pe_rmanenciei minima, por'la adquisicién de un equipo terminal ya sea
porun su'bsidio, descuentoo promociém el Contrato debe de manifestar
qué penalidades o costos incurriré el Usuario y/o Smcﬁpbr, al decidir

dar por terminado el Conirato.

En el supuesto que el Suscriptor no desee continuar con el servicio

contratado; para darse de baja y terminar de forma anticif)ada el

" Contrato de Prestacién de Servicio, el Suscriptor deber afrontar

las condiciones que han sido aceptadas al momento de tomar el
tiempo de permanencia minima y asumir responsablemente los
.compromis'os por rescindir del o los servicios objeto de dicho
Contrato y que representa el pe}gé de una indemnizacién: que ha
sido expresémente validada por las partes, quedando habilitado su .
Operador y/o Proveedor de Servicios; de exigir la indemnizacion
al Suscriptor, la que debera cancelar para dar por terminado
anticipadamenté el Contrato. A

En los - contratos bajo la. ﬁgura del’ comodatos se pagara
tinicamente la cifra resultante de descontar las cuotas pagadas del
prec1o actual de mercado del terminal adquirido; en ese sentido,
s6lo se aplicara el cobro prorrateado del desc{;ento étorgado; en
los consumos, ademas se deberd pagar tnicamente las cuotas )
vencidas o las que ¢stén'en mora y adicionalmente, el prorrateo
proporcional de la tarifa mensual o del derecho del plaﬁ'y el
cobro de los consumos de los servicios prestados efectivamente

cursados o los dias de conexién o conectividad que corresponden
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"al ciclo respectivo, en el cual se aphca la tenmna01on antlmpada;

- asi como, una indemnizacién por los valores derivados de las

ventajas o beneficios obtenidos y aceptados por.el Suscriptor;

que en todo caso nunca podran ser superiores a un pago mensual

del servicio contratado de forma tal, que no se apliquen cobros’

bdesproporcionados a los descuentos asumidos.

Las mdemmzamones no son exigibles cuando el motivo de la

baja, cesién o terminacion de forma anticipada del Contrato de

Prestacion de Servicio es por causa originada por, accidentes que

causen invalidez fisica, que conlleve a una incapacidad de obtener
ingresos/ por parte del usuario. o suscriptor, fallecimiento del
Suscriptor o Usuario y por causas imputables y comprobables del
Operador y/o Proveedor 'dg Servicio‘s que impidan la prestacién de

los Servicios contratados.

Articulo 18. Terminacién o Cese del Contrato,

Sin: embargo, aunque se contémplé la Clausula de Permanenéia

Minima, en el caso de un Contrato vigente, el Usuario y/ o Suscriptor

de Sérvicios Publicos de Telecomunicaciones y TIC, podrd
terminar en cualquier fnomento, el Contrato de Prestacién de
Servicio suscrito con el {)peragior y(o prpvéedor, notificandolo con
un J_ﬁinimo de diéz (10) dias habiles de anticipacién, comunicando
la solicitudl por escrito (ﬁsica o] elécfrénica) Para ello, deberdn
comunicarlo prewamente al Operador y/o Proveedor con el plazo
fijado anteriormente a la fecha efectiva de la baja o en la que dicho
Contrato dejard de surtir sus efectos. 'Si el medio dispuesto por

el Operador y/o Proveedor para la comunicacién de bajas.es via -
" telefonica, éste debera asignarle a la gestién presentada por parte .

«del Usuario y/o Suscriptor, un fiimero correlativo, a efecto de'que

éstos puedan tener una referencia para indagar respecto a su gestién.

Ademas, podra solicitar:un documento o constancia que acredite

Ia solicifud realizada. El Operador y/o Proveedor se abstendrd de

facturar y.cobrar cualquier cantidad que s¢ haya podido generar, por

" causa no imputable al Usuario y/o Suscriptor, con posteﬁbridad ala

fecha solicitada de que debid surtir efectos la baja.

Para 1o anterior el Suscriptor por su parte; debera saldar las cuentas o

. adeudos por consumos o saldos pendientes. que se hayan emitido a su

favor hasta el dia de la ba]a

En virtud de lo anterior el operador y/o proveedor, debera generaf

un corte, una facturacion y una deshabilitacion del servicio para

" que no siga generando costoys, con la finalidad de que, entre otros; )

exista claridad en las Qbhgac1ones econdmicas a pagar en caso que
se adeude, y en caso de aplicar, entrega de equipo en préstamo
o‘en comodato o de ser una terminacién’ anticipada en caso de
una permanencxa minima pactada, se cumpla con el pago dela

penahzacmn correspondxente

En caso que el usuario lo solicite, se entregara un finiquito. El .

Operador y/o Proveedor de Servicios, entregard un finiquito por

escrito fisico o electromco el cual debe ser extendido en un periodo

maximo de diez (10) dlas habﬂes a excepeion de existirun célculo

pendiente por itinerancia (Rcammg) en el caso de facturacién del
servicio de telefonia mévil o por cobro revertido o.por trafico de

llamadas de larga distancia internacional del servicio-de telefonia -

fija o-por entregar el finiquito en ubicaciones en el interior del pais,

cuyo plazo serd ¢l doble del ya descrito.

En casodequeel contrato se encu,entreﬁwﬁ de Vigéncia, elOperador
y/b Proveedor, estd obligado a darle de baja inmediatamente. a la
.presentacién dela sblicitud, para que no corran cargos posteriores;
debiendo el Suscriptor por su parte, saldar las cuentas o adeudc;s

por consumos o saldos pendientes que se hayan emitido a su favor,

- de forma prorrateada al dia en que se realizo la solicitud,

Sin perjuicio de lo descrito en el parrafo que antecede, en los

Contratos son causas de terminacion, las siguientes:

- 1.~ Por voluntad del Usuario y/o Suscriptor de servicios de

telecomunicaciones y en cualquier momento.

2. - Por incumplimiento de los derechos dél usuario y/o suscriptor y
de las condiciones pactadas para la préstaciéﬂkdel servicié_.

3. Por fallecimiento del suscriptor en ca._:so de ser persona natural
o por cese de operaciones, disolucién y uansformacién de
sociedades, en caso de personas Junchcas

4. Porlodispuestoen el Articulo 27 refendo al traslado por cambio

de ubicacién para la prestacién de servicios.

5. Por mcumphmxento de las Obligaciones Generales de los

Usuarios y/o Suscnptores

6. - “Cuando asi lo determine CONATEL, producto de los procesés '

en los que tenga conocimjento, en el ejercipio de sus facultades
legales..
7. Por incumplimiento- de las obhgaciones del operador y/o

proveedor

8. - Devolucién de eqmpos propxedad deI‘Operador y/o Proveedor '

de Servicios.

9. Por declaratoria de quicbra éonforme alaley.

;’B. T
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10 Por utilizacién dcl servicio para cometer ilicitos o fines dlstmtos
- alos establecidos en el contrato;
11 Otras causas establecidas en el ordenamiento juridico.

De acuerdo a lo indicado anteriormente, se debera respetar lo
siguiente respecta a las obligaciones de pago por terminacion
anticipada del Contrato:

a) La terminacion del Contrato de Prestacion de Servicio por las
causas enumeradas 1, 2, 3, 5, 6 y 8 indicados anteriormente,

por los importes adeudados por los Servicios ‘pﬁbli'cos
de felecomunicadiones‘ contratados- y/o Aceptados, como
por cualquier ofra obligacién contraida con el Operador
ylo Proveedor de Servicios, hasta la fecha que fije para la
terminacién del confrato. Una vez acaecida la notificacién de

la terminacién del Contrato de Prestacion de Servicios por parte

del Suscﬁptor, por las causas que simultdneamente se vuelvan -
exigibles y de plazo vencido todas las obligaciones directas,

. derivada o vinculadas del Contrato principal, que corren a cargo
del Suscriptor y sujeto a lo siguiente: En caso del numeral 1,

se debe tomar en cuenta las responsabilidades asumidas por el

Suscriptor. En caso del guineral 2, ¢l operador debera efectuar

las compensaciones e indemnizacién que correspondan. Para
" el numeral 3, fesponderé.n por las obligaciones pendientes lo
" herederos de la persona fisica. Por las personas juridicas sus
) representantes legales En relacion al numeral 4, cumplir cbn lo
mdlcado en el Articulo 27 del presente chlamento En los casos
de los numeral 5, 6, 7 y 8 el usuario y/o suscriptor, operador y/o
proveedor tend;an las responsabilidades derivadas del contrato,
las impuestas por la ley y las que sean producto de la resolucién
de los. proc':csos‘ legales correspondientes.
b) - El Operador y/o Proveedor de Servicios tiene prohibido apﬁcar
‘ cobro alguno por concepto de desinstalacion, desconexiéri, 0
~ cualquier otro ¢oncepto de naturaleza serhej ante. '

Articulo 19.
El Operador y/o Proveedor de Servicios podré celebrar contratos

Contratos Adicionales

adicionales referentes a equipos terminales o de otros bienes,
debiéhdo ._entregar al Suscriptor copia del contrato y documentos
anexos. Un arreglo de financiamiento que el Proveedor de Servicios
brinda a sus Usuarios o Suscriptores para faci]har a.éste la adquisicion
de un terminal o aparato (u otro bien) a efecto-de pod_erlgs brindar

los servicios, y que debe estructurarse en funcién de que el contrato:

'contcnga la informacién 51gmente

Do eximen -al Suscriptor de su obligacién' de pago; tanto _

1. - Los costos aphcablcs o valor comercial ﬁnanmable que
poseen los equipos terminales o aparato (o bien) al momento
de suscribir el comodato; )

2. Duracién y renovacic’m del plazo del contrato aplicable; y

3. Nimero de cuotas, monto Tespectivo y fecha de pago y de
vencimiento;

4. latasade ﬁnanciém;'_ento y de mora; y

5. Detalle de las penalidades aplicables, de ser el caso.

CAPITULOV .
CAMBIO DE TITULARIDAD, PORTACION NUMERICA
* Y CAMBIO DE NUMERACION

Articulo 20. -Cambia de Titular del Servicio Contratado,
El cambio del titular en la contratacién del Servicio Publico de

“Telecomunicaciones, s efectua cuando un nuevo Suscriptor adquiere
de otro, sea persona natu:al o Jundlca la titularidad de los servicios -
'_contratados y puede ser motivada por las sxgmentes causas: a)

Fallecimiento de la persqna ‘natural, que es el usuario o suscriptor
del contrato; b) Fusion y transformacién de sociedades por rescision,
disolucién o liquidacién de la persona juridica; o cesion de posesién '

contractual y d) Cualquler ofra causa legalmente procedente. Para
efectos de que proceda el cambio de titularidad por cualquiera de las
causales, se deberan presentar la solicitud con los documentos soportes
y llenar los requisitos pertinentes, segin sea el caso que corresponda.

1. El Operador y/E). P‘roveedor de Servicio realizara el cambio de
titularidad en yn plazo méaximo de diez (10) dias hébiles, a partir
. de lafecha en que se solicite y sea presentada la documentacién
soporte. Dentro de este "plazo debera notificar por escrito la
'apfobacién o rechazo del cambio de titularidad, en este {iltimo
caso, notificando porvescn'to las razones o justificaciones por las
.cuales se rechaza la solicitud presentada. '
2. E Operadory/o Proveedor de Servicios podra negarse a aceptar
un cambio de titularidad o una cesién, ya sea por no cumplir ¢l
cesionario con los requisitos establecidos contractualmente, pbr
limitaciones de tipo técnico, por no cumplir con los requisitos
* crediticios y de xdoneldad o cuando el cesionario no acepte
las condiciones que resulten aplicables. La cesion procedera
siempre y cuando no existan mc;ntos pendientes de pago por
paﬁe del cedente, salvo el caso que el cesionario asuma la

responsabmdad de pago de dxchos montos.

Articulo 21:

Recurso De Numeracwn

Portacién De Numeracmn Yy Cambms En
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Los Operadores y/o Proveedores de Scrvmos de Telefonia podran
efectuar variaciones en el recurso de numeracién telefonico o
" direcciones IP’s para efecto de cumplir nuevas medidasre gulatorias
que enﬁta CONATEL;' sin embargo, no podran aplicar ninguna
tarifa por dichas variacioneé, pero si informaran con anticipacién
a los usuarios, para que tomen las medidas necesarias para su
utilizacién. En el caso de que la medida de efectuar variacioneg
en el recurso de la numeracion, surja a peticién del Operador y/o
. Proveedor, este deberd solicitar ante CONATEL‘su, aprobacién

para que surtan los efectos buscados.

El Suscriptor del Servicio de Telefonia. M6vil tiene el derecho
-~ de portar su nimero asignado cuando cambia de Proveedor de
Serﬁcio‘ tal como lo establece el Reglamento de Portabilidad
numérica y sus reformas; en cuanto a la proteccién a la medida
establecida, el Usuario y/o- Suscnptor podrd denunciar ante
CONATEL, si al cumplir con todos los requisitos que se requiere
para portarse, el Proveedor de Sérvicios no. le permite realizar la
portacién o realiza practicas de retencién abusivas o contrarias, a

lo establecido en el Reglamento Especifico de Portabilidad y su

\

1

-reformas.

Los Operadores y/o Proveedores de Servicios de Telefonia
Fija podran efectuar variaciones en el Recurso de Numeracién
telefénico, cuando técnicamente sca requerido, debiendo notificar

al cliente con la debida antelacién para minimizar el impacto en

las relaciones entre usuarios tanto residenciales como comerciales,

debiendo prestar observancia de lo dlspuesto en el Articulo 24 del

presente Reglamento

TITULO IV
INSTALACION Y ACTIVACION DE SERVICIOS DE
’ TELECOMUNICACIONES

“CAPITULO I
IN STALACION ACTIVACION DEL SERVICIO Y
- EQUIPOS TERMINALES

Articulo 22.

Para los casos en los cuales se requiera efectuar la instalacién y

Acceso al Domicilio para la Instalacién

activacion del servicio en situ, el Suscriptor y/o Usuario debera
permitir el acceso al domicilio-o lugar de instalacidn y decidir

la ubicacién mas apropiado de acuerdo a las instrucciones que

Articulo 24.

brinde el personal encarga_do de realizar instalacion; para lo cual,

las partes deberan concertar dia-y hora e identificar y validar la

informacién del personal encargado de la instalacién o activacign

del servicio contratado.
Articulo 23. Instalacién y Activacién del Servicio

El Operador y/o Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones
debera instalar y activar el servicio contratado dentro del plazo
pactado al momento de suscribir el contrato de prestacién de servicios

de telecomunicaciones, siempre que el Suscriptor o Usuario permita el

" ingreso para realizar las instalaciones y demas facilidades necesarias

- para la prestacion del servicio contratado, bajo las premisas indicadas

en el Articulo precedente

Sﬁscrito el Contrato, el Operado;y/o Proveedor de Servicios tiene la
obligacién de instalar o activar los servicios; no 6bstante, encaso de
no rcalizmscvdentro plazo acordado por causas imputablés al Operador
y/o Proveedor, el Usuario y/o Suscriptor tiene el derecho a efectuar el
reclamo correspondiente o resolver el Contrato, sin responsabilidad
alguna de su.parte; debiendo el Operador y/o Proveedor de Servicios
devolyer en forma inmediata los pagos efectuados por los costos de
instalacién y/o compensar por los servicios no prestados que fueron

cobrados.

serv1c1os

El Operadory/oProveedor de Serv1c 10s podra realizar mod1ﬁca01ones

.en los sisternas, instalaciones y/o “equipos de su propiedad o

cualquier otro cambio que exijan las necesidades del servicio como

consecuencia de adecuaciones o acondicionamientos técnicos o para

incorporar adelantos tecnoldgicos.

Considerando que la prestacién del servicio se debe brindar en

Modificaciones para la instalacion de nuevos .

forma ininterrumpida, salvo situaciones excepcionales previamente -

autorizadas por CONATEL o aquellas derivadas de caso fortuito
o fuerza mayor, las modiﬁcaéiones' en .la configuracién de los
sistemas, instalaciones y/o equipos desu red debe_rénsernotiﬁcadas
a CONATEL y no implicardn costo alguno para _1os‘Usuarioé'y/o
Suscriptores e informadas a los mismos con la debida antelacién, de
al menosuna semanaala fécha de efectuarse las modificaciones yen
horarios fijados después de la medianoche, las Que sean efectuadas

en el domicilio del usuario bajo la conveniencia de éste y con la

~ mifnima afectacién posible.

B.




Seccion B Avisos Legales . . ) ;
"REPUBLICA DE_HONDURAS - TEGUCIGALPA, M. D.C., 14 DE_FEBRERO DEL 2018 No. 34,568 QRN EITTH

Articulo 25. Equipos Terminales de los Servicios de

Telecomunicaciones y TIC.

De acuerdo a lo establecido en la Ley Marco del Sector de

Telecomunicaciones, los. Usuarios 'y/o Suscriptores pueden

adquirir libremente equipos terminales en el comercio o en

cualquier proveedor o distribuidor y que técnicamente sean

'compatibles'y factible su instalacién y conectarse a la red del

Operador o Proveedor de Servicio. Debiendo prestar observancia

de lo siguiente:

Ningin Operador y/o Proveedor puede solicitar o exigir a

sus Usuarios y/o Suscriptores, Ia adquisicién o utilizacién de

equipos terminales determinadoé, que sean suministrados por él
mismo o por'un tercero, a no ser que el equipo sea el apropiado
para brindar ¢l o los servicios contratados. Si el Operador y/o
Proveedor de Servicio ofrece pacjuetes promocionales o pone
a disposicién Equipos Terminales asequibles y a eleccién libre
o como parte del paquete, el Usuario y/o Suscriptor, podra
decidir que condicién le conviene; ya sea tomarlo el equipo
terminal en Comodato o a través de un Contrato de Prestacién

de Servicios con o sin q1éusula de Periodo de Permanencia

Minima, pero en todo caso, no deben de existir limitaciones

o ataduras para para los Usyarios ylo Suscriptores respecto a

Equipos Terminales y servicios, eén cualquier momento para su.

contratacion o adquisicién, cambio por uno nuevo.

El Suscriptor podra aceptar los contratos que en derecho sean |

* procedentes, como por ejemplo de préstamo o en comodato

con el Operador y/o Proveedor de Servicios.

E'xtihgﬁﬁos los contratos en el caso de adquisicién de Equipo
terminal, una vez que el Suscriptor haya cancelado el valor
total ‘del Equipo Terminal obteniendo asi la propiedad del
mismo, a solicitud de éste; el Qperador ylo Proveedor de
Servicios tendra la obiigacic’m de anular cualquier mecanismo
qué impida su uso o activacion del equipo terminal en otra red
u otro Operador y/o Proveedor. '

El Operadbr ylo Proveedor de Servicios esta en la obligacion
de atender las consultas de sus Usuarios y/o Suscriptores,

sobre el uso adecuado en términos genefales de los Equipos

Terminales, Asi como los reclamos de los Usuarios y/o

" Suscriptores, sobre la adquisicién, calidad y garantia de _Ios

5

Equipos Terminales que hayan sido vendidos y activados por
éstos, para la prestacion de los servicios correspondientes.

Cuando un equipo termirial - vendido por un operador y/o

proveedor- de servicios, esté cubierto con una garantia y/o

' seguro contra dafios, segin aplique, y se lleve a reparacion,

al centro de servicio asignado y autorizado, a fin de garantizar
la continuida& del servicio el operador y/o proveedor de
servicios deberd facilitar un. terminal de gama equivaleﬁte
segtm la disponibilidad existente, y en su defecto de una gama
mas baja; en calidad de préstamo mientras dure la reparacién.

Los usuarios y/o suscriptores que no estén cubiertos por una

- garantfa y/o seguro, para accgder al préstamo de un terminal,

podran dejar un depdsito monetario en garantia por el terminal
prestado, que igual podré ser de una gama eciuivalente segin
disponibilidad y en su defecto de gama mds baja. En el supuesto
que el terminal en calidad de préstamo no sea devuelto por
ios_ Usuarios de pospago, el Operador y/o Proveedor de
Servicios podra reéuerir el pago del mismo, ya sea mediante
el siguiente ciclo de facturacién o suscribir un comodato con
dichos Suscriptorés o bien, podréd hacer efectivo el depdsito

en garantia segun sea el caso. El préstamo de terminal aplica

. a partir de que se haya realizado el diagnostico del aparato a

reparar o que el tiempo de reparacion sea mayor a 24 horas.

Lo anterior, sin perjuicio de condiciones contractuales mas

favorables al Usuario y/o Suscriptor, que pudieran establecerse.

Este beneficio podra aplicarse por parte del Operador y/o
Proveedor de Servicios a otros Usuarios que requieren servicio
de manteniriento de sus términales, aunque sus terminales no

hayan sido suministrados o adquiridos en sus centros de ventas,

" 'siempre'y cuando verifiquen que son sus duefios legitimos y

némero asignado en su red.

El Op¢radory/ 0 Proveédor de Servicios de Telecomunicaciones
esta en la obligacién de atender las reclamaciones por las
terminales que por su cuenta hayan comercializado o vendido
0 que ha suministrado mediante' un plan de comodato a
réquérimiento de sus usuan'oé y/o Suscriptores o para brindar
la facilidad de brindar. el Servicio; por lo (iue en caso de
suscitar discrepancias sobre dichas ferminales, el Usuario y/o
Suscriptor tiene el derecho de acudir, ante los 4rganos con
competencia para Tesolver controversias contempladas en la
Legislacion de Proteccion al Consumidor.

En caso de Equipos Terminales que ha sido instalados para
¢l suministro y provisién del Servicio contratado y que sean
de propiedad del Opéra‘dor yl/o Proveedor de Servicios,
el Suscriptor deberd asumir el pago del mismo cuando la

causa del o los-dafios han sido'debidamente 6omprobadas y

O
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~ son imputables al Usuario o Suscriptor, debiendo consxderar
la posibilidad reparacién o venta del mismo; y a efeeto del
célculo del valor que el Suscriptor deberd pagar al Operador

.. y/o Proveedor de Servicios, se considerard una depreciacién de

un 20% anual y estard en funci6n al tiempo de uso. El mismo.

. criterio aplica cuando se realice la devolucion de equipos y
éstos presenten dafios. Sin pexjulmo de lo anterior, el Operador
y/o Proveedor de Servicios también puedc considerar que de

" darse el caso de que el equipo Terminal o aparato a devolver
ya haya cumplido su vida wtil, el mismo pase a ser proplcdad

del Suscriptor.

‘ _ ' CAPITULO II
SUSPENSION TEMPORAL TRASLADO Y BLOQUEO

Articulo 26. . Suspensi(’)n Tgmporal del Servicio a Sdlicitud

del Suscrxptor ' o

Sin perjuicio del derecho del operador y/o proveedor, de prestar o

utilizar el servicio otorgado, conforme a las normas y disposiciones

vigentes, se debera prestar observa,nci,arde lo siguiente:

1. Los Suscriptores tienen derecho de solicitar gratuitamente al
operador y/o proveedor, una suspension tempofél del servicio

de telecomunicaciones por tnica vez durante la vigencia del

Contrato de Prcstacién de Servicio; por un periodo maximo

deun (1) mes; deblendo paraello encontrarse solventes en las
obligaciones écon6micas refendas a la prestacion del servicio.
La so‘hcltud de suspensién deberd ser notificada det_ltro de
los cinco (5) ‘dias habiles anteriores a ld fecha efectiva de
la suspension. En el caso de Telefonia Movil, modalidad de
Pospago la suspensién sera a partir del dia.hébil siguiente.

. 2. - Envirtuddelasobligaciones que por Derecho de Numeracién,
s¢ han establecido é los operadores y/o proveedores, de
servicios de telefonia movil y fija, unicamente para tales
servicios y para mantener el recurso de numefacién fijado a
los suscnptores dlChOS operadores y/o Proveedores, podran
cobrar la Tarifa Bastca o renta ﬁJa, Cargo Fijo o Derecho a
Conexién Mensual y en caso de estar vigente porla adqulsxcmn
de terminales u otros bienes con cargos mensuales a la factura,
el valor que éorrcspondex; al periodo mensual, mientras dura

 la suspensién temporal; sin embargo, no se cobraré ningiin

consumo- mensual  adicional, cobros por servicios de valor

agregado u -otros de 51m11ar naturaleza. En el caso de que

el suscriptor haga la solicitud de reactivacion del semcm el

operador y/o proveedor no deber4 aplicar una tanfa por esta
solicitud al suscnptor :

‘Si el Operador. y/o Proveedor no .cumple con , efectuar

la suspensién temporal, ‘solicitada oportunamente por

el Suscriptor, este ultimo, no estard obligado al pago. por

consumos * que se realicen en el periodo :de ‘suspensién

temperal ni por servxcms de valor agregado uotros de similar

naturaleza que cobren Fn el penodo sohcxtado excepmando

los cobros descritos en el parrafo que antecede refendos a

_ numeracwn, termmales y bienes.

Articulo 27. Solicitud de Traslado

i

‘El Suscriptor podra sohmtar traslado del o los’ serv1c10(s)
contratado(s) aotro lugar de instalacién, conun penodo minimo

‘de cinco (5) dias’ hablles previo a realizarse la mowhzacxon,

el cual se deberd gjecutar en un plazo que no exceda de dicz

- (10) dias habiles después de haberse presentado la solicitud. El

traslado serd procedente siempre y cuando sea dentro del area
de cobertu'ra del Operador y/o Proveedor de Servicios vy si eI'
Suscriptor se encuentre solvente a la fecha de dicha solicitud.
En el caso de que el Operador y/o Proveedor de Servicios no
realice ¢l traslado en el tiempo acordado o dentro del plazo
establecido o sefialado en el presente Articulo, y por causas no-
imputablés al Suscriptor, los dias sin servicio no seran objeto
de cobro de la Tarifa Basica Mensual, ap]icéndose tnicamente
el cobro de la misma a prormrata de los dias con Servicios.
El Operador y/o Proveedor de Setvicios es responsable de
desha_bﬂitar instalaciones y 'desactivér-i servicios,. paréjt evitar
la realizacién de consumoé posteriores a la fecha. de la
presentacién de la solicitud de traslado y mlentras se reahza
el mismo.

El operador y/o prov_éedor de servicios deberé informar clara

‘ y detalladamente las modiﬁcacioneé que podrian tener los”

servicios y las condiciones contractuales, en cuanto a tarifas, .

renta fija o cargo mensual, gastos 'de ‘instalacién u otros, -

previo a que se realice el traslads, en caso ‘de existir dichas
modificaciones, ciando ménos con un dia (1) de‘antelacién
a la movilizacién. En caso de existir nuevas ‘condiciones no
serd necesario la suscripcién de im Conurato de Prestacion de
Servicios, suscribiendo unicamente un Addendum en el-que
cbﬁste dicho traslado y las nuevas coﬁdiciones, El Addendum,
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sera elaborado por el Operador y/o Proveedor de Servicios en
un formato _sencﬂlo .y legible para el Suscriptor. Las nuevas
condiciones surtiran efectos una vez que haya sido efectuado
el traslz.ldo, debiendo aplicarse el prorrateo que corresponda de
acuerdo a las condiciones y términos de uso preexistentes y
a partir de la fecha de haberse efectuado el traslado de forma
“efectiva, ) o ‘
3, Cuando el *Operador y/o Proveedor de Servicios -esté,
imposibilitado técnicamente de-matérializar el traslado bajo
las condiciones originalmén_te pactadas, el suscriptor tendra la
libertad de decidir si contintia o no con los servicios disponibles,
o si terminara o resolverd el Contrato de Prestacién de Servicios

suscrito que estén vinculados con el traslado solicitado.

Articulo 28. - Bloqueo y Desbloqueo o Desconexién de

Ciertos Servicios

1. El Usuario y/o Suscriptor - podrd solicitar Bloqueos-

o Desconexiones 7 de‘ ciertos .elementos, contenidos,
caracteristicos de ciertos Servicios Pﬁblicos de Teleco-
mu_nicaciohes ;sicm\‘pre -y cuando sea técnicamente
, factible, como ser el caso de ciertos servicios que brinda
la Telefonia Fija o la Telefohié Moévil, asi bcomo otros en

los que pueda aplicar dicha medida.

2 El Operador y/o Proveedor de Ser&iciospodré aplicaruna tarifa

por el bloqueo o desconexién, debiendo ipformar previamente
al SuScriptor y cuando este altimo, solicite el mismo.’
3.~ En ningln caso, se aplicard una tarifa por concepto de
v desbloqueo. ‘
4. EI bloqueo o desbioqueo se efectuard al dia habil siguiente
de 1a recepcién de la solicitud respectiva presentada por el
Usuario ante su Operador y/o Proveedor de Servicios; de no

cumplir con el blogueo solicitado, cualquier consumo que se

realice pbsteriormente,. se asumird por parte del Operador y/ov

Proveedor de Servicios. ]
5. Los Suscﬁptorés déllos servicios podran solicitar el bloqueo
o desconexién y 'des_bloqﬁéo automdtico de determinados
_seryicios, entre los qhe se podran incluir: a) Llamadas de Larga
~ Distancia Nacional (en caso que su tarifa sea diferenciada
de las llamadas locales), b) Llamadas de Larga Distancia
Internacional; c) Llamadas de Cobro Revertido, d) Telefonia
Movil. ¢) Telefonia fija. f) Bloqueo de cargos a terceros; y, g)

Otros bloqueos que técnicamente sean posibles.

~ TITULOV _
PAGOS Y GESTIONES SOBRE LOS SERVICIOS
' CAPITULO I o
FACTURACION, PAGOS Y EMPAQUETAMiENTO DE
LOS SERVICIOS -

‘Articulo 29. Pago de Facturas

Los Suscriptores: deberdn pagar sus facturas dentro del tieinpo
establecido por el Operador y/o Proveedor de; Sefvicios,en el

Contrato de Prestacion de Servicios respectivo; pero al incumpliendo

de sus obligaciones de pago, les. serén aplicables las clausulas

que garanticen al Operador y/o Proveedor de Servicios el pago

" del importe total adeudado por servicios prestados, mas interés por
mora si corresponden, a51 como los gastos por cobro que procedan-

si contractualmente quedan establecidos y lo contemplado en el

Articulo 37 del presente Reglamento.
Articulo 30. Empaquetamiento de Servicios -
El Operador y/o Proveedor de Servicios no esté limitado a (iue ofrezca

sus servicios de manera empaqﬁet,ada, quedando a la libre‘elecciz’)x.l

de los Usuario y/o Suscriptor los servicios que realmente desea -

contratar jsor separado cuando sea técnicamente factible, por lo tanto,

la contratacion serd bajo el consentimiento de este tiltimo. El Operador

y/o Proveedor de Servicios no podré obligar al Usuario y/o Suscriptor,

a contratar un determinado servicio o Paquete de Servicios.

Articulo 31.. Cobro de Sérvicips Empaquetado§
El Operador y/o Proveedor de ~ Servicios deberz_?tv informar

claramente a sus Usuarios y/o Susériptores sobre lo que incluye

--¢l empaquetamiento, sus caracteristicas y el precio fijado por

el empaqueténﬁento de los diferentes Servicios Publicds de -

Telecomunicaciones y que serd sijeto de cobro una vez que éste

haya sido aceptado o contratado por el Usuario y/o Suscriptor.

. Articulo 32. Reclamos por j!facturaci(m o el Cobro de los

servicios.

Enel casb que los Usuarios y/o‘Susc'n'ptores no estén de acuerdo
con parte 0 totah'dad de los montos factufado; o cobrados-o pbr
detalle de Servicios que no cqnéidére coriectds, tendré el deyecho

de presentar los reclamos corréspondientes ante el Operador y/o

ETE R

S Al i



Seccion B Avisos Legales

AREE NS REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA M.D.C,, 14 DE FEBRERO DEL- 2018 No 34,568

Proveedor de Servicios piiblicos de telecomunicaciones, de acyerdo .

al procedimiento establecido el presente Reglamento.

Articulo 33. Prescripcién de Cobro
Cuando el Operador y/o Proveedor no ha facturado los servicios

de telecomunicaciones, dentro de los noventa (90) dias calendario,

siguientes a la fecha en la que corresponderia haberse facturado el ,

cargo, prescribe la accién encaminada a cobrar dichos servicios.

~ La prescripcion de la accién de cobro no aplica en casos de haberse

-usado de forma fraudulenta los servicios o realizar reventas

de los ‘mismos por el Suscriptor, sin el debido consentimiento y

. autorizacién;yaquellos casos especificosenlos que, porunasituacién

excepcional, CONATEL haya autorizado un plazo mayor.

~ CAPITULO I
SUSPENSION, REACTIVACION, CORTE, RECONEXION
' Y SUPRESION DEL SERVICIO

Articulo 34. Suspensién del Servicio ,
El Operador y/o Proveedor de Servicios podré suspender o cortar

el servicio publico de telecomunicaciones que ha sido contratado

o convenido por el usuario y/o suscriptor, sin responsabilidad de su_

parte, en los siguientes casos:

1. Pororderi judicial. :

2. Por .orden emitida ﬁor CONATEL o por ofras autoridades
conforme a Ley. . ‘

3. Por falta de pago de las obligaciones, en obéérvancia al
procedimiento establecido en el presente reglamento.

4. Por incumplimiento de las cuotas acordadés por arreglos de
pago.

5. ~ Cuando el Suscriptor no pague, los cargos por serviéio, que no
estan sujetos a un procédimien_t_o de reclamo por facturacion.

6. Cuandoel Usuario no active una nueva tarjeta prepago, realice
una recarga electrénica o cualquier otro medio, en el periodo
ya.estal‘)lecido por el Operador y/o Proveedor del Servicio de
Telefonfa Movil, de acuerdo al marco regulatorio.

7. Por incumplimiento de las obligaciones generales de
los Usuarios y/o Suscriptores, descritas en el presente

‘Reglamento.

Articulo 35." Pagos durante la Suspensién del Servicio
El Usuario y/o Suscriptor durante la suspension del servicio,
tmicamente debera efectuar los pagos pendientes y que corresponden

a planes de pago suscritos, facturas vencidas por servicios que

habian sido efectivamente prestados y aquellos montos que son

causantes de cargos adicionales conforme al Contrato de Prestacion

de Servicios y que. fueron generados. previo a la suspension, Lo
anterior, con excepciéon de aquellos montos que se encuentren
bajo disputa y por los cuales ha pré;sentado o presentara ¢l reclamo

correspondiente conforme- al plazo establecido. En ese sentido,

. después o durante la suspensién del servicio, no se contraeran

cobros por cargos adicionales, ni montos que correspondan a la

renta fija o tarifa basica mensual sobre el servicio.

Articulo- 36.  Suspensi6n del Servicio -

Es el acto que pretende -obtener como resultado practico el’

cumplimiento de la obligacién adquirida por parte del Suscriptor

con el Operador y/o Proveedor de Servicios; es decir; velar por que -

exista el compromiso de pago por parte del Suscriptor por el uso de

los servicios Contratados o Aceptados.:

La ‘suspensién del servicio como medida podra ser utilizada por
el Operador y/o Proveedor de Servicios para persuadir al Usuano
y/o Suscnptor a que reahce los pagos por los servicios prestados
no obstante, umcamente podra ser aphcada después de vencido el
plazo otorgado, en la factura emitida o el periodo de gracxa para
efectuar el pago, establecido en cinco (5) dias para los Usuarios y/o

Suscriptores que 1o estén en mora.

Se considerara mora, la falta. de pago pof parte de los Usuarios y/o
Suscriptores de los montos correctamente facturados, adeudados el
dia de la fecha limite de pago y que no .ﬂleron pagados dentro del
periodo de gracia. Estin excluidos de la mora los montos suspensivos
de pago, en el caso de una disputa o reclamo; por lo que el Operador y/o

Proveedor de Servicios puede requerirle al Usuario y/o Suscriptor que

pague la parte de la factura que no esta en disputa, para evitar de esta

forma que se le intérmmpa el servicio por falta de pago. Los montos

retenidos porxel usuario o suscriptor por reclamo de facturacién, no se

~ consideraran como mora hasta la resolucién del caso..

El Operador y/o Proveedor de Servicios esta habilitado a remitir
avisos a los Usuarios y/o Suscriptores_l y con la debida antelacién,

previo a proceder a la suspension del servicio, para dar a conocer
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los avisos de pagb o factura, email de" contactos, lineas’ de atencién
de cobro, mensaje de texto con la solicitud de pago o informacion

de descuentos por prento pago, ciclo de feictufacién, etc. a efecto

de’ mantener a los -Usuarios ylo Suscriptores pendientes de sus

obligaciones y que s¢ justifiquen los cobros y como medio de prueba

de los cobros efectuados y que se les ‘atribuyen por los servicios

prestados. Debiendo remitir un nimero limitado de mensajes'y en

horarios de oficina.

Articulo 37. Reactivacion o Restauracién del Servicio
Suspéndidd »

El Operador y/o Proveedor de Servicios deber4 reactivar o reconectar

los servicios contratados de forma inmediata si técnicamente es

posible, 0 a mds tardar en un periodo de un (1) dia habil, excepto
en aquellos casos que por condiciones técnicas o de distancia sea
necesario un plazo mayor; siempre y cuando el Usuario y/o Suscriptor

haya efectuado.el o los pagos de las sumas adeudadas o cuando el

Operador y/o Proveed'or'de Servicios decida reactivar o restaurar el

servicio por un arreglo o compromiso de pago.

\

\

La reactivacion del servicio, serd sin cargo alguno por este concepto

en las prim;ras dos (ﬁ) ocasiones; lo anterior, siempre y cuando la
reactivacion, feconexién 0 restauracién de los servicios contratados
sea de forma local al domicilio del Usua‘rio y/o Suscriptor; caso
contraﬁo, el Opémdor y/o Prévcedor de Servicios debers planificar la
visita y notificarle al Usuarios y/o Suscriptores sobre si existen costos
y gastos due debe sufragar por su cuenta, previo a la reconexion o

reactivacién del servicio.

Articulo 38.  Corte y Supresion del Servicio

1. El Corte del Servicio es la ‘suspensién del servicio contratado

cuando el Suscriptor incumple con el pago después de haber -

remitido dos (2) facturas consecutivas, aplicable después de la
fecha de vencimiento de pago establecido en la segunda factura
y sin que el Usuario haya efectuado el pago ’de‘ la Primera

factura y los intereses moratorios correspondientes, por lo cual

el Usuario perdera el uso de recursos necesarios y atribuidos al
servicio que se le habian asignado, tales como: direccién IP’s,
puntos terminacién, de cajas terminales de Red de Distribucion,

tarjeta de red en los nodos o centrales de servicio, y recurso de

‘numeracién que se la haya asignado como es en el caso del
Servicio de Telefonia fija y mévil. Una vez aplicado el Corte
de Servicio, el Suscriptor podra efectuar la totalidad del pago
' correspondiente a valores adeudados, .en un plazo maximo
de diez (10) dias calendarios que serdn contados a partir de la
fecha en que se hizo efectivo el Corte del Servicio. Bajo esta
circunstancia, lbs Cperadores y/o Pro,veedbres de Servicios, no
podran negar la reconex'dén' a un Suscriptor que ha liquidado
su mora y, ademds, cubra la reconexién del servicio cuando
irhplique el pag;) de un monto o un cargo por servicios de
instalacién que le puede ser cargado en la siguiente factura. -
2. La Supresion del Servicio es la etapa final del proceso, de
cancelacion de ,Servicio‘s,' que ocurre después de la suspension .
temporal y el corte del servicio, misma que consiste en la
finalizacion total de la relacién contractual entre las partes
y seré efectiva U'anscuﬁ‘idos treinta (30) dias calendaﬁo de
haberse aplicado el qute_ del Servicio y el Suscriptor queda
obligado a efectuar el pago de las cantidades adeudadas por
prestacion de Servicios. Piblicos = de Telecomunicaciones,
que correctafnente se hayan facturado; debiendo cubrir la
- indemnizacion pactada corﬁo consecuencia_de las clausulas
correspondientes en el contrato entre las partes. Para los
. casos de 16s Servicios de Telefonia Mévil y Fija, la Sﬁpresién
del Servicio ademas de representar la finalizacion total de la
prestacién del servicio, también representard la pérdida del -
recurso de numeracion. Conservar el recurso de numeracion ya
_ sea ante su propi_c proveedor o el pbtarsc a otro, representara
asumir el pago de los montos y penalizaciones adeudadas. En
el caso de Prepago es después de tres (3) meses de acuerdo a lo
dispuesto en el Resolutivo Quinto de la Resolucién NRO003/16.

TITULOVI
OBLIGACIONES Y DERECHOS DE LOS OPERADORES,
' PROHIBICIONES Y ATENCION AL USUARIO

, CAPITULO I .
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS OPERADORES

Articulo 39.  Obligaciones de los Operadores y/o Proveedores

de Servicios
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Ademés de las obligaciones dispuestas en La Ley Marco, su
" Reglamento General, Resoluciones Normativas, Leyes Generales y
Especlales Titulos Habilitantes; los Operadores y/o Proveedores de

"servicios tienen las siguientes obligaciones:

1. Envirtud de lo dispuesto en el Reglamento General delaLey

Marco del ‘Sector de Telecomunicaciones, los operadores de

los Servicios Finales podréan prestar el servicio autorizado a .

través de comercializadores. Sin ‘embargo, la responsabilidad

por la calidad y continuidad de los servicios prestados, y la .

observancia de las condlcmnes y obligaciones dlspuestas enel

- Titulo Habxhtante yenel marco regulatono vigente, recaerd en
el operador autorizado.

2. Como titular del servicio siempre. serd responsable
ante CONATEL, y es solidariamente ‘responsable con
sus ‘Co'mercia‘lizadorcs -que actien en el sector de

telecomunicaciones, . directamente ante los Usuarios y/o

Suscriptores; en cuanto, a los aspectos comerciales de los’

servicios que son contratados o sujetos a révcnta, conforme al
marco regulatono wgente Lo antenor envirtud de lo dlspuesto
en el Reglamento General de la Ley Marco del Sector de
Telecomumcacmnes,loscomerc1ahzadoressera’nsolidariamente
responsables con ¢l operador de servicios publicos de
telecomunicaciones ante sus usuarios y/o spscn'ptores por el
suministro y la calidad del servicio.

. 3. Atender las peticiones, consultas y-reclamos de los Usuarios

y/o Suscﬁptores, en cualquiera de los Centros de atencién

al Cliente establecidos por el Operador y/o Proveedor de _

Servicios en sus zonas de prestacion de servicio. Los servicios
deasistencia y de informacién anteriormente descritos deberan
Ser gratuitos. . ) - .
4. - Establecer mecanismos expeditos para atender a los Usuarios
ylo Suscriptores y sus reclamos. )
5. Notificar a todos los Usuarios y Suscriptores sobre cualquier.
obligacién o cargo nuevo que fuése; incorporado en las tarifas,
o cualquier modificacion a los cargos existentes, antes de que

dichos cargos sean efectivos. -

6. Prestar el servicio en forma ininterrumpida y conforme .

los pardmetros de calidad establecidos, salvo situaciones
excepcionales previamente autorizadas por VC'ONATEL 0

aquellas derivadas de caso fortuito o fuerza mayor.

i

10.

B

12.

13.

Adoptar ' las  medidas ' necesarias para garantizar la

_ inviolabilidad y el secreto" de las telecomunicaciones, salvo

los casos excepcionales dispuestos en la Ley.
Suministrar o difundir por cualquier medio de comunicacién,

a los Usuariosy/o Suscriptores informacién oportuna, veraz,

‘apropiada y suficientemente clara respecto al precio, y sobre

las caracteristicas esenciales de los bienes o servicios, de

tal modo que estos puedan realizar una eleccién adecuada y

-razonable.

Suministrar o difundir por cualquier medio de comunicacién,
a los Usuarios y/o Suscriptores informacién oportuna, veraz,

apropiada y suficientemente clara respecto ofertas, rebajas,

concursos, liquidaciones, sorteos, promaociones, restricciones,

limitaciones y condiciones para la adquisicién de los bienes o

servicios, de tal modo que estos puedan realizar una eleceion -

adecuada y razonable.

Emitir los contratos y/o demas documentos relativos a las

relaciones existentes con Usuarios y/o Suscriptores de servicios-

de telecomunicaciones, ajustados a las disposiciones del "
marc;o juridico en materia de télccomunjcacidnes, regulacion
sobre proteccion al corisumidor y este reglamento, siéndole
imputable la inexistencia de estos. »

Brindar todas las facilidades a CONATEL para que realice las
diligencias Inspectivas. ) -
Establecer procedimientos para mantener la confidencialidad
de la informacién comercial y personal referente a los
Suscriptores y Usuarios que adquieran durante el curso de sus -
negocios o relacién contractual.

Presentar la prueba  corespondiente para - desestimar

-los reclamos efectuados por parte 'de los Usuarios y/o - 2

Suscriptores.

Articulo 40. Derechos de los Operadores y/o Proveedores

de Servicios de Telecomunicaciones

Los Operador y/o Proveedores de Servicios tienen los siguientes

derechos:

Prestar el servicio conforme a la Ley Marco, su Reglamento
General, Reglamentos Especiﬁcos Resoluciones Normativas
emitidas por CONATEL y Ia ley. ;

Cobrar a los’ Usuarios y/o suscriptores: las tanfas

correspondientes.
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3. Ejercer las chultadcs confendas'en, los Titulos Habﬂltantes,

la Ley Marco, su Reglamento Generél,

Especificos, Resoluciones Normativas = emitidas ' por
CONATEL y laley.
CAPITULO IT

PROHIBICIONES A LOS OPERADORES

. Articulo 41.

de Servicios de Telecomunicaciones

Ademas de las prohibicibneé dispuestas en La Ley Marco, su

Reglémento General, Resoluciones Normativas, Leyes Generales
v Especiales, Titulos Habih’tantes'; los Operadores y/o Proveedores

de servicios tienen las siguientes prohibiciones:

1., Solicitar u obligar al Usuario y/o Suséﬁptor firmar en blanco,

en todo 0 en parte, cualquier documento, contrato o titulo

valor que constituya obligacién para éste.

2. Condicionar al Usuario y/o Suscriptor Ia garantia' de los -

bienes o servicios a la adquisicién de repuestos, materiales o

insumos ofrecidos por el mismo operador y/o comercializador
sin permitirle 12 libertad de contratacion. -
3. Difundir publicidad que pueda resultar total o parcialnicnte

engafiosa o falsa, o que, de cualquier otro modo, inclusive por

omision de sus datos esenciales, sea capaz de inducir a error,

' _ ‘engafio o confusién a los usuarios y/o suscriptores respecto de
las caracteristica_s esenciales, propiedades, natui’aléia, origen,
. calidad, cantidad, precio o condiciones de comercializacion

" sobre toda élase de bienes y servicios, o

4. Facturar o realizar cobros por la prestacién de los servicios
de telecomunicaciones basandose en promedios histéricos de
consumo. R )

5. Cobrarun precio superior al exhibido, informado 0 publicado
por cualqu%er" medio (escrito, de difusién, elecirénico,
telefonico, ete.).

6. Ges;iona’r o ejecutar el cobro de cualquier documento o titulo
valor antes de la fecha pactada para ello. o

. Interceptar o interferir telecomunicaciones, sin la autorizacion
legal correspondiente. ,
8 Cualquier accién u omision que contravengan o restrinjan

los derechos de los usuarios y/o suscriptores de servicios de

Reglamentos

Prohibiciones alos Operadores y/o Proveedores

telccomumc.acmnes‘establec1dos y reconocidos en el marco

juridico.
CAPITULOII
ATENCION AL USUARIO
Arﬁculo 42. Cen_tros; de Atencién al Cliente,

En todos los Centros d‘e Atencion al Cliente, el Operador y/o

Proveedores est4 en la obligatoriedad de contar con:

1. Capacidad instalzida; que permita recibir a sus Usuarios y/o
Suscnptores para responder sus sohcxtudes y comunicaciones
mediante lineas de atencién gratulta o a través de oficinas ﬁswas
y virtuales de atencién, con controles eficientes y eficaces que

 permitanllevaren fo;ma ordenada realizar los registros y ejecutar
acciones pertinentes paré atender solicitudes de requerimiento
de informacion, peticiones de iﬁsta]acién, reportes dé averias,
‘atender peticiones y reparaciones, consultas y reclamos, asi
como para brmdarles asxstcnma respecto a los servicios Oﬁ?CCIdOS-
y objeto de contratacwn, facmracmn y cobro. '
2. Un registro de cualqmera de las gestiones reahzadas
' particularmente la asignacién de un némero correlativo para
dichas. Gestiones ingresadas o delos reclamos que se interpongan
por parfe de los Usuarios y/o Suscn'ptores; para lo cual, deben
contar con el Formulario de Reclamos y procesos definidos
ﬁma recibir, gestionar y- resolver, de acuerdo al tipo de
reclamo que se presente (téenico, comercial o legal), asi como
las acciones que deben efectuar los Suscriptores y/o Usuarios
para interponer las Dcnﬁncias ante CONATEL, conforme a lo
indicado en el Articulo 57 del ﬁresenbe Reglamento. El nimero
'correlatiVo de cualquier gestion a reahzar o delos Reclamos‘po.r
parte de los Usuarios y/o Suscriptores debera poder identificar al

Operador y/o Proveedor en cuestlon

3. Informacién dlspomble para el Usuano ylo Suscnptor de los

Servicios ofertados, cobertura y tarifas aplicables, asi como
sus derechos y los procesos para contratar, cobrar y pagar.-

4. Los Operadores y/o Proveedores deben asegurar que su
personal est¢ siempre dispuesto a atender de forma amable y
brindar un trato digno, sin acepcidn depersona, sin menoscabar
su condicién écondmica, $eX0 0 édad, brindando colaboracion

~ preferencial a las personas con capacidades especiales, de

tercera edad y embarazadas.
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5. 'Encasodelaatencién telefénica o electronica correspondiente,

el Operador y/o Proveedor deber4 constatar fehacientemente

la identificacién del Usuario y/o Suscriptor. El tiempo de.

respuesta para atender una llamada telefonica por el Operador
y/o Proveedor, de un Usuario y/o Suscriptor, debera ser dentro

delplazo establecidoenel respectivotitulo habilitante (Permiso,

Registro, Licencia, Concesién), de no estar establecido debera -

ser dentro de un maximo de treinta (30) éeguqdos, contados a
pért'ir de que serecibe el tono de timbrado (ring back tone) hasta
que efectivamente el personal del Operador y/o Proveedor de
servicios comienza a escuchar al usuario y/o. suscriptor, con el

proposito de tomar nota de su requerimiento.

Los Centros de Atencién al Cliente deberén contar con el
personal destinado y capacitado paréi cumplir con las obligaciones
enumeradas anteriormente y deberan ser djsﬁntos de los modulos,
cabinas .ol puntos'de venta o de los que tiene la finalidad exclusiva

para realizar pagos de los servicios.

Articulo 43. Continuidad del Servicio

El Operador y/o Proveedor de Servicios esta obligado-a cumplir con

la prestacion del servicio de manera continua e ininterrumpida, con -

1as salvedades y exf:epciones establecidas en los Titxﬂos‘Habilitantcs

autorizados pox: CONATEL, o bien en lo aplicable sujetindose alo

establecido en el presente Reglamento y demas normativas emitidas
por CONATEL al respecto. )

~ Articulo 44. _Interrupciéxi del Servicio por Causas no

Atribuibles al Usuario y/o Suscriptor

En caso de interrupcién temporal de los Servicios Publicos

de " Telecomunicaciones, por causas- no atribuibles al Usuario

y/o- Suscriptor o por lo indicado en el Articulo 34 del presente
Reglamento, ni por casos fortuitos o de fuerza mayor (entendiéndose
como caso fortuito: situaciones como-catastrofes provocadas como

fenémenos naturales y por fuerza mayor: accidentes, huelgas, guerras,

' insurreccion, naufragios, motines otros similares), el Operador y/o

Proveedor de Servicios debera compensar al Suscriptor y/o Usuario

de acuerdo a lo dispuesto en el marco regulatorio aplicable.

Articulo 45. - Causales de Interrupcién del Servicio

Preventivas y Correctivas

Cuando el Operador y/o Proveedor de Servicios se veaen la obligacion

_ de interrumpir o suspender el servicio por cualquier causa, en todo

caso y conforme a lo regulado en la materia, se debera notificar e
informar en de_bida forma a CONATEL sobre las causales y detalles
dela interrupcién e informar a sus Usuarios y/o Suscriptores para
que tengan c:onocimiento y puedan tomar decisiones alternas en base
a sus intereses con la debida anticipapién y sin que pafa ello tengan

que presentar un Reclamo y-ulterior Denuncia.

En el caso de que ocurra una interrupcién imprevista del servicio, -
afectando el-Parametro de Disponibilidad de Servicio, el Operador

y/o Proveedor debera realizar las acciones que ameriten para restaurar

 dichoservicioloantes posible como parte del mantenimiento correctivo

de emergericia, debiendo ademés notificar la manera més conveniente
o por los medios disponibles a sus Usuarios y/o Suscriptores para
que se encuentren plenamente informados y asimismo a CONATEL
quiante la informacién presentadé en los informes periédicos

establecidos para cada Servicio de Telecomunicaciones.

Si el Proveedor de Servicio necesita realizar una interrupcion al (los) *
servicio(s) por -mantenimiento preventivo, rutinarioy programado,

éste no debe de ser supe;riof ados (2).dias calendario. Previo a realizar

a interrupcion del (os) Servicio(s), el Proveedor debera dar aviso a

los Usuarios y/o Suscriptores afectados en un tiempo prudente. La

* informacién sobre estas acciones, deben quedar registradas para

efectos que CONATEL las requiera.

Articulo 46. Mantenimiento Preventive y Correctivo
El Operador y/o Proveedor ',de_AServicios debera contar con unAplan

de mantenimiento preventivo y correctivo de emergencia, a fin de

“anticiparse a problemas que puedan suscitar en sus sistemas, equipos

y redes para garantizar la continuidad de los servicios brindados a sus
Usuarios y/o Suscriptores; para estos propésitoé, llevara una bitécora
en la cual se registren las fallas de lbs sistemas, equipos, redes y
areas de servicio donde se presentd Ia‘averia y caﬁtidad de Usuarios
y/o Suscriptores afectados; documentando tanto el mantenimiento

preventivo o correctivo efectuado; en cumplimiento de lo dispuesto en

el Articulo precedente, y notificando el hecho a CONATEL mediante

la informaci6n presentada en los Informes Periodicos establecidos

para cada Servicio Publico de Telecomunicaciones.
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TITULO VI
RECLAMOS DE LOS USUARIOS Y/O SUSCRIPTORES
DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

CAPITULO I
PROCESO DEL RECLAMO .

" Articulo 47.

Todo Usuario y/o Suscnptor tiene derecho a efectuar Reclamos

Presentacmn, Gestion yAtencmn de Reclamos

por causas no imputables .a él mismo o por mcumphmlento de
las condiciones pactadas en el:Contrato de Prestacién de Servicio
por parte del Operador y/o Proveedor de Servicios. Asimismo, los
Reclamos p_odr,é.n versarsobre la violacién delos derechos del Usuario
y/o Suscriptor, al no cumplir lo establecido en las prohibiciones y
obligaciones del Operaddr y/o Proveedor de S‘erviéios, conforme lo
dispuesto enel presente Reglamento o en cualquier bua normativa

emitida por CONATEL.

El Usuario y/o Suscriptor podra prescntar sus Reclamos ante su

Operador ylo Proveedor de Servicios dentro de los noventa (90) dias
calendario de Ia fecha en la que oc\umo el hecho que dio origen a los
Reclamos, conforme a lo establecido en el Articulo 49 del presente

Reglamento.

Durante la tramitacién y gestién de un Reclamo elevado por parte
de los Usuarios y/é Suscriptc;r,' los Operadores y/é Proveedores
contra los que se reclama, no podrin suspénder, cortar, Suprimir o
desconectar el servicio prestado; pbr lo que el Usuario y/o Suscriptor

“debera gozar del servicio objeto del Reclamo en condiciones ‘de

operacion normal; siempre y cuando, s¢ encuentre solvente respecto

' alas demds obligaciones ante su Operador y/o Proveedor del servicio,
de conformidad a lo éstablecido en. las disposiciones normativas
' vigeﬁtes y las condiciones contractuales pactadas entre las ﬁartes.
No obstante, el Operador y/o Proveedor que presta el servicio objeto
del Reclamo podrd suspender, cortar, suprimir o desconectar el
servicio prestado al reclaniante, cuando eété debidamente justificado.
Los probables pexjuicios o daflos de dificil reparacion que pudiera
" ocasionar, esta aprobacién la podré so‘licit‘ar» el operador eh cualquier

" etapa del proceso atencién del reclamo o queja presentada

CONATEL conocera sobre Jos reclamos de Usuarios y/o Suscriptores,

luego de que éstos hayah acudido'pfeviamente yhayan sido presentado

ante los respectivos Operadores y/o Proveedores, como ser entre

otros, relacionados a:

1. Instalacion, suspensién, desconexién o-bloqueo, corte del
servicio. ' '

2.-  Negativa o demora del 6perad6r: De instalacion, activacion .

* 0 alta del servicio. De baja o corte del servicio.

Funcionamiento y calidad de los servicios publicos de

)

- telecomunicaciones ; contratados o aceptados, incluyendo ‘
* los de valor agregado, los suplementarios, verticales de los

mismos.

4. Facturacion y cobro. del servicio: Disconformidad tanto en

- la cuantia como, en los conceptos incluidos.
5. Publicidad enganosa mcumphmlento de promoc1oncs .
ofertas, déscuientos etc. _
6. Contratos de Prestacion y sus anexos e informacion relativa
y datos vinculados a los Usuarios y Suscriptores.
7.  Interrupciones, averias del servicio.
'Negaﬁvq o demora en las solicitudes de portabilidad
_ numérica. ‘ ' __
9.  Falta de comunicacién de las modificaciones contractuales.
10.  Demés incumplimientos de los derechos de los usuarios y/o
suscriptores, o de los contratos suscritos para la prestacmn

_de servicios de telecomumcacmnes

Articulo 48. Formulario de Reclamos i
Los Centros de Atencién al Cliente deberdn mantener Formularios
de Reclamo lmprcsos o en forma electrénica, para consignar o

registrar la informacién minima sxgulente

1." -El nombre completo. y nimero de identidad o documento
legal de identificacién del Usuario (reclamante), nimero
de teléfono. En caso que el reclamo fuera interpuesto por
represe‘ntanté,v debera consignarse Vadicionalmehte los
datos de éste y adjuhtarse el dbménto que acredite -su
representacion. P

2. Numero del Contrato de Prestacién de Servicio.

3. Descripcién del concepto reclamado. - 8

4. Nombre de la sucursal en donde se present el reclamo,

Una vez completado el Formulario de Reclamo, el Op‘eradores‘y/o

Proveedor de Servicios deberd entregar copia del mismo con la
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fecha y hora del reclamo interpuesto, ya sea del Formulario Llenado
- en forma escrita o de formas electronicas que se 1mpnm1ran para
ser ﬁrmadaé y selladas o para ser remitidas al correo electrénico
del Usuaﬁd y/o Suscriptor como acuse de recibo, ya con el niimero

correlativo asignado.

ElUsuario y/o _Suscriptorpbdré adjuntar_’al Farmulario de Reclamos,

copia de toda documentacién probatoria para soporte del reclamo.

Articulo 49. Proceso de Presentacién de Reclamo

El Usuario y/o Suscriptor de servicios de telecomunicaciones’

debe presentar la correspondiente reclamacién ante el Operador
-y/o Proveedor, en 'iel plazo de novehta dias (90) calendario desde
el momento en que sé tenga conocimiento del hecho que motiva
“la reclamacién. La soﬁcitud de iniciacién del procedimiento deberd
c.o'ntene'r, los hechos razones y peticién en que se concrete, con toda

claridad

Los Usuarios y/o Suscriptores al presentar sus Reclamos ante los

Operadores y/o Proveedores de Servicios, deben llenar el formato

; o \ X _ -
de forma fisica 0 mediante los medios electrénicos 0 mecanismos
de atencién dispuestos para que el Usuario y/o Suscriptor pueda
ingresarlo y hacer valer sus derechos. Por su parte, los Operadores

y/o Proveedores de Servicios tienen la obligacién de recibir, atender,

tramitar y responder los Reclamos que les sean presentados y se

sujetara a las condiciones previstas en el presente Reglamento. -

Por lo cual en la gestion .y atencién de un Reclamo se debera tener

observancia de lo siguiente:

1. Los Usuarios y/o Suscriptores deben ser atendidos y escuchados,

debiendo proceder a tomar nota de sus inquietudes, consultas .

y requerimientos, plasmando en el formulario del reclamo,

fechas, condiciones, y situaciones o hechos que dieron origen

a lamotivacién de presentar formalmente el Reclamo. Para lo
cual los Proveedores de Servicios deberan tener a disposicion
 del pﬁblico,‘los formularios impresos o sistemas informéticos
para la recepcion de dichos reclamos, de manera que se deje
constancia del reclamo realizado, debiendo el Proveedor
hacer entrega de una copia del formulario o un comprobanté
por escrito del reclamo recibido, mismo que debera llevar el

cadigo correlativo asignado por el Proveedor de Servicios.

2. . -Los Operadores y/o Proveedores realizaran las acciones y
gestiones pertinentes para documentar dé forma trasparente y
‘no discmﬁinatoria, toda la informacién relevante sin excepcion
deipersona,‘ dandole relevancia indistintamente de las causas y
viabilizar una manera agil de responder al Reclamio de manera
inmediata. '

3.~ Una vez que el Usuario y/o Suscriptor haya presentado el
Reclamo ante el Proveedor de Servicio, este ultimo tendrd’
quincé (15) dias calendario como MAXimo para presentar su
respuesta, la cual podré ser con lugar o sin lugar al Réélamo
interpuesto por el Usuario y/o Suscriptor. »

4. Siel Proveedqr de Servicios no contestare en el plazo indicado, :
dard derecho‘al Usuario y/o Suscriptor de elevar el reclamo
bajo el proceso de Denuncia ante CONATEL como segunda .

 instancia. Igual principio se aplicar a la conteétaciép que el
Proveedor de Servicioé diere, si la misma no resuelve el fondo
. del reclamo planteado o no le sea satisfactoria al Usuario y/o"
Suscriptor. - l | '
‘Resolver el fondo del réclamo mediante lab'Carga de la
- Prueba 31gn1ﬁca que el Proveedor de Servicios debe acreditar
fehacientemente a través de documentos y pruebas, tanto las
de cardcter técnico como administrativas, las razones en que.
se fundamenta la respuesta del Proveedor de Servicios. En
el caso de que §1 sustento del informe nio satisfaga el objeto
‘del Reclamo continuando el Usuario iﬁéonforme, éste pﬁede '
presentar -una benuncia‘ ante CONATEL y la misma serd
acompafiada ccim las jusﬁﬁcaé;ione_s, argumentos y demis
documentacion gopone que se considere pertinente.

5. El Frbveedlor cie Servicios deberd informar al Usuario, la
solucion dentro:;de los quince (15) dias calendario, a través
de canales de cdmunjcaciones que el Proveedor de Servicios
utiliza. El Proveedor de Semcxos debe informar al Usuario, -
que una vez dado a conocer el resultado del informe sin que-
ésta haya resuelto el fondo del reclamo, que como Usuario

puede someter la} Denuncia correspondiente ante CONATEL.

CAPITULO i1
REGISTRODE RECLAMOS Y REPORTES ANTE CONATEL |

Articulo 50. Sistema Digital Para Reclamos

Los Operadores y/o Proveedores “de Servicios deberan habilitar
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un Sistema de Registro de Reclamos para la gestion y eontrol
de los reclamos que’se le presenten por parte de sus Usuarios yYo

Suscriptores; llevando unabase de datos con losre glsuos yaetuaciones

correspondlentcs

Articulo 51.

El Sistema de Registro de Reclamos en el cual se consignaran los

- Registro de Reclamos

datos generales de los reclamos efectuados por parte de los Usuarios
y/o Suscriptores, debera regirse por las siguientes reglas:

1. - LosOperadores y/o Proveedores de Servicios deberdn asignar
al moméntq dela prese{itacién de los Reclamos y como inicio
del procedimi‘ento, un cédigo o nimero correlativo para
cada Reclamo presentado, llevando el control del estado del

-mismo, ya sea realizados telefénicamente, electronicamente
‘0°por escrito. L'o anterior, sujeto alo establecido en el Articulo

50 del presente Reglamento

2.7 Consxgnar en-el Formulario de Reclamo impreso, el codigo

0 niimero aSIgnado o en su defecto en el formato electrénico
que conienga o registre la mformacmn segun lo indicado en
el numeral anterior.

-3, Los Operadores y/o P\rdveedores de Servicios estardn

" obligados a mantener vigentes los expedientes de los

Reclamos por un periodo minimo de doce (12) meses; -

débidamcnteifoliadés en el caso de los procésos sus-
" tanciados en forma fisica o Digital y computados para
el caso de digitales, este plazo se contard a partir del dia
de la fecha en que la ltima resolucién hubiese quedado
administrativamente 'ﬁrme; lo anterior, son medidas
‘necesarias a fin de que los expedientes de reclamo no
sean adulterados, modiﬁcados, sustraidos o destruidos,

total ni parcialmente.

4. Los reportes y reclamos en primera instancia, realizados -

telefonicamente, electrénicamente tienen, la misma validez
que los Reclamos escritos.

5. Los recursos de reconsideracion, apelacion y queja ‘deberén
realizarse necesariamente por escrito, debiendo solicitar los
formatos mediante pagina Weﬁ, email, o personalmente en el

* Cenfro de Atencién al Cliente o en las oficinas encargadas de
tales fines.

: Artlculo 52 Reportes Tnmcstralcs

Los Operadores y/o Proveedores' de Servicios deberan mclulr en

los Reportes Estadisticos a presentar a CONATEL, conforme a

las normativas aplicables la cantidad de Reclamos que han'sido
interpuestos por los Usuarios y/o Suscnptores clasificandolos eomo-

minimo, por:

1. Facturacion. : )

2. Fallas de Servicio; relacionado con el funcionamiento y la
calidad del servmo brindado. . .

3. Atencién al Chente relacionados con la mstalacxon y ‘
suspension de servmos ‘
En los Reportes _Estad15t:1cos se debera incluir las cantidades
de: -

a)  Namero de bRcclamqs segun la clasificacién de las
causales anteriores por tipo de Servicio prestado,
b)  Reclamos resucltos de forma favorable al Usuarios y/o
 Suscriptores; y, ' .
c) . Cantidades de Reclamos “en proceso, dlscmnmados
por las vias de solucién previstas en el presente
Reglamento. .

TITULO VIII o
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS ANTE -
' CONATEL

CAPITULOT
COMPETENCIAS DE CONATEL

Articulo 53. Competencm de CONATEL

1. De acuerdo con el Reglamento General de la Ley Marco del .
‘Sector de Telecomunicaciones, CONATEL es Ia autoridad
competente pafa conocer y resolver administrativamente las

A peticiénes, y reclamos de los Usuarios y/o Suscriptores de .

servicios publicos de telecomunicaciones, que se sustanciard
bajo la figura jutidica de Denuﬁcia. . e

2. CONATEL tiene potestad de emitir regulaciones especiﬁcas
para la proteccion de los Defechos de los Usuarios jr/o
Suscriptores, fiscalizacion y establecer sanciones econémicas .
a los Operadores ylo Proveedores de Servicios, por lo que el
Usuario y/o ‘Suscrip'tores podra interponer sus denuncias ante -
CONATEL para que este Ente Kegulador prc;ceda conforme a
las atribuciones conferidas por Ley. .

Artlculo 54 Organo Admlmstraﬁvo de Ulterior Instancxa

En mngun caso, los Reclamos se efectuaran como primera instancia
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ante CONATEL; en cons‘ecuenc‘xa, se constituye CONATEL
en el Organo Administrativo de Iﬂtcnor Instancia para

la presemacmn de Denuncias respecto a la resolucion de

Reclamos de los Usuarios y/o Suscriptores producto de los

Servicios Publicos de Telecomunicaciones; en base a la Ley

~ Marco del Sector de Telecomunicaciones, su Reglamento

' General, el presente Reglamento y por las normas que
lo complementen; y.en forma -supletoria por la Ley de
" Procedimiento Administrativo.

Articulo 55. Inicio, y (iesarrollo- del Procedimientos ante

CONATEL ' .

En los casos en que el Operador y/o Provecdop a) no dé respuesta,
b) responda fuera del pfazo ’es‘tablecido; 0, C) reépqnda dentro del

" plazo, pero sin satisfacer la solicitud del Usuario y/o Suscriptor; se

iniciard el procedimiento ante CONATEL de acuerdo a lo indicado -

en los Articulos 7,56y 57; para lo cual, el Usuario y/o Susch'ptor,

podré gestionar ante CONATEL los procedimienrbs dispuestos en el

" presente Reglamento y partir del dia siguiente al del vencimiento del
» plazo concedido al Opefador _pr Proveedor, para resolver su Reclamo
interpuesto. . A \
CAPITULO IT
VIA ARBITRAL DE CONSUMO O PROCESO DE
MEDIACION EN LA SOLUCION DE CONFLICTOS -

Articulo 56. El Proceso de Mediacién en la Soiurci()n‘ de

Conflictos ‘ | ’ »

1. . Conforme a lo establecido en el Articulo 47 del presente
Reglamento, pre,vié a la interposicién de una Denuncia, el
Usuario y/o Suscriptor podré presentar sureclanio de forma
electrénica o personalmente ante CONATEL, la cual tiene
la facultad de citar o consultar po,f la via telefénica o correo

electrénico al Proveedor de Servicios sobre el reclamo en

cuestion, con la finalidad de llegar-a un acuerdo entre las .

partes interesadas, sin la necesidad de llegar a la instancia de
formalizar una Denuncia. El acuerdo al que lleguen ambas
* partes, constard en un acta de compromiso que CONATEL

redactard, dctallando la-forma y tiempo de solucidn, luego

- electrénico a fin de que verifique su contenido y lo dé por

se procedera a enviar. dicha acta al Proveedor, por correo

aceptado, respondlendolo por la misma via; posteriormente

el Usuario y/o Suscriptor y CONATEL firmarén el acta y se

‘adjuntard copia impresa del correo de respuesta enviado por

el Proveedor.

~Sino se llegare a-ningtm acuerdo, sujeto a lo establecido

en el numeral anterior se procedera a asignar un Perito y se.
programara la audiexi;cfa arbitral en su momento, en un plazo

que no excedera de veinte (20) dias hébiles para celebrar 1a

misma correspondiente; en la cual, el Perito de CONATEL,

sera el responsable de levantar un Acta paré conocer el fondo

del Reclamo y las pmgbas aportadas, procurando mediar

para producir un acercamiento que alcance una conciliacién

de buena fe entre las Partes y si estin de acuerdo dirimir
las diferencias que pongan fin al conflicto suscitado. Para

este propdsito, el Usuario y/o Suscriptor también se podra

apersonar a .Ias instalaciones de este Ente Regulador o

enviar ‘la documentacién de forma _electrénica al correo

electrénico que sea asignadé para tales efectos y se logre

establecer las vias de comunicacion necesarias para lograr

las notificaciones y se logre incluir toda la documéntacién

de respaldo que posee el Usuario y/o Suscriptor; asimisiho,

para presentar y verificar los documentos personales, cédula

de identidad y pasaporte para extranjeros. La Via Arbitral de

Consumo, como un proceso de mediacion en la solucion de
conflictos proceders si el Usuario estuviere de acue_rdé, al
conocer la resi)uesta canalizada sobre el Reclamo presentado
ante el Operador.

Una vez confirmadas las pruebas aportadas por parte del

. Operadory/oProveedores deServicios, conladocumentacion

* de la informacién proporcionada y respuesta desfavorable

notificada al Usuarioe y/o Suscriptor’ CONATEL mediante
el 6 drgano competente, citar4 a las partes por via telefomca 0
correo electromco fijandose la audiencia con una durac1on
méxima de treinta (30) minutos, bajo. un amblente de
cordlahdad tolerancia y respeto mutuo para lo cual, el '
Perito actuara de arbitro y moderador, correspondiéndole a
las partes y en la medida de lo posible, brindar las opciones
que permitan una solucién alierna del conflicto y los
posibles arreglos que se reéonozcaﬁ ybadmitan para llegar

a un compromiso o'a un acuerdo entre los interesados de
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Articulo 57.
1.-

forma inmediata, sin que exista la necesidad de llegar a la
instancia de formalizar una Denuncia ante CONATEL. -

Elacuerdo al que lleguen ambas partes, constard en un actade

~ compromiso que CONATEL redactara, detallando la forma

y tiempo de solucmn odelas dlvergencms CXIStBntCS dicha

acta sera firmada entre las partes interesadas. Lo anterior,

no limita que en el entretanto o interin, las partes acuérden

v una postura que dé por terminado el conflicto existente y

si el acuerdo entre las partes es llevado a cabo, mediante

via telefénica o correo electrénico o cualquier otro medio;,

~siempre se debera dejar constancia de lo acordado entre

las partes, de acuerdo a lo establecido en el Numeral 7 del

Articulo 57 del presente Reglamento.

Cualquiera que fuese el resultado de la Via Arbitral de

Consumo, se enviard copia del Acta de forma electrénica a

cada una de las Partes a los correos electrénicos indicados

y-el Acta quedara en los registros de CONATEL a fin de

contar con la evidencia de lo actuado. )
El Pento abrird el expediente a31gnandole el mismo numero

del R,eclamo, en el cual quedard registrada el Acta de lo

. actuado, compromisos de cada parte y toda ladocumentacion -

necesaria que resultare vinculante.
CONATEL salvaguardard aquella informacién que estd
amparadabajo elrégimen de confidencialidad y de privacidad

de datos personales y de la informacién declarada como

reservada por la autoridad competente, salvaguardandose

-por CONATEL la informacién sensible a ser revelada a

terceros incluso a personal y funcionarios de CONATEL,
en vista de la naturaleza privada de la mediacion, en aras de

mantener siempre la seguridad de las partes.

CAPITULO III
PROCESO DE DENUNCIA

Denuncia

La Denuncia procederd una vez que ocurra cualquiera de
- las siguientes causales: ’

a. Termind 1a instancia del Reclamo ante el Operador -

y/o Proveedor de Servicios, y la respuesta fue

desfavorable.

b..  No recibié una respuesta de su Reclamo en el plazo

cstéblecido, existiendo silencio pér’cial o total, al no

REPUBLICA DE_HONDURAS - TEGUCIGALPA, M.D.C,, 14 DE FEBRERO DEL 2018 No.34, ses

cumplir con la emls_lon de la respuesta o de la accién
que é@rcdjte' tal extremo. '

c. - Finalizado el proceso de solucic’)ﬁ de -conflictos,
del cual el Usuario y/o Sﬁscriptor haya hecho uso
cpnfo'rmé s¢ describe en el Articulo preced,énte, y
por el cual no se lbgré alcanzar el acuerdo entre las
Partes para dirimir el conflicto que ponga fin al dbjeto
del Reclamo.- ‘ : |

d.  No se cumpli6 con lo establecido en el Acta de

Corhpromiso en la etapa de Solucién de Conflictos.

La Denuncia debera ser procesada o remitida en forma fisica o

electrénica, en atencion de la oficina encargada de la Proteccion

- al Usuario de Telecomunicaciones de CONATEL mediante el -

envio del formulario con la informacién requerida y la mayor

-documentacién p‘dsible Para este efecto, debera .realizar

la presentacion formal de la Denuncia ante CONATEL, el -
Usuario y/o Suscriptor debera

Completar el Formulatio de Denuncia, que corresponde a

'la Forma 750, dlspomble de forma fisica y virtual en el sitio

iv.

WEB de CONATEL, con la cual el reclamante suministrard la
siguiente informacion:
Datos del Reclamante: La Idéntiﬁcacic’m_y direccion

del domicilio del Usuario y/o Suscriptor reclamante.

L Datos del Proveedor del Servicio: Identificacion vdeI

Operador y/o Proveedor de Servicios contra el cual se 5

insta la accién de reclamo.

il Informacién del Servicio Piblico de Telecomu-

nicaciones: Contratado.
Descripcién del Reclamo: En la descripcion se puede
brindar informaciéon de la relacién existente entre
las Partes-y datos relevantes del Contrato suscrito
y/o derivada del suministro de servicios y equipos
terminales; y particularmente aquella en la cual se
describen las motivaciones que originaron el Reclamo,
destacando los hechos o razoneé fundamentales y
la peticion concreta, para. proceder al registro de la
Denuncia. : B -
" ‘Anexos: Se adjuntara copia’ de idcnt_iﬁcaciéﬁ del
denqnciante (Cé&ula de Identidad o Pasaporte), toda

documentacion e informacién que tengan el objeto de
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acreditar las razones del reclamo, como ser facturas,

docuimentacién relativa al registro. del Reclamo
interpuestb (en el cual figura el namero correlativo de
Tegistro coﬁequndiente), cualquier gestion referente
_tal como mediosescritos fisicos 0 electrénicos, registros
de llamada y correos enviados y recibidos y respuesta

- si la hubiera de parfe del Operador y/o Proveedor de

Servicios dado el Reclamo interpuesto. A fin de darle -

. seguimiento y sea procedente y valido el proceso de

Denuncia; ¢aso contrario, debera solicitar copia del

- Reclamo presentado ante el Operador y/o Proveedor

el Operador y. En el caso de ausencia de cualquier tipo

de respuesta, se debera ﬁr@sentar cualquier documento

que acredite la fecha y hora de haber interpuesto el

Reclamo con el nimero eorrelativo amgnado por el

Operador y/o Proveedor.
~ En caso de que exista un Acta de la Via Arbitral de Consumo
hacer referenciar. con el objeto de recurrir al expediente en
archivo.
En caso de realizar la Denuncia medjé.nte un profesionai
del Derecho, deberd presentar \Carta Poder debidamente
autenticada ante un Notario Piblico.
Sujeto a lo establecido anteriormente, una vez que la
“Forma de Denuncia ha sido completada por el Usuario y/o
Suscriptor, y se suministre a CONATEL la identificacion del
Reclaﬁmte y del Operador y/o Proveedores de Servicios
contra el cual se hace la pretensmn dedumda y se haga
. constar la copla de la Respuesta desfavorable recalda oen
su caso, la presentacion de cualquier documento acreditativo
con la fecha y escritos del Reclamante ante el Operador
y/o Proveedores de Servicios, y con caracter potestat_ivb,
documentar - las alegacioneés que considere oportunas
establecer en la Denuncfa en apoyo de su reclamo, aun y
cuando no haya existido ningtn tipo de respuesta denotando
sﬂencm al rcclamo '
Seguidamente, CONATEL procederd a remitir ¢l Formato de
, Denﬁncia de forma electrénica al Operador y/o Proveedores
de Servicios, para que conteste en el plazo maximo de diez
' (10) dias calendario, sobre la respuesta medular al Reclamg,

con la indicacién de los medios de prueba necesarios. Lo

anterior, sin perjuicio de que CONATEL dentro del plazo

=

indicado pueda requerir al Operador y/o Proveedores

de Servicios de para que suminisire informacién para

. cumplimentar el requerimiento de CONATEL.

Para todos los Servicios Publicos de Telecomunicaciones,

s¢ podra acreditar de forma no limitativa los siguientes .

ejemplos de medios.de pruebas:
a. Documentos impresos de cualquiera de las gestiones
de activacién, desconexidn, correos girados, facturas,

" solicitudes del Usuario y/o Suscrif)tor,

Apuntes de bitacoras de operacién y mantenimiento,
c.  Anotaciones de servicios de instalacion,
d. . Libro de Quejas,
e.  Reportes de coites de energia,
£ Reportes de averias de equipos, sistemas y fedes,

8. Registros .de -corte, suspensidn, supresion,

efectuados, 7
- h, Volantes, afiches, publicaciones en diarios o sitios
web; ‘ .
i Registro de llamadas - o correos 0, mensajes

electrénicos, ya sean éstos, impresos, magnéticos,
6pticos, o cualquier otro medio disponible,

Impresion@s de pantallas; y,

{ N

k CualAquier otro que pueda demostrar, aclarar o

desvirtuar los hechos y argumentos presentados.
Las partes podran proponer. otros medios de prueba
admiéibles en el ordenamiento juridico. A

La informacién podré ser entregada de forma fisica 6

electronica, en este tiltimo caso, se debera -confirmar si el

tamafio de los datos adjuntos, no excede el limite permitido '

de capacidad de recepcion de datos del casillero de

mensajeria, debiendo verificarse si existe un acuse de recibo

‘oun mensaje del mensaje de error. )
. Con la contestacién que brinde el Operador y/o Proveedores '
‘de Servicios a CONATEL sobre la Denuncia presentada
~ por el Usuario y/o Suscriptor, se iniciara la evacuacién de

la Cargé de la Prueba y argumentos presentados por las '

partes, y de ser procedente efectuar las investigaciones que

se consideren oportunas; sin perjuicio de que, se efectien
cualquier requerimiento adicional de informacién'y se

cumplimente en cualquier momento documentos, dentro -

del plazo dispuesto para resolver por pérte de CONATEL,
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10.

1.

12,

‘notificando a las partes o al representante de éstos, a efecto
de que procedan a recopilar la informacién suficiente
y  pertinente, que permita- agilizar con la ;eéoluéién

definitiva.

" Presentada ‘ante CONATEL, toda informaciéﬂ y los’

requisitos mencionados, 'se dara por admitida la Denuncia
para ejecutar el analisis y concluir respecto a la misma. En

tal sentido, corresponderd a CONATEL evaluar la Denuncia

" del Reclamo interpuesto, iniciando con ¢l analisis y. las

diligencias meritorias del caso, para emitir la resolucién
definitiva, que concluya con absolver, certificar, o validar
los argumentos o justificaciones de la Denuncia por el

Reclamo presentado ante el Operadory/o Proveedor. -

Durante el p_roceso\gie Denuncia incoado por parte del.
Usuario y/o Suscri'ptor,_el. Operador y/o Proveedor de

- Servicios contra el que se ha eféctuado el Reclamo, no

podra suspender, cortar o suprimir el servicio prestado,

por lo qué los Usuarios y/o Suscriptores deberan gozar del’

servicio objeto del Reclamo en condiciones normales de

operacién, siempre y'cuando el Usuario y/o Suscriptor se

* encuentre solvente en sus obligaciones ante el Operador

. y/o Proveedor de Servicios, dejando solamente en suspenso

todo lo vinculado o concerniente con -el Reclamo, de
conformidad con lo establecido en el presente Reglamento,

manteniendo vigentes las demas condiciones contractuales

- pactadas entre las Partes y realizando los pagos por los

.consumos posteriores a diého, Reclamo, para evitar caer
en mora por estos conceptos. No obstante, el Operador y/o
Proveedor de Servicios que brinda el servicio objeto del
Reclamo podra solicitar la autorizacién a CONATEL, en

cualquier etapa del proceso, de suspender, cortar o suprimir

~ el o los Servicios Publicos de Telecomunicaciones prestados

a los Usuarios y/o ‘Suscriptores reclamantes de acuerdo a

" cada caso especifico, y cuando esté debidamente justificado

en base a los probables perjuicios, dafios y/o averias que le-

pudiesen ocasionar.
Si concurrieren suficientes elementos,c CONATEL

‘podra iniciar a la vista de las actuaciones practicadas,

procedimientos sancionatorios 'a por infracciones que

* resultaren acreditadas.

Articulo ‘58.
1.

Articulo 59.

REPUBLICA DE_HONDURAS - TEGUCIGALPA, M.D.C., 14 DE_FEBRERO DEL 2018 _No. 34,368 [IEYET=TH

CAPITULO IV
RESOLUCION DE LAS DENUNCIAS.

Resolucién Administrativa de CONATEL

' CONATEL, apreciard libremente y en su conjunto el

* resultado de.las pruebas practicadas, y en base a 1o dispuesto

en la Ley de Prqc_edimiento Admhﬂstra;ivo, emitird dentro
de los plazos dispuestos por la Léy, la Resolucién respeéto a
las Denuncias interpuestas por los Usuarios y/o Sﬁscriptores,
siempre y cuando CONATEL considera que cuenta con la
informacién comipleta, para emitir la resolucién respectiva.

Conforme al Reglamento General de la Ley Marco del Sector
de Tele_comuhicaqioneé, contra la Resolucién emitida por
CONATEL, podra interponersc el Recurso de Réposicién
el cual agotara la via administrativa; lo anterior conforme al
plazo dispuesto.en la Ley de Procedimiento Administrativo.
La Resolucién que en su .oportunidad emita CONA"[;EL,
resolviendo la Denuncia presentada, al adquirir él carécter

de firme sera de obligatorio cumplimiento entre las partes. -

" Dado que se reconoce el. gjercicio pleno de los derechos

de los usuarios 'y/ "0 suscriptores y/o consumidores de
servicios de telecomunicaciones, CONATEL dispondra en

su caso, de la inversion de la'carga probatoria en el proceso

- administrativo, cuando a su criterio lo alegado resulte

verosimil y la naturaleza del reclamo y las circunstancias del
caso lo ameriten. ‘ ’
Lo no previsto' en el preseﬁte Reglamento respecto. al
procedimiento, se’ sustanciari conforme a lo’ . dispuesto
en la Ley de Procedimiento Administrativo, Ley General
de la Administracion Publica, Cédigo Procesal Civil,
Reglamento General de la Ley Marco' del Sector de

' Telecomunicaciones.

_CAPITULOV .
INFRACCIONES Y SANCIONES

Infracciones

El presente Reglamento es de cumplimiento 6b1igatoric_); en

consecuencia, constituye Infraccién Grave su incumplimiento, en

base al Articulo 42, literales a), ¢), €), g), y h), de la Ley Marco del

Sector de Telecomunicaciones, y Articulo 249, literales a), c), ),
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h), i), j) y del parrafo seguhdo literales a),b) y d), del Reglamento .

General de la Ley Marco del Sector de Telecomunicaciones.

Asimismo, cbnStituye Infraccién Muy Grave los ixicumplimientos
fundamentados en el Articulo 41, literal b) de la Ley Marco del

Sector de Telecomunicaéiones, y del Articulo 248, parrafo primero,

literales b) y del parrafo segundo, literales d), 1), yj), delRe glamento .

General de 1a Ley Marco del Sector de Telecomunicaciones.

Articulo 60. Sancxones :
El no cumplimiento de lo dJspuesto en el presente R.cglamento

dard lugar a la aplicacién de los procedimientos sancionatorios

que correspondan. Si concurrieren suficientes elementos,

CONATEL iniciaré a la vista de las z}ctuacioneé practicadas, el
procedimiento sancionador para la persecucion de las infracciones
que resultaren acreditadas, conforme a lo establecido en el Marco

Regulétorio vigente. -

CAPITULO V1
TRANSITORIO

Periodo Transitorio

Los Operadores y/o. Proveedores de Servicios deberan adecuar

sus brocediinientos y disposiciones internas, para cumplir con lo
dispuestoenel pre'éente'Reglamento, dentro de un plazo maximo de

seis (6) meses, a partir de la publicacién del Presente Reglamento

" en el Diario Oficial La Gaceta.

En consecuencia, los Operadores y/o Proveedores y de Servicios

de telecomunicaciones, deberan entre otros a:

1.  Desarrollar 1a plataforma que permita la implementacién del
Registro de Reclamos,‘
2. La adecuacién de los Contratos Tipo o de Adbesién a

suscribir con los Usuarios y/o Suscriptores, modificando la

redaccién de aquellas cldusulas que incorporen los términos

y condiciones en funcién de lo establecido en la presente

Resolucién y remitira CONATEL dentro o coriuna antelacién

minima de cuatro (4) meses previo al cumplimiento del plazo

de implementacién fijado anteriormente, para su revisién y
aprobamon con fundamento en los Artlculos 13, numeral S,
de la Ley Marco del Sector de Telecomunicaciones y del 95

de su Reglamento'General.

SEGUNDO: Dejar sin valor y efecto cualquier otra disposicién
establecida en otro Reglamento Especifico o
Resoluciéon Normativa emitida por CONATEL, que

' contrave.nga.ov entra en conflicto con lo dispuesto en

la presente Resolucion.

TERCERO: La presente Resolucién entrara en vigencia el dia de -

su publicacién en el Diario Oficial La Gaceta.

ABOG. JAVIER DACCARETT GARCIA
COMISIONADO PRESIDENTE, POR LEY
' CONATEL

ABOG. WILLY UBENER DiAZ
'SECRETARIO GENERAL
CONATEL
14F. 2018,
" AVISO DE DISOLUCION Y LIQUIDACION DE
| ~ SOCIEDAD

Al publico en general y al comercio. en particular, se
HACE SABER: Que el dia 7 de febrero de 2018, mediante

" Instrumento Publico No. 87 de “PROTOCOLIZACION DE

CERTIFICACION DE ACTA”, autorizado en la ciudad de
Tegucigalpa, M.D.C., departamento de Francisco Morazén, por
el Notario Publico MARIA TERESA BULNES "ACOSTA,
los socios de “TAMINCO DE HONDURAS, S.A. DE C.V.”,
reunidos en Asamblea Totalitaria, adoptaron -por unanimidad,
entre otros, acuerdos para: (i) Disolver y posteriormente liquidar
esta Sociedad; (ii) Publicar la declaracién de la disolucién; v,
(iii) Nombrar al Abogado ARTURO ZACAPA ZELAYA, como -

" liquidador de la sociedad.

ARTURO ZACAPA ZELAYA
_ Presidente de la Asamblea

TAMINCO DE HONDURAS, S.A. DE C.V.
Tegucigalpa, M.D.C., 7 de febrero de 2018.

8,14y 20 F. 2018.




