COMISION NAiNAL I}E
TELECOMUNICACIONES

RESOLUCION DIRECTORIO N° 583/2020

POR LA CUAL SE MODIFICA EL REGLAMENTO DE PROTECCION AL USUARIO DE TELECOMUNICACIONES QUE
CONSTA EN ANEXO DE LA RESOLUCION DE DIRECTORIO N° 530/2016 “POR LA CUAL SE HACE LUGAR,
PARCIALMENTE, A LOS RECURSOS DE RECONSIDERACION Y/O ADECUACIONES INTERPUESTOS CONTRA LA
RESOLUCION DIRECTORIO N° 871/2014.

Asuncion, 19 de marzo de 2020

VISTO: La Resolucion Directorio N° 530/2016 de fecha 21.04.2016; el Expediente N° 4109/2019 de fecha 25.09.2019: la
Providencia GT N° 71/2019 de fecha 02.12.2019; el Dictamen A.L. N° 293/2020 de fecha 13.03.2020, y;

CONSIDERANDO: Que, por Resolucion Directorio N° 530/2016 se modifica la Resolucién Directorio N°® 871/2014 “POR LA
CUAL SE APRUEBA EL REGLAMENTO DE PROTECCION AL USUARIO DE TELECOMUNICACIONES", quedando
redactado el citado Reglamento conforme al anexo de dicha Resolucion.

Que, por Expediente N° 4109/2019 |a Asociacion de Bancos del Paraguay informa sobre casos de suplantacion de identidad
que estan ocasionando perjuicios a clientes y entidades bancarias por llamadas telefénicas realizadas desde nimeros moviles
(celulares), solicitando establecer un protocolo de actuacién para dichos casos.

Que, por Providencia GT N° 71/2019 el Gabinete Técnico recomienda que, la actuacion de la CONATEL, en el marco de sus
facultades legales seria la de instruir a los prestadores que incluyan en sus respectivos contratos con todos sus usuarios la
cldusula de aceptacion del bloqueo en caso de detectarse actividades sospechosas de ser vehiculos para cometer actos
ilicitos.

Que, para realizar lo anteriormente mencionado, se necesitaria modificar el Reglamento de Proteccion al Usuario de
Telecomunicaciones, para lo cual se remite proyecto de modificacion del Articulo N° 17 de dicho reglamento.

Que, la Asesoria Legal remite sus consideraciones con relacion al planteamiento realizado y la propuesta elaborada al
respecto. Entendiendo que mayores avances podrian realizarse en una mesa de trabajo interdisciplinaria en la que combinado

el conocimiento sobre mecanismo de funcionamiento de los servicios y el marco legal y reglamentario, se pueden visualizar
soluciones que se ajusten a la realidad.

Que, se somete a consideracién del Directorio, las modificaciones planteadas por las areas que analizaron los antecedentes
del caso.

POR TANTO: El Directorio de la CONATEL, en sesién ordinaria del 19 de marzo de 2020, Acta N° 12/2020, y de conformidad
a las disposiciones previstas en la Ley N° 642/95 “De Telecomunicaciones”;

RESUELVE:

Art. 1° MODIFICAR el Anexo de la Resolucién Directorio N° 530/2016 “POR LA CUAL SE HACE LUGAR, PARCIALMENTE,
A LOS RECURSOS DE RECONSIDERACION Y/O ADECUACIONES INTERPUESTOS CONTRA LA
RESOLUCION DIRECTORIO N° 871/2014 “POR LA CUAL SE APRUEBA EL REGLAMENTO DE PROTECCION
AL USUARIO DE TELECOMUNICACIONES", en su Articulo N° 17, quedando redactado el mismo como sigue:

“Art. 17°. PREVENCION DE FRAUDES.

Los operadores de servicios detelecomunicaciones deben hacer uso de las herramientas apropiadas para
prevenir la comisién de fratides y hacer 3eguimiento periddico de los mecanismos adoptados al interior de
sus redes para tal fi 4 estar disponible para consulta de la CONATEL y autoridades

usuarios y abonados, una cldusula de aceptaér o de la linea telefénica, cuando se reciba dicho
pedido de bloqugo por parte de la Policiz pla con fodos los requisitos establecidos en el
protocolo de bloqueo de lineas telefé dstipulado entre Ips operadores y la Policia Nacional.”

En consecuencia, el Regla
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REGLAMENTO DE PROTECCION AL USUARIO DE TELECOMUNICACIONES

Art. 1°. AMBITO DE APLICACION.

El presente régimen se aplica a las relaciones surgidas entre los operadores de servicios de telecomunicaciones, identificados
en la Ley N° 642/95 “De Telecomunicaciones”, y los usuarios, a partir del ofrecimiento, celebracion y ejecucion del contrato,
y compra de, prestacion de servicios de telecomunicaciones en cumplimiento a la Ley y a la normativa vigente.

Art. 2°. PRINCIPIOS GENERALES:

2.1. Principio de Celeridad. Las denuncias, reclamos y recursos de los usuarios deberan ser atendidos y resueltos
sin exceder el plazo fijado para los mismos.

2.2. Principio de Economia Procesal. Las denuncias, reclamos y recursos de los usuarios deberan ser atendidos

y resueltos teniendo en cuenta los actos procesales, dispuestos en este reglamento, sin afectar el caracter
imperativo de las actuaciones que asi lo requieran.

2.3. Principio de Simplicidad. Los procedimientos de denuncias, reclamos y recursos de usuarios deberan ser
atendidos y resueltos con las formalidades minimas siempre que aseguren la adecuada proteccién a los
derechos del usuario y la legitima defensa.

2.4. Principio de Transparencia. Las denuncias, reclamos y recursos de usuarios deberan ser atendidos y resueltos

garantizando el acceso de éstos al expediente y la informacion sobre el procedimiento en cualquier etapa del
mismo.

2.5. Principio de la No Discriminacion. En los procedimientos de denuncias, reclamos y recursos, no se
discriminara entre los usuarios de distintos servicios y aln las similares, evitando asi que la desigualdad entre
los usuarios afecte el desarrollo o el resultado del procedimiento.

2.6. Principio de Responsabilidad. Los 6rganos establecidos en los procedimientos de reclamos como
competentes para su tramitacion, son responsables de los actos procesales que emitan, sin perjuicio de la
responsabilidad que compete a las operadoras de servicios de telecomunicaciones.

2.7. Principio de Gratuidad. Los procedimientos de denuncias y reclamos de usuarios se conduciran de manera
gratuita.

2.8. Principio de Presuncion de Veracidad. En el procedimiento de denuncias, reclamos, se presume que los
usuarios dicen la verdad sobre su identidad y su condicion de usuario del servicio, salvo prueba en contrario

2.9. Principio de Favorabilidad. Toda duda en la interpretacion o aplicacion de las normas y de las clausulas del
contrato celebrado entre el prestador de servicios de telecomunicaciones y el usuario, seré decidida a favor de
éste Ultimo, de manera que prevalezcan sus derechos.

2.10. Principio de Eliminacion de Exigencias y Formalidades Costosas. Queda eliminada la exigencia de

presentacion de documentos y/o tramites que la propia entidad que lo solicita ya posea, evitando costos al
usuario.

2.11. Principio de Subsanacion. En el procedimiento de denuncias, reclamos y recursos, el 6rgano establecido
para atender los mismos que adviertan errores, faltas u omisiones formales, debera encausarlo de oficio.

2.12. Principio de Vinculacion y Formalidad. Las normas procesales y las formalidades contenidas en la presente
normativa son de carécter imperativo, sin embargo, se podra adecuar su exigencia al logro de los fines del
procedimiento.

2.13. Principio de Equidad.\ En las denuncias, reclamos y recursos similares, debera adoptarse la misma
determinacion en todas ellgs.

2.14. Principio de Calidad. Los dperadores de servicios de telecomunicaciones deben prestarlos servicios en forma
continua, cumpliendo con Iog niveles de calidad establecidos en la Ley 642/95 y las reglamentaciones
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pertinentes de la Comision Nacional de Telecomunicaciones, incluyendo las normas inmersas en la Ley N°
1334/98 De Defensa del Consumidor y Usuario y su modificatoria, en todo caso, atendiendo a los principios de

trato igual y no discriminatorio, en condiciones similares, en relacion con el acceso, la calidad y el costo de los
servicios.

2.15. Principio de Libre Eleccién. La eleccion del operador de servicios de telecomunicaciones, de los equipos o
bienes necesarios para su prestacion, de los servicios y de los planes en que se presten dichos servicios,

corresponde de manera exclusiva al usuario, tanto al momento de la oferta, como de la celebracion del contrato
y durante su ejecucion,

Los equipos y bienes para la prestacion de servicios de telecomunicaciones deben estar homologados, salvo
en los casos de excepcion definidos por la CONATEL.

2.16. Principio de Buena Fe. Los usuarios y operadores de servicios de telecomunicaciones deben respetar los
derechos y obligaciones que se derivan para cada una de las partes como consecuencia de la relacién que
surge entre el operador y el usuario, o de cualquier relacionamiento de prestacion de servicios de
telecomunicaciones, de acuerdo con lo establecido en la Ley y la normativa vigente.

Debe existir, en todo momento, reciprocidad en el trato respetuoso que se deben mutuamente el prestador del

servicio de telecomunicaciones y los usuarios, tanto en la oferta como en la celebracion del contrato y durante
su ejecucion.

2.17. Principio de Informacion. En todo momento, durante el ofrecimiento de los servicios, al momento de Ia
celebracion del contrato y durante su ejecucion, a través de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario
previstos en el presente documento, el operador de servicios de telecomunicaciones debe suministrar al usuario,
toda la informacion asociada a las condiciones de prestacion de los servicios, derechos, obligaciones y las tarifas
en que se prestan los servicios.

Las referidas informaciones deberén ser suministradas en forma clara, transparente, necesaria, veraz y anterior,
simultanea y de todas maneras oportuna, suficiente, comprobable, precisa, cierta, completa y gratuita, y que no

induzca a error, para que los usuarios tomen decisiones informadas respecto del servicio o servicios ofrecidos
ylo solicitados.

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones deberan dar cumplimiento a todos los deberes de
informacion contenidos en el presente cuerpo normativo, a través de oficinas fisicas de atencién al usuario, las

oficinas virtuales de atencion al usuario (pagina web del prestador, redes sociales, etc.), y las lineas telefonicas
gratuitas de atencion al usuario.

2.18. Principio de Proteccion del Medio Ambiente. La proteccion del medio ambiente sera un deber tanto de los
operadores de servicios de telecomunicaciones, como de los usuarios.

Art. 3°. DEFINICIONES.

Para efectos de la comprension, interpretacion y aplicacion del presente reglamento de proteccion a usuarios del servicio
de telecomunicaciones, se adoptan las siguientes definiciones:

3.1. Usuario: Toda persona fisica o juridica que, en forma eventual o permanente, utiliza servicio de
Telecomunicaciones ofrecido por operadores de servicios de Telecomunicaciones.

3.2. Abonado: El usuario que ha celebrado un contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones con
una empresa explotadora de servicios.

3.3. Acometida Externa: Es la parte de la red fija correspondiente al conjunto de obras, cables y ductos que
hacen parte de una derivacion de la red de acceso al usuario, desde el tlfimo punto donde es com(in a varios
usuarios, hasta el punto deride empieza la acometida interna.

3.4. Acometida Interna: Coresponde| al conjunto de redes, tuberias, accesorios y equipos que integran el
sistema de suministro de uRo o varips servicios de telecomunicaciones, los cuales se encuentran en el interior
del predio propiedad del ustiario o/grupo de usuarios.
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3.5. Area de Servicio: Area hasta donde llegan con niveles de calidad buena las sefiales de telecomunicaciones

transmitidas por un concesionario u operador autorizado, segln los patrones de la Union Intemnacional de
Telecomunicaciones.

3.6. Calidad de Servicio: Es el efecto global de las caracteristicas de un servicio que determinan el grado de
satisfaccion de los usuarios del servicio. Esta percepcion por parte del usuario esta relacionada a los
siguientes elementos de la calidad de funcionamiento del servicio: la logistica, la facilidad de utilizacion, la
servibilidad y la seguridad.

3.7. Cargo por conexion: Valor que incluye los costos asociados a la conexion del servicio, el cual otorga al
usuario el derecho a la conexion, instalacion y uso del servicio.

3.8. Clausula de permanencia minima: Estipulacion contractual que se pacta al inicio del contrato, en los casos
expresamente admitidos por la regulacion, por medio de la cual el usuario se obliga a no terminar

anticipadamente su contrato, so pena de tener que pagar los valores que para tales efectos se hayan pactado
en el contrato.

3.9. Clausula de prérroga automatica: Es la estipulacion contractual en la que se conviene que el plazo
contractual se prorrogara por un término igual, en las mismas condiciones a las convenidas entre las partes,
sin necesidad de formalidad alguna, salvo que una de las partes manifieste con antelacion su interés de no
renovar el contrato.

3.10.Comunicaciones de Emergencia: Son las comunicaciones orientadas a colaborar para subsanar el estado
de emergencia declarado por el Poder Ejecutivo, asi como las que se realizan para salvaguardar la vida
humana, en los nimeros telefonicos determinados en los Reglamentos de CONATEL.

3.11.CONATEL: Comisién Nacional de Telecomunicaciones.

3.12.Contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones: Acuerdo de voluntades entre el usuario y
el prestador, el cual debera constar en copia escrita fisica o electronica, para el suministro de uno o varios
servicios de telecomunicaciones, del cual se derivan derechos y obligaciones para las partes.

3.13.Dato de localizacion: Cualquier pieza de informacion que permita identificar la ubicacion geografica del
equipo terminal de un usuario de servicios de telecomunicaciones.

3.14. Dato de Trafico: Pieza de informacion tratada a efectos de la conduccion de una telecomunicacion o de la
facturacién de la misma. Dentro de esta clase de datos se encuentran, entre otros, los datos necesarios para
identificar el origen de una telecomunicacion, el destino de la misma, la fecha, la hora, la duracion de la
telecomunicacion y el tipo.

3.15.Equipo Terminal: Todo equipo o aparato que envia y recibe sefiales sobre una red de telecomunicaciones
a través de puntos de interconexion definidos y de acuerdo a las especificaciones establecidas.

3.16.Factura: Documento impreso o por medio electronico que los proveedores de servicios de
telecomunicaciones entregan al abonado con el lleno de los requisitos legales, por causa del consumo y
demas bienes y servicios contratados por el abonado en ejecucion del contrato de prestacion de servicios de
telecomunicaciones, que en todo caso debe reflejar las condiciones comerciales pactadas con el proveedor.

3.17.Homologacion: Comprobacion y verificacion de la compatibilidad de funcionamiento y operacion de un
equipo de telecomunicaciones con una red o sistema de telecomunicaciones, de acuerdo a normas técnicas
establecidas.

3.18.0perador: Persona fisica o juridica que cuenta con concesion, licencia o autorizacion para la explotacion
de uno o0 mas servicios de telecomunicaciones.

3.19.Paquete de Servicios: Es la gféxta conjunta de dos (2) o més servicios de telecomunicaciones por parte de
uno o varios operadores de dichos $ervicios, la cual se realiza bajo un Unico precio y un Gnico contrato.

3.20.Periodo de Facturacion: \Tiempo establecido en el contrato de prestacion de servicios de
telecomunicaciones, correspondjentes a un (1) mes, en el cual se facturan los consumos realizados.
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3.21.Peticién: Cualquier solicitud de servicios o de informacién asociada a la prestacion de los servicios que
presta el proveedor o cualquier manifestacion verbal o escrita del usuario, mediante la cual se solicite ante
el operador algln derecho derivado de la ejecucion del contrato o inherente al mismo.

3.22.0perador Donante: Es el operador al que esta suscrito un abonado que solicita la portacion del nimero a
otro operador en el marco del Proceso de Portacion establecido en el Reglamento de Portabilidad Numérica.

3.23.0perador Receptor: Es el operador hacia el que un abonado solicita la portacion del niamero en el marco
del Proceso de Portacion establecido en el Reglamento de Portabilidad Numérica.

3.24.Portabilidad Numérica: Es la facilidad que tiene un abonado de los Servicios de Telefonia Movil Celular o
de los Servicios de Comunicaciones Personales para cambiar de operador conservando su nimero.

3.25.Proceso de Portacion: Es el conjunto de procedimientos administrativos y técnicos que se deben sequir
para procesar una solicitud de un abonado de cambiar de servicio o de operador sin cambiar el nimero.

3.26.Proveedor u Operador de Servicios de telecomunicaciones: Es |a persona juridica publica, mixta o
privada, que de acuerdo a la Ley N° 642/95 “De Telecomunicaciones” se encuentra habilitada para prestar
servicios de telecomunicaciones a terceros y es responsable de dicha prestacion.

3.27.Denuncia: Cualquier manifestacion verbal o escrita de inconformidad del usuario asociada a la facturacion,
forma y condiciones en que se ha prestado o dejado de prestar el servicio, o de inconformidad con la calidad
del servicio de telecomunicaciones o en la atencion al usuario, y otros ante la alegada violacion de
disposiciones establecidas en el presente Reglamento, la Ley N° 642/95 “De Telecomunicaciones”, el
Decreto N° 14.135/96, la Ley N° 1.334/98 y sus modificaciones, ademas las normativas que rige la materia.

3.28.Radiocomunicacion: Toda comunicacion transmitida por medio de ondas radioeléctricas.

3.29.Reclamo: Requerimiento que podra interponer el usuario titular o su representante autorizado ante la
operadora para manifestar su incomodidad o denuncia por cualquier situacion relativa a los servicios de
telecomunicaciones contratados; igualmente, para los fines del presente reglamento, se entiende como
reclamacion cualquier codigo, numeracion o nimero de control dado por la prestadora ante un requerimiento,
solicitud o reporte presentado por el abonado o usuario autorizado.

3.30.Recurso: Manifestaciones de inconformidad por parte del usuario respecto de las decisiones tomadas por
el proveedor respecto de una denuncia ylo reclamo relacionada con actos de negativa del contrato,
suspension del servicio, terminacién del contrato, corte, facturacion, y otros, mediante la cual el usuario
solicita la revisién por parte del proveedor, como a la presentada por el usuario en forma subsidiaria para
que la CONATEL revise y decida del fondo.

3.31.Recurso de Apelacion: Cualquier manifestacion de inconformidad del usuario respecto de la decision
tomada por el operador, para ser revisada y decidida por la CONATEL, a través del anélisis de la dependencia
encargada de entender respecto a la proteccidn a los derechos de Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones.

3.32.Red Social: Aplicacidn web dirigida a comunidades de usuarios en las que se le permite intercambiar fotos,
archivos, aplicaciones, mensajes cortos de texto, y otro tipo de contenidos en linea y tiempo real.

3.33.Reglamento: La presente reglamentacion.

3.34.Reposicion de Equipos: Entrega que el operador hace al abonado, en cumplimiento al contrato pactado,

a cualquier titulo, de un equipo terminal durante la ejecucion del contrato, cuando este Gltimo solicita el
reemplazo del mismo.

3.35.Servicio de Identificacion
llamada puede conocer, incl

amadas: Es el servicio mediante el cual un usuario destinatario de una
antes de completarse la misma, el numero desde el cual se origina la

llamada.
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3.36. Servicio de Numero Privado: Es el servicio suplementario mediante el cual un usuario de servicio de
telefonia solicita a su proveedor restringir la identificacion de su nimero hacia cualquier usuario destinatario,
excepto cuando se trata de una llamada de urgencia y/o emergencia.

3.37.8ervicios de Telecomunicaciones: Actividad desarrollada bajo la responsabilidad de una persona fisica o
juridica, para posibilitar y ofrecer una modalidad especifica de telecomunicaciones.

3.38.8ervicios de Urgencia ylo emergencia: Son aquellos que proveen los Centros de Atencion de
emergencias establecidos para tal fin, con ocasion de las llamadas efectuadas a los nimeros designados y

autorizados por la CONATEL, cuyo objetivo es ejercer una accion inmediata ante una situacion de riesgo o
desastre. -

3.39. Solicitud de Portacion: En un ambiente de portabilidad numérica, corresponde a la peticion efectuada por
el usuario al operador receptor para portar el nimero, de acuerdo con el procedimiento definido para tal fin.

3.40. Tarjeta yl/o Sistema Prepago: Cualquier medio fisico o electronico que, mediante el uso de claves de
acceso u otros sistemas de identificacion, permite a un usuario acceder a una capacidad predeterminada de
servicios de telecomunicaciones que ha pagado en forma anticipada.

3.41.Telecomunicaciones: Es toda transmision y/o emision y recepcion de sefiales que representan signos,

escrituras, imagenes, sonidos o informacién de cualquier naturaleza, por medios fisicos, electromagnéticos,
dpticos u otros.

3.42.Correo Spam, correo basura o mensaje basura: Son los mensajes no solicitados, no deseados o de
remitente no reconocido (correo anénimo), habitualmente de tipo publicitario, generalmente enviados en
grandes cantidades (incluso masivas), que perjudican de alguna o varias maneras al receptor.

3.43.Publicidad engafiosa: aquella cuyo mensaje no corresponda a la realidad o sea insuficiente, de manera
que induzca o pueda inducir a error, engafio o confusion.

Art. 4°. AUTORIDAD DE APLICACION.

La autoridad de aplicacion del presente reglamento es la CONATEL, a través del drgano facultado para analizar y evaluar las
contingencias que se deriven de las relaciones entre los usuarios y el operador, asi como estudiar en sede administrativa los
reclamos de los usuarios, emitiendo en consecuencia las resoluciones correspondientes.

Art. 5°. OBJETIVO.

El objetivo del presente reglamento es salvaguardar los derechos de los usuarios, establecer las condiciones minimas de los
contratos a ser celebrados entre usuarios y operadores, asi como establecer los mecanismos para recibir, tramitar, impulsar
las denuncias y resolver los reclamos de los usuarios, efectuados ante las operadoras de servicios de telecomunicaciones y

ante la propia CONATEL, de conformidad con lo establecido en este Reglamento y en las demas leyes de proteccion al usuario
en general.

Art. 6° ALCANCE.
El presente reglamento constituye el marco reglamentario que se aplicara en todo el territorio nacional para:

6.1. El establecimiento de las condiciones minimas en los contratos a ser celebrados entre usuarios y operadores,
de las normas y procedimientos que deberan aplicarse a los reclamos y consulta que se formule ante la
operadora del servicio afectado y que se suscite con ocasion de la prestacion de dichos servicios.

6.2. Regular la intervencion del dfgano

ulador en aquellos casos en los que se compruebe que el derecho del
usuario estaria siendo vulnefado de

nformidad a la ley.
6.3. Asesorary tramitar el reclamo\que se presentare ante la CONATEL.

Art. 7°. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS,USUARIOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES.
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Contiene en forma general, los principales derechos y obligaciones de los usuarios, los cuales se desarrollan de manera
detallada a lo largo del presente reglamento.

7.1. Son derechos del usuario de servicios de telecomunicaciones:

fs Tala
71.2.

713

7.14.

7.1.5.

7.1.6.

7.1.7.

7.1.8.
7.1.9,

Presentar reclamos ante el Operador o ante la CONATEL.

Derecho a tener acceso a los servicios pablicos de telecomunicaciones, bajo los principios de continuidad,
igualdad, generalidad, neutralidad y transparencia.

Elegir libremente el proveedor, los equipos o aparatos necesarios para la prestacion de los servicios, los
servicios propiamente dichos, y el plan tarifario ofertado, de acuerdo a sus necesidades personales.

Recibir los servicios que ha contratado de manera continua, sin interrupciones que superen los limites
establecidos en el presente reglamento, en el reglamento de dicho servicio y en su correspondiente
reglamentacion de calidad de servicio si las tuviere.

Tener facil acceso a toda la informacion que necesite en relacion con el ofrecimiento o prestacion de los
servicios, a las promociones u ofertas que tenga el operador en el mercado, tarifas, cobertura del servicio,
entre otros. Toda esta informacion sera suministrada de manera veraz, oportuna, clara, transparente, precisa,
completa y gratuita.

Conocer previamente las tarifas que le aplican a los servicios contratados y que no le sean cobrados los
servicios sin su conformidad. Las tarifas deben ser previamente informadas y aceptadas, conforme a los
reglamentos vigentes.

Mantener las mismas condiciones acordadas en el contrato, sin que éstas puedan ser modificadas de ninguna
manera por parte de su operador sin la aceptacion previa del abonado.

Estar bien informado en relacion con sus derechos y las condiciones de prestacion de los servicios.

Ser atendido por parte de su operador con agilidad, calidad, cuando asi lo requiera, a través de las oficinas
fisicas de atencion, oficinas virtuales y la linea de atencién al usuario para reclamos del servicio, que cuando
se trate de reclamos sera siempre gratuita

7.1.10.Presentar faciimente y sin requisitos innecesarios peticiones, reclamos en las oficinas fisicas, oficinas virtuales

F11%.

o lineas gratuitas de atencion al usuario para reclamos del servicio y, ademas, a recibir atencién integral y
respuesta oportuna ante cualquier clase de solicitud que presente al operador.

Poder consultar en linea, a través de la pagina web del operador, el estado del framite asociado a su reclamo,
en tiempo y forma para obtener respuesta al mismo, segin el caso.

7.1.12.Gozar de una proteccion en cuanto al manejo confidencial y privado de los datos personales que ha

suministrado al operador, asi como al derecho a que dichos datos no sean utilizados por el operador para
fines distintos a los autorizados por el usuario.

7.1.13.Escoger si quiere contratar con clausula de permanencia minima o sin ella, para lo cual el operador debera

explicarle en forma muy sencilla, a qué se refiere la clausula de permanencia minima, cuando se pactan
dichas clausulas, en qué benefician al usuario y, ademas, qué ocurre si el usuario quiere terminar el contrato
existiendo una clausula de permanencia minima.

7.1.14.Disponer de su contrato por el medio de su eleccion, esto es, papel o medio electrénico, para poderlo consultar

en cualquier momento, para el correcto ejercicio de sus derechos. Para el caso de renovacion automética el
operador esta obligado a proveer sin costo una copia por medio electronico.

7.1.15.Terminar el contrato de prestacion de servicios, en cualquier momento y por el mismo medio por el que se

7.1.16.Recibir un trato respetuoso
telecomunlcamones aSl como ta

celebrd el contrato o se activaron/os selicios, aun cuando exista una clausula de permanencia minima, caso
en el cual debera asumir los valpres asociados a la terminacién anticipada.

r parte de los operadores que le ofrecen o prestan servicios de
len el Ente Regulador
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7.1.17.Ser avisado por parte del operador de la posibilidad de ser reportado ante entidades de riesgos financieros

por cargos relacionados a servicios de telecomunicaciones, para poder aceptar o defenderse de tal eventual
reporte.

7.1.18.Recibir una constancia escrita de las solicitudes de servicios adicionales al que contrato inicialmente, la cual

debera entregarselo mediante un papel o a través del correo electronico suministrado por el usuario, segun
su eleccion, a mas tardar al siguiente periodo de facturacion.

7.1.19.Usar con cualquier operador el equipo terminal de su eleccion, que ha adquirido legalmente, salvo que existan
condiciones especiales asociadas a una clausula de permanencia minima. Lo anterior, siempre y cuando €l
equipo cumpla con los requisitos técnicos de homologacion establecidos por la CONATEL.

7.1.20.Conocer claramente las reglas que aplican a los servicios que se prestan en forma empaquetada y sus
derechos, especialmente, el derecho a presentar peticiones, denuncias o reclamos ante un Gnico operador,
cuando dos (2) o mas prestan los servicios que forman parte del empaquetamiento.

7.1.21.Ser compensado cuando se presente y verifique la falta de disponibilidad de los servicios contratados, de
acuerdo con lo dispuesto en el presente reglamento.

7.1.22.Estar plenamente informado de las reglas que aplican para la utilizacion del Roaming o Itinerancia
Internacional, para que, al viajar fuera del pais, pueda hacer uso de dicho servicio con total conocimiento de
las tarifas que le aplican, asi como a elegir el tiempo que desea tener activado dicho servicio.

7.1.23.Recibir oportunamente la factura de sus servicios, en forma detallada, a través del medio que haya elegido,
esto es, papel 0 medio electronico, para que cuente con el tiempo suficiente para pagarla.

7.1.24, Tener acceso gratuito a la informacion de sus consumos, a través de la pagina web del operador y a través
de la linea gratuita de atencion al usuario, en este Gltimo caso dentro de los limites previstos en el Art. 15°.

7.1.25. Disfrutar, bajo la modalidad de pre-pago, de sus saldos no consumidos, cuando adquiera una nueva tarjeta
pre-paga o a través de mecanismos fisicos, tecnologicos o electronicos, o cuando encontrandose en un plan
pre-pago el usuario se cambie a un plan bajo la modalidad de post-pago.

7.1.26.Tener acceso permanente y gratuito a las lineas de urgencia y/o emergencia.

7.1.27.Conocer las condiciones que aplican al uso de mensajes cortos de texto — SMS - y mensajes multimedia -
MMS-, asi como su derecho a ser incluido al servicio de envio de mensajes masivos comerciales y
publicitarios, Unicamente a peticion del usuario o su representante debidamente autorizado.

7.1.28.Solicitar al operador del servicio no recibir los mensajes spam y mensajes basuras no solicitados.

7.1.29.Para casos de servicios de telefonia, los usuarios tienen derecho de realizar la portacion de sus nimeros, en
observancia a las disposiciones previstas en el Reglamento de Portabilidad Numérica.

7.1.30.Derecho a la no suspension del servicio, por parte de la operadora, mientras dure el proceso de reclamo,
salvo que dicha suspension se fundamente en causas ajenas y distintas a las situaciones, deudas o
inconformidades sujetas al reclamo.

7.1.31.Cambiar en cualquier momento de operadora, segn las condiciones y obligaciones a las que el usuario se
ha obligado.

7.1.32.Derecho a recibir proteccion contra publicidad engafiosa.
7.1.33. Derecho a elegir libremente los servicios que este requiera.

7.1.34. Derecho a una informacion adecuada que les permita hacer elecciones bien fundadas.

7.2. Son obligaciones del usuario de servigios de

telecomunicaciones, sin perjuicio de las que por via general le
imponen las normas y los confratos de prestac

on del servicio, no teniendo caracter limitativo, las siguientes:

7.2.1. Hacer uso adecuado de las redes, hienes/o equipos terminales requeridos para la prestacién de los servicios

de telecomunicaciones, de acuerdo gon Jo pactado en el contrato de prestacion de servicios y lo establecido
en la normativa vigente.
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7.2.2. Cumplir con todos sus compromisos contractuales, en especial, el pago oportuno de las facturas.

7.2.3. Hacer uso de la informacién suministrada por los proveedores para efectos de la correcta ejecucion del
contrato de prestacion de servicios.

7.2.4. Abstenerse de efectuar llamadas a los servicios de urgencia y/o emergencia que no se adecuen al proposito
de los mismos, frente a lo cual, en caso de incumplimiento, los proveedores de servicios de
telecomunicaciones tomaran los recaudos necesarios conforme a las reglamentaciones correspondientes.

7.2.5. Abstenerse de hacer uso indebido de los servicios de telecomunicaciones o de hacer uso de los servicios
para fines diferentes para los cuales fueron contratados, de acuerdo con lo establecido en el contrato, frente
a lo cual, en caso de incumplimiento, los operadores de servicios de telecomunicaciones procederan a la
terminacion del contrato, garantizando en todo caso el derecho de defensa del usuario.

7.2.6. Informar al operador sobre cualquier interrupcion, deficiencia o dafio ocurrido en las instalaciones o
infraestructura de las telecomunicaciones sobre los cuales tuviere conocimiento, y adoptar las acciones
sugeridas por el proveedor con el fin de preservar la seguridad de la red y de las telecomunicaciones.

7.2.7. Cumplir con los procedimientos que disefien las autoridades competentes en materia de recoleccion de los
equipos terminales, dispositivos y todos los equipos necesarios para la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones que se encuentren en desuso, con el objeto de preservar y proteger el medio ambiente.

7.2.8. Utilizar equipos homologados, cuando dicha homologacion sea obligatoria de acuerdo con lo establecido por
la CONATEL, o equipos que no requieran homologacion pero que en todo caso no pongan en riesgo la
seguridad de la red o la eficiente prestacion del servicio.

7.2.9. No remover, obstruir, reparar, reformar, cambiar o alterar la instalacion extema, sin el consentimiento previo
del operador.

7.2.10.No efectuar conexiones o instalaciones para obtener en forma fraudulenta el suministro del servicio.

Art. 8. PROHIBICION DE LIMITACION DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES.

En ninglin caso y bajo ninguna circunstancia, los operadores de servicios de telecomunicaciones pueden limitar la aplicacion
de las leyes y/o cumplimiento de este reglamento y otras disposiciones legales relacionadas a los derechos del usuario de
servicios de telecomunicaciones. Las politicas internas de las operadoras no seran oponibles, a los derechos de los usuarios
consagrados en la ley y en este reglamento. ‘

DISPOSICIONES APLICABLES A TODOS LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES.
Art. 9°. PROMOCION DE INICIATIVAS.

Los operadores deberan promover iniciativas sobre la preservacion y proteccion del medio ambiente derivada del uso de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, especialmente mediante el lanzamiento y la ejecucion de campanas
educativas, y el disefio de procedimientos que fomenten la recoleccion de los equipos terminales, dispositivos y todos los
equipos y materiales para la prestacion de los servicios que se encuentren en desuso por parte de los usuarios, para lo cual
dichos prestadores deberan informar a los usuarios sobre la realizacién de las campafias mencionadas y sobre el
procedimiento para tales fines, a través de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario.

Art. 10°. OBSERVACION DE LOS PRINCIPIOS CQNSAGRADOS EN ESTE REGLAMENTO

En el tratamiento de los datos personales de lo§ usugarios, 10s operadores de servicios de telecomunicaciones deberan
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datos personales de los usuarios.

Art. 11°, REGISTRO DE RECLAMOS E INFORMACION MENSUAL.

Los operadores deben mantener disponible para consulta por parte de los usuarios, en cualquier momento, registro de las
diferentes solicitudes presentadas por los usuarios, asi como de las correspondientes respuestas dadas a sus reclamos a
traves de la linea gratuita de atencion al usuario, oficinas virtuales y fisicas, por un término de por lo menos seis (6) meses
siguientes a la fecha de notificacion de la respuesta definitiva de los reclamos.

Asimismo, los operadores deberan remitir mensualmente, dentro del quinto dia habil, a la CONATEL el registro de reclamos
presentados, solucionados y aquellos que se encuentren pendientes de solucion, detallando la fecha de los mismos, a los
efectos de contar con un registro y elaboracion de estadisticas.

Art. 12°, DEBER DE INFORMACION.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones, desde el momento en que ofrecen la prestacion de sus servicios, durante
la celebracion de los contratos, durante la ejecucion de los mismos, deben suministrar al usuario informacion clara,
transparente, necesaria, veraz, anterior, simultanea y de todas maneras oportuna, suficiente y comprobable, precisa, cierta,

completa, que no induzca a error para que los usuarios tomen decisiones informadas, respecto del servicio ofrecido o
prestado.

En cuanto a la gratuidad en el suministro de informacion al que se ha hecho mencién, se admite Gnicamente las excepciones
previstas en el presente reglamento.

Art. 13°. OFICINAS FISICAS DE ATENCION AL USUARIO.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones deben disponer de oficinas fisicas de atencion al usuario para recibir,
atender, tramitar y responder las denuncias y reclamos en las localidades donde prestan servicios. Para los casos de
operadores que prestan servicios con cobertura nacional, inicialmente se deben disponer oficinas fisicas en al menos todas
las cabeceras departamentales. En un plazo de dos (2) afios, contados a partir de la publicacién en gaceta oficial de este
reglamento, las oficinas fisicas de atencion al usuario, se estableceran de forma tal que el usuario se encuentre en un radio
no mayor a 50 km. Para casos de mayor distancia se exigira una fundamentacién y autorizacion expresa de la CONATEL.

Para el caso de las oficinas fisicas que no correspondan a las capitales departamentales, los operadores de
telecomunicaciones podran emplazar oficinas fisicas de atencion al usuario, de manera directa o a través de distribuidores

comerciales siempre que estos reciban la capacitacion suficiente para atencion al usuario y los locales adecuados para tal
efecto.

El operador con cobertura nacional, esta obligado a realizar publicaciones sobre la ubicacion de la oficina de atencién al
usuario, por lo menos dos (2) veces al afio. Los operadores podran suscribir acuerdos con otros operadores de servicios de
telecomunicaciones que puedan brindar dicha atencidn en forma conjunta.

Sin perjuicio de lo anterior, y con el fin de evitar el desplazamiento de los usuarios entre diferentes areas geograficas, los
operadores deben establecer mecanismos de atencion al usuario, puntos visuales de atencion o cualquier otro medio idéneo
que garanticen la recepcion, atencion, tramite y respuesta de las denuncias y/o reclamos en las localidades donde presten
los servicios a su cargo. Tales mecanismos de atencion al usuario, pueden establecerse de manera directa por el operador o
a través de convenios que celebren los operadores con sus distribuidores comerciales. En todo caso, los operadores deberan
respetar los tiempos maximos de respuestas de las denuncias y/o reclamos, desde el momento en que las mismas son
presentadas por los usuarios ante la CONATEL o ante el propio operador.

Las oficinas fisicas de atencion al usuario deben ser claramente identificables por parte de los usuarios, de manera que no
se presente confusion en relacion con las oficinas dispuestas para el pago o venta de servicios.

Los operadores deberan poner en conocimiento de los usyarigs y de la CONATEL, la existencia y ubicacion de las oficinas
fisicas de atencion al usuario. Para |a habilitacion de ung/oficina fisica a través de un distribuidor comercial, se requiere la
presentacion de una nota ante la CONATEL, certificando due la misma ha recibido la capacitacion necesaria y que el local ha
sido convenientemente adecuado.

Art. 14°, OFICINAS VIRTUALES DE ATENCION AL USUARIO.
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Los operadores de servicios de telecomunicaciones deben asegurar el acceso y uso de mecanismos electronicos y
tecnologicos para la presentacion de denuncias y/o reclamos. Para tal efecto, deben disponer de oficinas virtuales de atencion
al usuario que permitan la presentacion de denuncias y/o reclamos por parte de los usuarios, las cuales comprenderan las
opciones tecnoldgicas de que trata el presente articulo, tales como la pagina web del operador, correos electronicos y/o pagina
de red social.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones, con cinco mil (5.000) abonados 0 mas, deben disponer permanentemente
de una opcion para la presentacion y tramite de denuncias y/o reclamos en su sitio web, dando respuesta oportuna a las
denuncias y/o reclamos a través del correo electrnico suministrado al momento de la presentacion de las denuncias y/o
reclamos por parte del usuario, como de direccion para notificacion.

El operador debera garantizar los méximos niveles de seguridad y confidencialidad en el tratamiento adecuado de los datos
personales del recurrente, en la recepcion, atencion, tramite y respuesta de las denuncias y/o reclamos, de conformidad con
las normas vigentes en materia de privacidad y confidencialidad de la informacion. La constancia de presentacion de las
denuncias y/o reclamos, debera suministrarse al usuario a través de correo electrénico definido como direccion para
notificacion, a méas tardar al dia habil siguiente a la presentacion del reclamo, sin perjuicio del término previsto para la atencion
y respuesta de las denuncias y/o reclamos.

Art. 15°. LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones deben poner a disposicion un niamero de teléfono de atencion al usuario,
el cual debera estar en funcionamiento todos los dias.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones con cinco mil (5.000) usuarios o mas, deben poner a disposicion de los

usuarios un nimero telefonico gratuito de atencion al usuario, las veinticuatro (24) horas al dia, durante los siete (7) dias de
la semana.

En cada factura se debe informar el nimero telefonico que el usuario puede marcar para que el operador reciba, atienda,
tramite y responda las denuncias y/o reclamos, asi como para acceder a la informacion sobre las tarifas vigentes, condiciones
de planes, promociones y ofertas y, en general, sobre todos los aspectos relacionados con la prestacion del servicio.

La informacion suministrada a través de dicho mecanismo, hace responsable al operador por lo alli manifestado, el cual no

podra excusarse en el error de los funcionarios que atienden la linea y, por tanto, se obliga frente al usuario respecto de la
informacion que suministre.

Los operadores deben poner en conocimiento de los usuarios el nimero telefonico correspondiente a la linea gratuita de
atencion al usuario, a través de distintos mecanismos.

Art. 16°, ACCESO AL SISTEMA DE EMERGENCIA.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones que presten servicios de comunicacion de voz y/o mensajes cortos de
texto -SMS-, deben ofrecer a sus usuarios en forma gratuita, desde cualquier terminal habilitado, el acceso a los numeros de
emergencia autorizados por CONATEL.

Art. 17°. PREVENCION DE FRAUDES.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones deben hacer uso de las herramientas tecnologicas apropiadas para
prevenir la comision de fraudes y hacer seguimiento periédico de los mecanismos adoptados al interior de sus redes para tal
fin. Esta informacion debera estar disponible para consulta de la CONATEL y autoridades de inspeccién, vigilancia y control.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones deberan incluir en el contenido del contrato con sus usuarios y abonados,
una clausula de aceptacion del bloqueo de la linea telefonica, cuando se reciba dicho pedido de bloqueo por parte de la Policia

Nacional y se cumpla con todos los requisitos establecidos en el protocolo de blogueo de lineas telefonicas estipulado entre
los operadores y la Policia Nacional.”

Art. 18°. SERVICIOS DE ROAMING INTERNACIONAL. O ITINERANCIA INTERNACIONAL.,

Los operadores solo podran activar los servicios de rpaming o itinerancia internacional, previa solicitud expresa y comprobable
del abonado, a través de cualquier mecanismo delatencign al usuario. El usuario debera establecer o autorizar un monto
méaximo de consumo para dicho servicio, el que sera\tilizado por el operador para el control de consumo de los servicios de
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roaming del abonado en el exterior. Este proceso de activacion y de establecimiento del monto maximo de consumo, se debe
realizar cada vez que el abonado tenga acceso a un servicio de roaming internacional.

El operador esta obligado a notificar al abonado, via SMS u otro medio de notificacion, al momento que su nivel de consumo
alcance el 80% y el 100% del monto maximo establecido por el cliente. Una vez alcanzado el 100% del monto maximo, el
Operador debe restringir el uso de los servicios de roaming, salvo que el abonado gestione, si asi lo desea, la ampliacion del
monto, autorizando al operador a establecer un nuevo monto maximo de consumo.

Sin perjuicio del cumplimiento de las disposiciones contenidas en el presente reglamento, los operadores deberan informar
en los contratos las condiciones en que se activan y prestan los servicios de roaming o itinerancia internacional y, si aplican,
la existencia de valores adicionales por su uso.

Art. 19°. EQUIPOS TERMINALES.

Los equipos terminales necesarios para la utilizacion de los servicios de telecomunicaciones pueden ser elegidos libremente
por los usuarios, quienes deben utilizar equipos homologados, cuando dicha homologacion sea obligatoria, de acuerdo con
lo establecido por la CONATEL. Ningln operador de servicios de telecomunicaciones puede solicitar o exigir a sus usuarios
la adquisicion o utilizacién de equipos terminales determinados, suministrados por el operador o por un tercero.

Los operadores estan obligados a activar los equipos terminales que se encuentren homologados y habilitados para funcionar
en su red. Cuando la homologacion del terminal esté dentro de las excepciones establecidas por la CONATEL, los operadores
deben hacer plblico los requisitos técnicos que un equipo terminal deba cumplir para conectarse a su red, de tal manera a
que se garantice al usuario la libertad de elegir y adquirir el terminal de su eleccion.

El uso de software que restrinjan en el tiempo la utilizacion del terminal en redes distintas a las del operador, solo podran
mantenerse durante |a vigencia de la clausula de permanencia minima.

Dichas condiciones deben quedar de manera expresa en las clausulas, asi como las consecuencias derivadas de su
aceptacion. Una vez finalizado el término de permanencia minima, el proveedor esta obligado a desbloquear el equipo del
abonado, o a suministrarle la clave para tal fin, de manera gratuita y previa solicitud de aquel formulada por cualquier medio.

DE LAS CONTRATOS
Art. 20°. LOS OPERADORES DEBEN COMO MINIMO CUMPLIR CON LAS SIGUIENTES REGLAS:

20.1. Entregar al abonado en el momento de la celebracion del contrato, una copia del contrato con validez legal y de
fodos sus anexos, asi como de las modificaciones del contrato que hubieren durante la ejecucion del mismo, en
forma gratuita. El contrato y sus anexos deben contener las condiciones econdmicas, técnicas, juridicas y
comerciales que rigen el suministro y uso del servicio o servicios contratados.

20.2. El operador debe informar claramente el valor total del servicio, incluidos los impuestos, tasas, contribuciones o
cualquier otro cargo a que haya lugar.

20.3. Informar al usuario en el momento de la celebracion del contrato y durante su ejecucion, los riesgos relativos a la
seguridad de la red y del servicio contratado, los cuales vayan mas alla de los mecanismos de seguridad que ha
implementado el operador para evitar su ocurrencia y sobre las acciones a cargo de los usuarios para preservar
la seguridad de la red y las telecomunicaciones.

20.4. Informar al momento de la celebracion del contrato sobre la necesidad que el usuario que celebro el contrato
autorice de manera previa, el tratamiento, uso, conservacion y destino de sus datos personales.

20.5. Informar al usuario, al momento de la celebraciomdel contrato y durante su ejecucion:

a) Porcualquier medio, sobre los procedirgientog implementados por el operador que garantizan la recoleccion
y disposicion final de los equipos termingles, dispositivos y todos los equipos necesarios para la prestacion
de los servicios que se encuentren en disusa por parte del usuario, con el fin de preservar y proteger el
medio ambiente.

\ Tel.: (595 21) 438 200
www.conatel.ge¥oH
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b) La existencia de posibles consecuencias legales para el usuario asociadas al acceso y uso de contenidos
ilicitos y violacion de los derechos de autor, cuando para tales conductas se utilicen los servicios de
telecomunicaciones.

c) Los mecanismos de bloqueo de contenidos y la manera en que éstos pueden ser desactivados en los
equipos de los usuarios.

d) Sobre el acceso y condiciones de uso de los servicios de urgencia y/o emergencia.

20.6. Para aquellos operadores que cuenten con cinco mil (5.000) usuarios en adelante, mantener disponible las
informaciones, que deberan estar permanentemente publicadas y actualizadas en la pagina web del operador,
en relacidn con los siguientes aspectos:

Régimen de proteccion de los derechos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones.

Direccion y teléfono de las oficinas fisicas de atencion al usuario.

NUmero de linea gratuita de atencion al usuario.

Nombre y direccion del operador.

Procedimiento y tramite de peticiones, de denuncias, reclamos y recursos.

Tarifas vigentes, incluidas las de todos y cada uno de los planes ofrecidos que también se encuentren

vigentes.

Condiciones y restricciones de todas las promociones y ofertas vigentes.

Modelos de todos y cada uno de los contratos correspondientes a los servicios y planes ofrecidos que se

encuentren vigentes.

Direccion, teléfono, correo electronico y pagina web de la CONATEL.

Indicadores de calidad de servicio de atencidn al usuario, conforme al reglamento vigente.

Nivel de calidad ofrecido, conforme al correspondiente reglamento de calidad del servicio vigente.

Areas de cobertura de los servicios que presta el proveedor, utilizando para ello mapas interactivos en la

pagina web del operador.
m) Procedimiento de activacion y desactivacion de los servicios de roaming o itinerancia internacional y tarifas

para la prestacion de los mismos, cuando éstos sean ofrecidos por el operador.
n) Servicios suplementarios y adicionales que ofrece el operador de servicios de telecomunicaciones, con las
tarifas correspondientes.

20.7. Ellistado de informaciones sefialadas debe estar disponible en un medio accesible en cada una de las oficinas
de atencion al usuario, para que en caso de que el usuario requiera el detalle de la informacion, cualquiera de los
representantes del operador la suministre para evacuar la consulta de manera inmediata.
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20.8. Brindar la informacion a que hace referencia el presente articulo a través de los mecanismos utilizados para
atencion al usuario, ya sean las oficinas fisicas de atencion al usuario, las oficinas virtuales de atencion al usuario
(pagina web del operador, redes sociales, otros), las lineas gratuitas de atencion al usuario.

20.9. Informar expresamente al abonado sobre el derecho que tiene de solicitar que sea excluido del directorio
telefonico, al momento de celebracion del contrato y durante su ejecucion cuando el abonado solicite dicha
informacion.

20.10. Toda operadora debera proveer al usuario un niumero o codigo de identificacion del reclamo, el nombre completo
de la persona que lo atendié y el cargo que ocupa en la empresa.

Art. 21°, FORMA DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS.

Los contratos y cualquier otra informacidn suministrada por el operador sobre las condiciones a que se sujeten los servicios
prestados, deben ser elaborados con letra no inferior a 1,5 milimetros en caracter mindscula, de tal manera que sea faciimente
legible, a través del medio que haya sido elegido por et ustiario para recibirlo.

Art, 22°, CONTENIDO DEL CONTRATO.

Los contratos de prestacion de los servicios de tele
reglamento de cada servicio, deben contener cuanto sigog

icaciones, sin perjuicio de lo expresamente sefialado en el

.Franco 780 y Ayolas Tel:(59521) 438 200
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a) El nombre o razon social del operador de servicios de telecomunicaciones y el domicilio de su sede 0
establecimiento principal, nombre y domicilio del abonado que celebro el contrato.

b) Servicios contratados.
¢) Precio y forma de pago.
d) Plazo maximo y condiciones para el inicio de la prestacion del servicio.

e) Obligaciones del abonado.

f) Obligaciones del operador.

g) Derechos de los abonados en relacion con el servicio contratado.

h) Derechos del operador en relacion con el servicio contratado.

i) Plan contratado y condiciones para el cambio del mismo, cuando a ello haya lugar.

j) Causales y condiciones para la suspension de la prestacion del servicio y procedimientos a seguir.

k) Causales y condiciones para la terminacion del contrato de prestacion de servicio y procedimiento a seguir.
|) Causales de incumplimiento del abonado.

m) Causales de incumplimiento del operador.

n) Consecuencias del incumplimiento de cada una de las partes.

p) Condiciones para la cesién del contrato.

)
o) Derechos establecidos para reclamos y recursos.
)
q) Condiciones para el traslado del servicio a otro domicilio cuando sea aplicable.
r) Condiciones para la compensacion por falta de disponibilidad del servicio, conforme a los reglamentos vigentes.

s) Informacion al abonado en materia de proteccion de los datos personales y tratamiento de la informacion ante
el reporte a los bancos de datos.

t) Mecanismos obligatorios de atencién al usuario. Los operadores podran incluir un enlace web indicando las
oficinas fisicas, virtuales, lineas de atencién al usuario y una direccion de consulta gratuita, los cuales deben
mantenerlos actualizados.

u) Prohibiciones y deberes en relacion con el tratamiento de los contenidos ilicitos.

v) Informacion sobre riesgos de la seguridad de la red, utilizacion de servicios de telecomunicaciones en general,
y forma de prevenirlos.

w) Periodo de facturacion por la prestacion del servicio y fecha de vencimiento de la factura.
Art. 23°. CLAUSULAS PROHIBIDAS.

En los contratos de prestacion de servicios de telecomunicaciones no podran incluirse clausulas que:

23.1. Excluyan o limiten la responsabilidad que corre
con la normativa vigente y, en especial, g

sonde a los operadores para la prestacion del servicio de acuerdo
regimen de proteccion de los derechos de los abonados.

23.2. Obliguen al abonado a recurrir al operador o a offa persona determinada para adquirir cualquier bien o servicio
que no tenga relacion directa con el objeto del cgntrato, o limiten su libertad para elegir el operador del servicio,
los equipos requeridos para la prestaciomdel migmo, el plan, u obliguen a comprar més de los bienes o servicios
que el abonado necesite.

Pdte. Franco 780y Ayolas \ Tel.: (595 21) 438 2000
Edificio Ayfra www.conatel.gpEgpR
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23.3. Den a los operadores la facultad de terminar unilateralmente el contrato, cambiar sus condiciones o suspender

su ejecucion, por razones distintas al incumplimiento de las obligaciones del abonado, caso fortuito y demas que
establezca la ley y normativas vigentes.

23.4. Impongan al abonado una renuncia anticipada a cualquiera de los derechos que el contrato o la ley le conceden.

23.5. Confieran al operador plazos que excedan los previstos en la ley y en la regulacion para el cumplimiento de
alguna de sus obligaciones.

23.6. Limiten el derecho del abonado que celebré el contrato a solicitar la terminacién del mismo, o indemnizacion de
perjuicios, en caso de incumplimiento del operador.

23.7. Permitan al operador, en caso de terminacion unilateral y anticipada del contrato por parte del abonado que
celebro el contrato, exigir de éste una compensacion no establecida previamente en el contrato.

23.8. Obliguen al abonado que celebré el contrato a dar aviso en un plazo superior al establecido por la regulacién,
para la terminacion del contrato.

23.9. Limiten los derechos y deberes derivados del régimen de proteccion de los derechos de los usuarios de servicios
de telecomunicaciones, del contrato y de la ley.

23.10. Impongan al abonado mas obligaciones de aquellas previstas en la regulacion y en la ley o que agraven o
aumenten su responsabilidad.

23.11. Obliguen al usuario a proceder a la firma del contrato existiendo clausulas relativas a derechos u obligaciones
con espacios en blanco o sin diligenciar.

Verificada la existencia de una o mas clausulas referidas en el presente articulo, en el contrato o cualquier otro documento
que deba suscribir el usuario, no surtiran efectos juridicos y se tendran por no escritas.

Para la homologacion de los contratos, la CONATEL tendra en cuenta todo lo establecido en el presente reglamento y sus
modificaciones.

Art. 24°. MODIFICACIONES AL CONTRATO.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones no pueden modificar en forma unilateral las condiciones pactadas en los
contratos, ni pueden hacerlas retroactivas, tampoco pueden imponer servicios que no hayan sido aceptados expresamente
por el abonado que celebro el contrato. En caso de que alguna de las situaciones mencionadas ocurra, dicho abonado tiene
derecho a terminar el contrato.anticipadamente y sin penalizacion alguna, incluso en aquellos casos en los que el contrato
establezca una clausula de permanencia minima.

Cuando el operador, como consecuencia de una solicitud del abonado que celebro el contrato efectlie dichas modificaciones
a las condiciones inicialmente pactadas, debera informarlas a través de un medio escrito fisico o electrénico, a eleccion del

abonado que celebrd el contrato, a més tardar durante el periodo de facturacion siguiente a aquel en que se efectud la
modificacion.

Tanto los contratos y sus respectivas modificaciones deberan ser conservados por el operador de conformidad al presente
reglamento, la ley N° 642/95 “De Telecomunicaciones” y normativas vigentes.

Art. 25°. MODALIDADES DE CONTRATOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO.

Las modalidades de contratacion para la prestacion de servicios de telecomunicaciones se clasifican en contratos con o sin
clausulas de permanencia minima. Las condiciones distintas a las expresamente previstas en la ley o en la reglamentacion
que no queden expresamente contenidas en las claasulas o en cualquiera de sus modificaciones no seran aplicables.

En caso de que el operador ofrezca contratos bajd la modalidad de permanencia minima, deben tambien informar al usuario.

Art. 26°. CONDICIONES PARA EL ESTABLECIMIENTD DE CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA, VALORES A
PAGAR POR LA TERMINACION ANTICIPADAY P OGAS AUTOMATICAS.
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Las estipulaciones relacionadas con valores a pagar por terminacion anticipada, clausulas de permanencia minima y prorrogas

automaticas, solo serén aplicables cuando medie aceptacion escrita del abonado que celebrd el contrato y se incluyan en un
anexo al mismo.

Las clausulas de permanencia minima podrén ser pactadas (nicamente cuando se ofrezcan planes que financien el cargo

por conexidn, equipos terminales u otros equipos requeridos para el uso del servicio contratado, se pactaran por una sola vez,
al inicio del contrato.

En relacién a la permanencia minima se debera incluir necesariamente una oferta o plan comercial con un periodo menor o
igual a un afio, adicionalmente podran ser ofertados otros plazos, cuya aceptacion deberé estar expresamente documentada.

El monto de los valores a pagar por terminacion anticipada debera incluir solamente el saldo de la financiacion del cargo por
conexion o equipos terminales u otros equipos requeridos para el uso del servicio contratado, que generd la clausula de

permanencia minima, asi como los valores que debieron ser abonados en ausencia de la misma y que por su ausencia
resultaron en ahorro del abonado.

En todo momento, y especialmente previo a la suscripcion del contrato, debe suministrarse toda la informacién asociada a las
condiciones en que opera la clausula de permanencia minima, especialmente en lo que a los valores se refiere, en forma
clara, transparente, necesaria, veraz, anterior, simultanea y de todas maneras oportuna, suficiente y comprobable.

En el contrato debera preverse expresamente la suma financiada correspondiente al cargo por conexién, equipos terminales
u otros equipos requeridos para el uso del servicio contratado y la forma en que operaran los pagos asociados a la terminacion
anticipada durante el periodo de permanencia minima, asi como el costo real de los equipos terminales que hayan sido
financiados. A ese efecto, en el anexo al contrato se incluira una tabla que indique una relacion entre el mes en que se efectia
la terminacion anticipada y el monto a pagar correspondiente al capital de lo adeudado, abarcando todo el periodo del contrato.
En todo caso la financiacion del cargo por conexion, equipos terminales u otros equipos requeridos para el uso del servicio
contratado, debera estipularse en cuotas iguales.

Tanto en la oferta como en el contrato, deberan indicarse en forma separada y discriminada el descuento aplicado al plan,
informacion que debera constar dentro del mismo documento que contiene la clausula de permanencia minima, sea éste en

valor monetario, porcentaje frente a las condiciones del plan sin clausula de permanencia minima, de manera que para el
abonado sea claro el ahorro del cual se beneficia.

En ninglin caso podran prorrogarse automaticamente las condiciones y términos originalmente pactados de la clausula de
permanencia minima.

Cumplido con el término del contrato con clausulas de permanencia minima, el abonado que lo celebré no estara sujeto a la
permanencia minima inicialmente convenida, por lo que tendra derecho a terminar el contrato en cualguier momento durante
la vigencia de la prorroga del contrato sin que haya lugar al pago de sumas relacionadas con la terminacion anticipada del
contrato, salvo que durante dicho periodo se haya pactado expresamente una nueva clausula de permanencia minima. Las
partes slo podran acordar la inclusion de una nueva clausula de permanencia minima para el caso en que el operador
financie un nuevo equipo terminal u otros equipos requeridos para el uso del servicio contratado.

Art. 27°. REDACCION CLARA Y EXPRESA DE CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA.

Las clausulas de permanencia minima, plazo contractual y los términos del contrato en general, deben redactarse de manera
clara y expresa, de forma tal que resulten comprensibles para el abonado.

Cuando se ofrezcan contratos con clausula de permanencia minima, ésta debe ir en anexo separado del contrato, cumpliendo
lo establecido en el presente reglamento, la ley N° 642/95 “De Telecomunicaciones” y normativas vigentes.

DE LAEJECUCION DEL CONTRATO
Art. 28°. INVIOLABILIDAD DE LAS TELECOMUN|CACIONES.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones\debenf asegurar el cumplimiento de los principios de confidencialidad,
integridad, disponibilidad y la prestacion de los ser¥cigs de seguridad de la informacion requeridos para garantizar la
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inviolabilidad de las telecomunicaciones, de la informacion que se curse a través de ellos y de los datos personales del
abonado en lo referente a la red y servicios suministrados por dichos operadores.

Correspondera a los operadores de servicios de acceso a Internet tomar las medidas dispuestas en el presente articulo, en
relacion con sus redes y servicios que prestan y, en consecuencia, no les seran exigibles medidas relacionadas con
contenidos, servicios y aplicaciones provistos por otros operadores.

El secreto de las telecomunicaciones aplica a las comunicaciones de voz, datos, sonidos, imagenes y a la divulgacién o
utilizacion no autorizada de la existencia o contenido de las mismas.

Salvo orden emitida de forma expresa y escrita por autoridad judicial competente, los operadores de servicios de
telecomunicaciones, siempre y cuando sea técnicamente factible, no podran permitir, por accion u omision, la interceptacion,
violacion o repudio de las telecomunicaciones que se cursen por sus redes.

Si la presunta violacion de las telecomunicaciones proviene de un tercero, y el operador del servicio tiene conocimiento de

ello, debera implementar en lo posible las medidas necesarias para que la conducta cese, y realizar la denuncia de la presunta
violacion ante las autoridades competentes.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones deberan implementar procesos formales de tratamiento de incidentes de
seguridad de la informacion propios de la gestion de seguridad del operador.

Art. 29°, SEGURIDAD DE LOS DATOS E INFORMACION.

Con el fin de asegurar la proteccion de los datos personales suministrados por el usuario al momento de la celebracion del
contrato y, en todo caso, durante la ejecucion del mismo, los operadores garantizaran que dichos datos sean utilizados para
la correcta prestacion del servicio y el adecuado ejercicio de los derechos de los usuarios.

Los datos personales de los usuarios no podran ser utilizados por los operadores de servicios de telecomunicaciones para la
elaboracion de bases de datos con fines comerciales o publicitarios, distintos a los directamente relacionados con los fines
para los que fueron entregados, salvo que el usuario asi lo autorice, de manera expresa y escrita.

Los operadores no podran entregar a su arbitrio los datos de localizacion y de trafico del usuario, salvo autorizacion expresa
y escrita del usuario y los casos que expresamente sefiale el presente reglamento.

Art. 30°. PLAZO PARA EL INICIO DE PRESTACION DE SERVICIOS.

El plazo maximo para el inicio de prestacion de los servicios contratados no podré ser superior a diez (10) dias calendarios,
contados a partir de la celebracién del contrato, salvo caso fortuito, fuerza mayor, o aquellos que impidan la instalacién por
causa del abonado. Este término podra ser modificado siempre que en ello convengan el abonado que celebré el contrato y
el operador, en cuyo caso la aceptacion expresa de dicho abonado debera constar en documento separado del contrato, el
cual debe ser entregado a través de un medio fisico o electronico a eleccion del abonado.

Art. 31° INCUMPLIMIENTO EN EL INICIO DE LA PRESTACION DE SERVICIOS.

Cuando el operador no inicia la prestacion del servicio en el plazo indicado, el abonado podra solicitar la restitucion de la suma
pagada, la devolucion del equipo adquirido, o acordar con el operador la estipulacién de un nuevo plazo para la activacion.

Cuando se opte por la restitucion de la suma pagada, ésta deberé efectuarse a mas tardar dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes a la respuesta del operador.

Art. 32°. DISPOSICION DE LA ACOMETIDA EXTERNA.

En los casos en que se cobre una determinada suma por conexién, el operador debera indicar expresamente al abonado la
parte del total del valor que corresponde a la acometida extgrna, asi como la correspondiente a la acometida interna e informar
sobre la responsabilidad, para el caso de mantenimientofy/o sustitucion de los elementos que componen esa acometida.

El operador tiene la obligacion de suministrar informacion

| abopado sobre los elementos fisicos de la red que corresponden
a la acometida externa, ya sea en el momento de la celeb

acion/del contrato y/o durante su ejecucién.
Art. 33°. SERVICIOS ADICIONALES A LO CONTRATADO\q
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Cuando los operadores de servicios de telecomunicaciones inicien la prestacion de un servicio adicional al originalmente
contratado, por solicitud expresa del abonado que celebré el contrato, efectuada a través de cualquier medio verbal o escrito,
los operadores entregaran durante el periodo de facturacion siguiente a la solicitud, un escrito a través de medio fisico o
electronico que elija el abonado, en el cual se deje constancia de tal situacion y se indiquen las condiciones que rigen la
prestacion del nuevo servicio o la modificacion del servicio, las cuales constituyen una modificacion del contrato.

El operador podré ofrecer servicios adicionales en forma gratuita por el periodo que considere conveniente, sin generar costo
en ningun concepto en el caso de que este servicio adicional sea rechazado.

Cuando los operadores ofrezcan servicios adicionales a los originalmente contratados, debera considerarse lo siguiente:

a) Si el abonado acepta el servicio adicional por cualquier medio fisico o electronico a eleccion de éste, también lo
puede cancelar en cualquier momento, por cualquier medio fehaciente. Este pedido debe procesarse en forma

inmediata por parte del operador, entendiéndose como cancelado el servicio adicional, a partir de la fecha de
recepcion de la solicitud de cancelacion.

b) Informe al abonado sobre los mecanismos gratuitos a través de los cuales se podra manifestar su rechazo de la

oferta y las consecuencias que se deriven de su aceptacion, en caso de que se entreguen equipos u otros elementos
necesarios para la activacion del servicio adicional.

¢) Bajo ningun caso, el operador de servicios de telecomunicaciones podra exigir al abonado que se presente a las

oficinas fisicas o imponerle requisitos adicionales a la simple manifestacion del abonado, en el evento que éste opte
por rechazar el servicio.

d) Las relaciones juridicas que surjan de esta forma de aceptacion no podréan hacer uso de clausula de permanencia
minima. '

Art. 34°. CESION DEL CONTRATO.

La cesion del contrato por parte del abonado que lo celebrd, cuando sea procedente en virtud de la Ley o de ser aceptada
expresamente por el operador, libera al cedente de cualquier responsabilidad con el operador por causa del cesionario. Para
el efecto, en el contrato deben preverse las siguientes condiciones:

a) El abonado que celebro el contrato, en calidad de cedente debe informar por escrito al prestador su intencion de
ceder el contrato, acompafiando la prueba de la manifestacion de voluntad del cesionario en cuanto a su aceptacion
y de los demés requisitos contemplados en el contrato de prestacion del servicio para tal efecto.

b) Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes, el operador debera manifestar por escrito, la aceptacion o rechazo
de la cesion.

¢)  Encaso de aceptacion por parte del operador, el cedente queda liberado de cualquier responsabilidad a partir del
momento en que dicha decision le haya sido puesta en su conocimiento, por medio fehacientemente comprobable.

d) En caso de rechazo por parte del operador, éste debe informar al cedente las causas de su decision. Las nicas
causas bajo las cuales el operador puede rechazar la solicitud de cesion son las siguientes:

d.1) Por defectos de forma. El operador debe indicarle al abonado de manera clara y expresa, los aspectos que
deben ser corregidos, advirtiéndole que mantendra su responsabilidad hasta tanto sea aceptada la cesion.

d.2) Cuando el cesionario no cumpla con las condiciones minimas requeridas para asegurar el cumplimiento de
las obligaciones que se desprenden del contrato.

d.3) Cuando por razones técnicas se imposibilite la prestacion del servicio.
Art. 35°. TERMINACION DEL CONTRATO.

En cualquier modalidad de suscripcion, el abonado due celabrd el contrato puede solicitar la terminacion del servicio o
servicios en cualquier momento, con la simple maniféstacion de su voluntad expresada a través de cualquiera de los
mecanismos de atencidn al usuario, donde se pueda coRyprobar fehacientemente que la persona que solicita sea titular o

)
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responsable de la misma, sin que el operador pueda oponerse, solicitarle que justifique su decision ni exigirle documentos o
requisitos innecesarios.

El operador debera interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de facturacién, en que se conozca la solicitud de
terminacion del contrato, siempre y cuando el abonado que celebro el contrato, haya presentado dicha solicitud con una
anticipacion de diez (10) dias calendarios a la fecha de vencimiento del periodo de facturacion. En el evento en que la solicitud
de terminacion se presente con una anticipacion menor, la interrupcion se efectuara en el periodo siguiente.

La interrupcion del servicio se efectuara sin perjuicio del derecho del operador de perseguir el cobro de las obligaciones no
pagadas, la devolucion de equipos, cuando aplique y los demés cargos a que haya lugar. Una vez generada la obligacion del
operador de interrumpir el servicio, el abonado quedara exento del pago de cualquier cobro asociado al servicio, en caso que
el mismo haya mantenido disponible y el abonado haya efectuado consumos.

En los demés casos en que no medie solicitud del abonado que celebrt el contrato, el operador debe interrumpir el servicio
al vencimiento del plazo contractual, salvo que se hayan convenido expresamente las promrogas en el contrato.

Art. 36°. CANCELACION DE SERVICIOS SUPLEMENTARIOS O ADICIONALES.

Cuando el usuario requiera la cancelacion de servicios suplementarios o adicionalés al servicio contratado, bastaré con
proceder a la manifestacion de voluntad en tal sentido, a través de cualquiera de los mecanismos de atencion al usuario. El
operador debe dar tramite a la cancelacion dentro del mismo término en que se efectud la activacion, sin que haya lugara la
exigencia de requisitos adicionales a los requeridos al momento de la activacién del servicio que se solicita cancelar.

Art. 37°. DIVULGACION DE TARIFAS.

Al momento de la oferta, de la celebracion del contrato y durante la ejecucion del mismo, los usuarios deben conocer
previamente y en forma expresa, las tarifas que se aplicaran a los servicios de telecomunicaciones de que haran uso. En
consecuencia, no se pueden cobrar tarifas fijadas con posterioridad a la fecha de prestacion del servicio correspondiente, sin
que éstas hayan sido informadas al usuario que celebrd el contrato.

En todo caso, valiéndose de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario, el operador debe informar previamente al

usuario que celebro el contrato sobre cualquier cambio que sobrevenga relacionado con las tarifas y los planes, previamente
contratados.

Art. 38°. MODIFICACION DE LAS TARIFAS.

Los cambios de tarifas y planes entraran a regir Unicamente en cuanto se den a conocer a los usuarios del servicio. En los
contratos de prestacion de servicios debe indicarse claramente la forma en que se modificaran las tarifas, especificando por
lo menos los periodos de aplicacion de los mismos y la vigencia del plan. En los casos en que se incluyan clausulas de
permanencia minima, la vigencia del plan no podra ser inferior al periodo de la clausula, sin perjuicio de los incrementos
tarifarios previstos de manera explicita en el contrato. '

El incumplimiento de esta obligacion por parte del operador da derecho al usuario que celebrd el contrato a terminarlo de

forma unilateral, dentro del mes siguiente al momento de conocer las modificaciones, sin que haya lugar a pagos diferentes
de los directamente asociados al consumo.

Art. 39°. OFRECIMIENTO DE SERVICIOS A TRAVES DE PLANES.

Cuando los servicios de telecomunicaciones sean prestados individualmente o de manera empaquetada a través de planes,
los operadores deben informar de manera clara, precisa, cierta, completa, oportuna y gratuita, las condiciones establecidas

para el plan ofrecido, el periodo de permanencia minima en caso de que este exista y las condiciones que rigen el cambio del
plan.

Cuando asi lo desee, 0 una vez que termine el periodo de permanencia minima, el abonado que celebro el contrato estara
en libertad de elegir entre los planes ofrecidos por el respectivo operador, sin que se le cobre ningn cargo adicional por el

cambio del plan. El nuevo plan podra ser utilizado por, onado en el periodo de facturacion siguiente a aquel en que se
solicite el cambio y lo obligara al pago del precio corrgspondiente.

La eleccion del plan recae exclusivamente en el abonado. Los operadores no pueden ubicar a los abonados en planes que
no hayan sido aceptados previamente por éstos.
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Art. 40°. MECANISMOS DE CONTROL DEL CONSUMO.

Los operadores que presten servicios de telecomunicaciones individualmente o de manera empaquetada, a través de planes
bajo las modalidades de pos-pago y de pre-pago, deben implementar los mecanismos de control de consumo que
proporcionen al usuario informacién sobre el consumo realizado durante el periodo de facturacion, de acuerdo con las reglas
del presente articulo y el reglamento de tarifas, a través de medios como linea gratuita de atencion al usuario y pagina web
del prestador de servicios de telecomunicaciones.

En cuanto a las consultas realizadas a través de la linea de atencién al usuario o a través de envios de mensajes cortos —
SMS - los usuarios tienen derecho a efectuarlas como minimo tres (3) veces al dia, en forma gratuita, y los operadores tienen
la obligacion de informar sobre este derecho al momento de la adquisicion del servicio.

Si las consultas exceden el limite méaximo diario establecido por el operador, el mismo podra efectuar el cobro, previa

informacién y aceptacion del usuario, para que éste pueda decidir sobre la realizacion o no de la consulta adicional, antes que
se inicie la tasacion de la misma.

De manera opcional, los operadores podran permitir dichas consultas a través del envio de mensajes cortos de texto — SMS-
caso en el que el operador debera informar al menos los tres (3) Gltimos consumos realizados y el saldo disponible.

Los operadores deben informar, de acuerdo con el sistema de tasacion empleado, el nimero exacto de unidades consumidas,
desde el Gltimo corte de facturacion hasta doce (12) horas previas a la consulta o al limite temporal inferior que establezca el
operador, precisando en todo caso la fecha y hora de corte de la informacion suministrada.

Respecto de las consultas realizadas a través de la pagina web, el operador debera permitir al usuario la consulta en forma
automética de los consumos detallados realizados durante el tltimo mes.

La informacion suministrada a través de la pagina web y mensajes cortos de texto - SMS- debera contener como minimo los
siguientes aspectos: nimero de destino, fecha, hora, duracion y costo de la llamada, para servicios que no dispongan de esta
informacién, se exigira como minimo los aspectos contemplados en su factura.

Art. 41°. PROMOCIONES Y OFERTAS.

Los términos de las promociones y las ofertas obligan a quien las realiza. De no indicarse la fecha de la iniciacion de la
promocion u oferta, se entendera que rige a partir del momento en que fue puesta en conocimiento del usuario.

La omision de la informacion relacionada con la fecha hasta la cual estara vigente la promocion o de las condiciones que
daran fin a su vigencia, hara que la promocion se entienda valida por tiempo indefinido hasta que se dé a conocer la revocatoria
de la misma, por los mismos medios e intensidad con que se haya dado a conocer originalmente.

Sin perjuicio del cumplimiento de las normas especiales vigentes, las condiciones y restricciones de las promociones y ofertas
publicitadas por los operadores de servicios de telecomunicaciones, deben ser claramente identificables por los usuarios,
independientemente del medio a través del cual se divulguen. Cuando el usuario acepte una promocion u oferta, el proveedor
debera informarle previamente sobre las condiciones y restricciones de la misma, y almacenar el soporte de la informacion

suministrada, por lo menos por un término de seis (6) meses siguientes al momento en que se suministré dicha informacion,
para consulta por parte del usuario.

En todo caso, sin excepcion alguna, el operador almacenara las evidencias de la publicidad efectuada sobre las condiciones
y restricciones de las promociones y ofertas.

Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas al usuario, a través de cualquiera de los mecanismos obligatorios
de atencion dispuestos por el proveedor, lo vinculan jyrfdicamente. El operador no podra excusarse en el error, para proceder
al cobro de servicios y/o valores no informados al la adquisicién de la promocion u oferta.

El operador no podré trasladar al usuario los costos
detrimento a la calidad del servicio u otros.

Art. 42°, EMPAQUETAMIENTO DE SERVICIOS.

del inventivo de la promocion u oferta, de manera directa o indirecta, en
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En relacion con la prestacion de servicios de telecomunicaciones empaquetada, los operadores deben cumplir las siguientes
reglas:

a. Las condiciones juridicas, econdmicas y técnicas de la prestacion de los servicios de telecomunicaciones en
forma empaquetada, deberan constar en un Unico contrato y sus anexos, el cual debera celebrarse por el
operador o los operadores con el abonado.

b. Ofrecery prestar cada uno de los servicios de telecomunicaciones que se empaquetan, en forma desagregada a
cualquier usuario que asi lo solicite, e informar los valores de cada servicio prestados individualmente.

c. Los servicios de telecomunicaciones que se presten empaquetados se sujetaran a las condiciones establecidas
en el contrato y sus anexos, a las reglas que con ocasién de las particularidades técnicas de cada servicio le
apliquen a los mismos y, en especial, a las normas dispuestas en el presente reglamento.

d. Informar al abonado durante la ejecucion del contrato, sobre el precio discriminado por servicio cuando por
solicitud del abonado se excluya del empaquetamiento a uno o mas servicios, reflejando en la informacion
mencionada todas las posibles combinaciones de servicios y precios respectivos.

e. Respecto de los casos en que los servicios sean prestados por dos (2) o méas operadores, en el contrato debera
indicarse el operador que sera responsable entre los deméas operadores frente al abonado, para efectos de la
recepcion y el respectivo traslado de las peticiones, reclamos, cuando a ello haya lugar, caso en el cual el tramite
y la respuesta de la denuncia o reclamo estara a cargo del responsable de la prestacion del servicio

f.  El operador responsable ante el abonado sera el que ofrecié el empaquetamiento de servicios y a través del cual

el abonado adquirié el mismo. Dicho operador debera, en todo caso, dlsponer de los mecanismos obligatorios de
atencion al usuario.

g. La denuncia o reclamo que se formule en relacién con alguno de los servicios empaquetados, no afectara la
normal provision y facturacion de los servicios en los periodos de facturacion siguientes a su presentacion.

La falta de disponibilidad de uno o varios de los servicios empaquetados obliga al operador a descontar de las
facturas el valor equivalente a dicho servicio que corresponda al valor pactado en el contrato, hasta tanto sea
resuelta la denuncia o reclamo.

h. En la factura debe sefialarse claramente que la Comisién Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) es la
autoridad que ejerce las funciones de inspeccion, vigilancia y control sobre los servicios prestados por el operador
respectivo, asi como la direccion, correo electronico y teléfonos de dicha Institucion.

i.  El abonado que celebrd el contrato podra solicitar al prestador la terminacion respecto de uno o algunos de los
servicios del paquete de servicios, a través de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario, sin perjuicio
de las reglas asociadas a la terminacién anticipada de los contratos ante la existencia de una clausula de
permanencia minima. Los demas servicios contratados deberan, seguir prestandose al abonado en los términos
Yy precios que se hayan informado previamente.

Art. 43°. COMPENSACION POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS.

El incumplimiento de las condiciones de continuidad a las que est4 sujeta la prestacion de servicios de telecomunicaciones,

por causas imputables al operador, da derecho al abonado que celebré el contrato a recibir una compensacion por el tiempo
en que el servicio no estuvo disponible.

Los reclamos analizados en segunda instancia en las que recaigan resoluciones con compensacion por interrupcién del
servicio, deberén informarse y elevar para considerar la apertura de un sumario administrativo.

Art. 44°. INTERRUPCIONES PROGRAMADAS DE SERVICIOS.

Los operadores de telecomunicaciones que deban(interrurypir la prestacion de sus servicios, por razones de mantenimiento,
pruebas y ofras circunstancias tendientes a mejorala calidad del servicio, deberan comunicar tal situacion a sus usuarios por
lo menos con dos (2) dias calendarios de anticipacian, utilizando para el efecto las facilidades del servicio contratado u otros
medios masivos de informacién idoneos que garantican la difusion de tal situacion a la mayor cantidad de usuarios afectados.

* ANEXO ALARESOLUCION DE DIRECTORIO N° 5832020
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Art. 45°, INTERRUPCION O CORTE DEL SERVICIO.

En caso de interrupcion o corte del servicio que no sean por casos fortuitos informados y por causas imputables al operador,
el mismo debera compensar al usuario por el tiempo que el servicio no estuvo disponible.

La interrupcion o corte del servicio que supere las veinticuatro (24) horas, por causas imputables al operador, éste debera
resarcir al usuario, por cada dia de interrupcién o corte.

Art. 46°. SUSPENSION Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO.

Antes de la suspension del servicio, el abonado debe ser advertido sobre los posibles cobros a que haya lugar, de acuerdo
con lo establecido en el contrato. El restablecimiento del servicio se hara una vez eliminada la causa que origind la suspensidn
y sean pagadas las sumas a que hubiere lugar, salvo cuando la misma dé lugar a la terminacion unilateral del contrato por
parte del operador, de acuerdo a las condiciones establecidas en el contrato de prestacion de servicios.

Art. 47°. SUSPENSION TEMPORAL DEL SERVICIO.

En cualquier momento, el usuario que celebro el contrato puede solicitar a los operadores la suspension temporal del servicio,
siempre y cuando esté al dia con el abono de las facturas.

Aceptada la solicitud por el operador, la suspension podra efectuarse hasta por el término de dos (2) meses al afio, salvo que
el operador decida otorgar un plazo mayor. Los meses mencionados pueden o no ser consecutivos.

En el evento en que, en la solicitud no se indique el término por el cual se solicita la suspension temporal del servicio, se
entendera que el mismo corresponde a dos (2) meses consecutivos.

Al cabo de diez (10) dias habiles siguientes a la solicitud, el operador procedera a la suspensién del servicio, salvo que el
abonado haya sefialado una fecha posterior, o que la solicitud haya sido negada, en cuyo caso el operador deber informar
los motivos de tal decision.

En caso de que el servicio se encuentre sujeto a clausula de permanencia minima, dicho periodo se prorrogara por el término
de duracion de la suspension temporal.

Sin perjuicio del cobro de las sumas adeudadas por el abonado que incluye las obligaciones asumidas en el contrato, los
operadores no podran efectuar cobro alguno en el término de duracion de la suspension temporal del servicio, salvo el costo
por el restablecimiento del mismo, valor que debera ser informado al abonado al momento de la formulacién de su solicitud.

El restablecimiento del servicio debera efectuarse al vencimiento del término sefialado por el abonado que celebro el contrato,

al vencimiento de los dos (2) meses, cuando el solicitante haya guardado silencio sobre el término o en cualquier momento,
a solicitud del abonado.

Art. 48°. ERROR EN LA FACTURACION.

En caso de error en la facturacion en perjuicio del usuario, y de haber percibido el operador el monto facturado indebidamente,
éste procedera a la devolucion del mismo acreditandolo en la factura del periodo subsiguiente.

En los casos de reclamos por facturacion que se declaren fundados, los operadores dejaran sin efecto la facturacion del monto
reclamado y reconoceran, de ser el caso, los intereses devengados desde la fecha en que se efectud el pago del monto
reclamado hasta el momento en que se realice la devolucion o se ponga a disposicion del usuario el monto pagado. En el
caso de que, el reclamo resultare no fundado y la factura esté pendiente de pago, generara intereses a favor de |a operadora,
desde la fecha de vencimiento de la factura, hasta la fecha de pago. En todos los casos, la tasa de interés a ser aplicada no
sera superior a la establecida por el Banco Central del Paraguay.

Art. 49°. FALTA DE ENTREGA O ENTREGA TARDIA DEXFACTURAS.

En caso de falta de entrega o entrega tardia de la s€
usuarios/abonados nuevos, por pago atrasado.

Art. 50°. INFORMACION ADICIONAL EN LA FACTURA.

gunda facturacién en adelante, se exonera de todo cobro de intereses, a

Pdte. Franco 780 y Ayolas \ ‘ Tel.: (595 21) 438 2000
Edificio Ayfra www.conatel.gesp
Asuncidn - Paraguay
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Ademas de las informaciones referidas precedentemente, los operadores de servicios de telecomunicaciones deben incluir
en la factura los mecanismos de atencién al usuario, asi como una nota informativa para casos de reclamaciones.
Adicionalmente, se debe resaltar el nombre, la direccion, correo electrénico y telefono de la Comisién Nacional de

Telecomunicaciones -CONATEL- como autoridad que ejerce las funciones de inspeccion, vigilancia y control de los servicios
de telecomunicaciones.

Art. 51°. INDEPENDENCIA DE COBROS.

El operador que factura servicios prestados por uno o mas operadores interconectados a su red, debe exigir el pago total de
la factura. El abonado puede solicitar al operador la separacion de los cobros, siempre que exista una reclamacion sobre las
sumas facturadas, a fin de poder cancelar independientemente las sumas no reclamadas.

Art. 52°. CARGOS POR SERVICIOS SUPLEMENTARIOS.

Los cargos por servicios suplementarios, deben aparecer por separado en la factura y su descripcion, debe seguir los mismos
principios de informacion vigente, para todos los servicios de telecomunicaciones.

Art. 53°. IMPROCEDENCIA DEL COBRO.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones no podran cobrar servicios no prestados, ni tarifas o conceptos diferentes
a los informados y aceptados previamente por el usuario, o previsto en las condiciones de los contratos.

En ningun caso, los operadores podran efectuar cobro alguno al usuario, correspondiente al tiempo en que haya permanecido
la interrupcién del servicio, salvo que la misma sea causada por el propio usuario.

TRAMITE DE DENUNCIAS Y RECLAMOS
Art. 54°, ViA PREVIA OBLIGATORIA.

Salvo que las reglamentaciones propias de cada servicio de telecomunicaciones dispongan lo contrario, la via administrativa
previa ante las propias operadoras de servicios de telecomunicaciones es obligatoria y de responsabilidad del érgano a las
que ellas asignen competencia para tal efecto. Sin perjuicio de ello, las operadoras son las responsables ante los usuarios y
la CONATEL. Se podra recibir denuncias de usuarios en la CONATEL, como si se presentase ante el propio operador. El
proceso de denuncia y contestacion al usuario, no debe durar méas de 20 dias habiles.

Para reclamos en Segunda Instancia, no se admitiran reclamos de usuarios que no tengan constancia de haber recurrido
previamente ante la operadora del servicio reclamado o la CONATEL, salvo lo dispuesto en el primer parrafo.

Art. 55°. SUJETOS ACTIVOS.

Pueden interponer denuncias, reclamos y recursos administrativos, las personas que hayan contratado la instalacién o
activacion de un servicio de telecomunicaciones y las asociaciones con poder suficiente para actuar, como asi también, los
usuarios conforme a cada servicio.

Art. 56°. REQUISITOS PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS EN PRIMERA INSTANCIA

Los usuarios deberan proporcionar los siguientes requisitos:

a) Nombre y Apellido.

b) Nimero de documento de identidad legal del usuario y del abonado titular.
¢) Constitucion de domicilio.

d) Namero de Servicio o del Contrato de abonado si existiere.

e) Indicacion del objeto reclamado, con los detalles pertinentes.

Art. 57°. ASUNTOS SUSCEPTIBLES DE RECLAMOS.

Sin que la presente enumeracion tenga caracter limitgtivo, cynstituyen asuntos susceptibles de reclamos y, en consecuencia,
materia del presente Reglamento, aquellos relativos\al cumplimiento efectivo respecto a la provision del servicio, a una
medicidn, tasacion y facturacién acorde a lo consumidg o pussto a disposicion para su consumo, y en ocasion al contrato de
servicio, instalacion, activacion o cancelacion, traslado, guspgnsion o corte, averias y problemas de calidad en los servicios,

* ANEXO ALARESOLUCION DE DIRECTORIO N° 58312020
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falta de entrega o entrega tardia de la factura, y en general, cualquier reclamo o denuncia basado en el servicio brindado,
excepto reclamaciones de indemnizacion por dafios y perjuicios.

Art. 58°.- DE LA REPRESENTACION POR PROFESIONAL ABOGADO.

No ser& necesaria ni obligatoria la representacion o intervencion de profesional abogado en el proceso de reclamacion ante
la operadora de servicios de telecomunicaciones, asi como ante la CONATEL. Sin embargo, el usuario que asi lo desee podra,
a su costa, hacerse representar por un abogado.

Art. 59°.- DERECHOS Y COSTOS DEL PROCEDIMIENTO.

Los reclamos interpuestos y demés recursos que se interpongan dentro del ambito de aplicacion del presente reglamento, no
estaran condicionados para su atencion a pago alguno.

Art. 60°. DERECHO A RECLAMOS.

Los usuarios de servicios de telecomunicaciones tienen derecho a presentar reclamos ante la CONATEL, en forma verbal y/o
escrita, mediante medios tecnologicos o electrénicos asociados a los mecanismos obllgatorios de atencién a los usuarios,
dispuestos en el presente reglamento.

Las denuncias y/o reclamos seran tramitadas de conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de peticion y recursos
previstos en nuestra Constitucion, Leyes, reglamentos y disposiciones aplicables en la materia.

Cualquier conducta de los operadores que limite el ejercicio de los derechos aqui consagrados, genera la imposicion de
sanciones a que haya lugar por parte de la autoridad de aplicacion de este reglamento, previo sumario administrativo.

Art. 61°. REQUISITOS PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS EN SEGUNDA INSTANCIA

Los usuarios deberan proporcionar los siguientes requisitos:

a) Caodigo o contrasefia de denuncia y/o reclamo otorgado por la CONATEL o por el Operador.
) Ratificacion de la denuncia presentada en Primera Instancia.
c) Cualquier otro documento que sustente la denuncia y/o reclamo.
) Indicacion del objeto reclamado, acompafiando copia de constancia de presentacion de la denuncia y/o

reclamo ante el operador y de su contestacién en caso que lo hubiere.

e) Si la denuncia y/o reclamo se origind en el Centro de Atencion al Publico (CAP), se tomara el reclamo en la
CONATEL, previa ratificacion que lo hara el usuario, dentro del plazo de diez (10) dias habiles, de haber
recibido la notificacidn del operador.

f) Para el efecto, mantendra el mismo nimero de entrada que se le habia designado en el Centro de Atencién
al Pablico (CAP) y con este numero, podra consultar y obtener informacion precisa, en cualquier momento,
sobre el estado del tramite de los mismos.

9) Si ladenuncia se gener6 ante el propio operador, se tomara el reclamo con todos los requisitos mencionados
més arriba, hasta diez (10) dias después de recibir la respuesta del operador, 0 en su caso, de no recibir la
respuesta.

Art. 62°. PLAZO Y TRAMITE PARA RECLAMOS.

Para reclamos asociados a la facturacion, el usuario tiene hasta quince (15) dias calendarios, contados a partir de la fecha
de vencimiento del pago oportuno de su factura, para presentar las denuncias y/o reclamos.

Los operadores tienen la obligacion de recibir, atender, tramitar y responder la denuncia, realizada por el usuario o el remitido
por la CONATEL, dentro del plazo de diez (10) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de su recepcion. Las denuncias
remitidas por la CONATEL por correo electronico que no tengan constancia de confirmacion de recepcion dentro del plazo de
tres (3) dias habiles, serd entregada por la CONATEL al operador en su mesa de entrada, exigiendo la constancia de

recepcion. Las reiteradas faltas de confirmacion por parte del operador, dara lugar a sanciones conforme a procedimientos
establecidos en la Ley 642/95.

Vencido el termino mencionado, sin que el operador conteste la denuncia; todos los antecedentes presentados ante la
CONATEL pasaran a Segunda Instancia conforme % lo establecido en este reglamento. La CONATEL, en caso necesario,
comunicaré al usuario los requisitos para continuar 8u reclamo y presentar dentro del plazo de diez (10) dias habiles una
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ratificacion de la denuncia para iniciar el proceso administrativo de Segunda Instancia por Mesa de Entrada del Centro de
Atencion al Publico.

El reclamo iniciado y ratificado, sera proveido con la fijacion de una audiencia de conciliacion entre las partes Operador-
usuario, y sera notificado por nota a ambas partes, para que asistan a la audiencia de conciliacion, que sera fijada dentro del
plazo de 20 dias habiles, contados a partir de la presentacion de su reclamo.

Ante la inasistencia del Operador a la audiencia conciliatoria, se aplicara el Art. 2, principios Generales inciso 2.9 principio de
favorabilidad y se dictara resolucion en forma favorable al usuario en un plazo no mayor de veinte (20) dias habiles.

Si el usuario, a pesar de haber sido debidamente notificado en el domicilio denunciado por el mismo, no se presentare a la
audiencia de conciliacion, se tendra por abandonada el reclamo ante la CONATEL y se dispondré su desestimacion y finiquito,
en un plazo no mayor de veinte (20) dias habiles, dictandose resolucion al respecto.

No habiendo acuerdo entre las partes en la audiencia de conciliacidn, se iniciara el proceso administrativo establecido para
los reclamos que requieran resolucion.

Sera considerada como realizada la audiencia, si el operador presenta escrito fundamentando su posicidn respecto al reclamo.
Todo el proceso de reclamo en Segunda Instancia, no debe durar més de 45 dias habiles.

Art. 63°. MODO DE TERMINACION DEL RECLAMO EN LA CONATEL.

a) CONCILIACION: Los acuerdos conciliatorios celebrados por las partes operador-usuario, seran homologados
por el Presidente de la CONATEL, o en su defecto en ausencia de este, por el Interino. Si la conciliacion fuere
parcial, se seguira en lo pertinente, continuando el proceso administrativo en cuanto a las pretensiones pendientes.

b) DESISTIMIENTO: En cualquier etapa del procedimiento administrativo, el usuario podré desistir del reclamo,
siempre y cuando presente dicho pedido por escrito firmado. El desistimiento impedira renovar en el futuro el mismo
procedimiento administrativo sobre el mismo reclamo.

¢) CADUCIDAD: Se operara la caducidad de la instancia en el expediente administrativo, cuando no se instare su

curso dentro del plazo de tres (3) meses. El plazo se computara desde la dltima fecha de la tltima actuacion de las
partes, o del responsable de impulsar el procedimiento.

d) INASISTENCIA: Se tendra por abandonado el reclamo en caso de inasistencia del usuario a la audiencia de
conciliacion.

e) CONCLUSION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO: Se dictara resolucién definitiva en este caso, cuando no se
haya producido conciliacion, desistimiento o inasistencia, y se haya realizado todo el proceso administrativo. La
resolucion contendra las fundamentaciones necesarias para resolver en un sentido, atendiendo al principio de
congruencia, las diligencias realizadas, al aporte de las partes y la esencia del presente reglamento de proteccion al
usuario y a leyes que contengan derechos de usuarios en general, siempre que sean favorables a los mismos.

En caso de dudas, por no surgir con claridad del analisis de la documentacion aportada a cual de Ias partes le asiste la razon,
se decidira a favor del usuario.

Art, 64°. PAGO PARCIAL CON RECLAMO.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones no podran exigir el pago de la factura como requisito para la recepcion,
atencion, tramite y respuesta de los reclamos, desde el inicio de la denuncia ante la CONATEL o ante el propio operador.

Los operadores no procederan a suspender la prestacion del servicio durante la tramitacion del reclamo correspondiente,
siempre y cuando el abonado o usuario haya abonado el mgnte.controvertido”.

Art. 65°. RECEPCION DE DENUNCIAS VINCULADOS A{MAS DE UN OPERADOR.

El operador en cuya red se origina cualquier telecomunicacion, debe recibir los reclamos de sus usuarios, ya sea por causa
de sus propios servicios o los que preste otro operador al g cuentre interconectado, de acuerdo con las condiciones

pactadas entre éstos.
Pdte. Franco 780 y Ayolas \ Tel: (595 21) 438 2000
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El operador que las recibe debe verificar, en un plazo méximo de tres (3) dias hébiles, si la causal del reclamo recae bajo su
responsabilidad.

Cuando la causa del reclamo no sea imputable al operador, debe dar traslado inmediatamente realizada la verificacion, al
operador que corresponde, de lo cual debe dejar constancia escrita y comunicar a la CONATEL, junto con los datos y registros
que demuestren la responsabilidad que tiene el operador a quien se le traslada el reclamo.

El plazo de diez dias (10) habiles para contestar a la CONATEL que tiene el operador responsable de entender el reclamo,

sera computado a partir del dia siguiente de haber recibido todos los antecedentes necesarios para contestar el informe
requerido.

Art. 66°. CONTENIDO DE LAS DECISIONES.

Sin perjuicio de lo previsto en la ley, las decisiones adoptadas por los operadores de servicios de telecomunicaciones a las
denuncias y/o reclamos formulados por los usuarios, deben contener como minimo, el resumen de los hechos en que se
fundamenta la denuncia y/o reclamo, la descripcion detallada de las acciones llevadas a cabo por el operador para la
verificacion de los hechos, las razones juridicas, técnicas o econémicas en que se sustenta la decision, los recursos que
proceden contra la misma, forma y plazo para su presentacion.

Las decisiones respecto a las denuncias y/o reclamos deben ir acompafiadas de los soportes que las fundamentaron y que

sean necesarios para que el recurrente cuente con todos los elementos necesarios para poder presentar el recurso que le
reconoce este reglamento.

Art. 67°. RECURSOS.

Los recursos o manifestaciones de inconformidad respecto de las decisiones de las denuncias y/o reclamos por parte de los
operadores, seran presentados ante la CONATEL en calidad de Segunda Instancia, asi como por falta de contestacion por
parte del operador dentro del plazo definido en el presente reglamento y cumpliendo los procedimientos establecidos en este
reglamento. El proceso de Reconsideracion no debe durar méas de 25 dias habiles.

Art. 68°. EFECTO SUSPENSIVO DE LA RESOLUCION RECURRIDA.

La respuesta del operador recurrida ante la CONATEL producira efecto suspensivo respecto a la aplicacion. El reclamo
planteado dentro del plazo establecido en los articulos precedentes, suspende automaticamente la ejecucion de los actos
reclamados, los derivados de éstos o de la respuesta del operador, quedando supeditados a lo que se resuelva en forma
definitiva por la CONATEL. El operador no procedera a suspender la prestacion del servicio durante la tramitacion del recurso
correspondiente, siempre y cuando el usuario haya abonado el monto no controvertido y/o los demas cargos por utilizacién
del servicio en los meses subsiguientes, no afectados por el reclamo.

Art. 69°. DEFECTO, FALTA O ERROR SUBSANABLE.

En Segunda Instancia, en cualquier etapa del procedimiento, advertida la falta, defecto o error en la documentacion por parte
del usuario o del operador, debera notificarse a la parte que debe subsanar el error, para que dentro del plazo de tres (3) dias
habiles subsane el error, defecto, falta o, en su caso, acredite el cumplimiento de la aparente omision. El plazo otorgado para
subsanar lo requerido suspende el plazo para la resolucion del recurso planteado por el usuario.

Art. 70°. INFORMACION ADICIONAL.

Si en la conciliacion, no surgiere acuerdo o compensacion entre las partes, la CONATEL podra solicitar al operador,
informacion adicional a la contenida en el expediente

Igualmente se podra solicitar informaciones adicionales o &

Qrias a otras dependencias, asi como a otros 6rganos,
publicos o privados.

Al usuario se le podré solicitar claridad en la presentacion del rg

D 0 en su caso, la ampliacion y/o documentos necesarios
para el efecto.
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El plazo establecido para la presentacién de los informes adicionales solicitados a cualquiera de las partes, sera de diez (10)
dias habiles y suspendera el plazo para la resolucién.

Art. 71°, RESOLUCION.

La CONATEL tendra un plazo de veinte (20) dias habiles para dictar Resolucion, contados a partir de la Gltima providencia de
cierre del proceso en Segunda Instancia.

Art. 72°. FIRMA DE LA RESOLUCION.

Las Resoluciones seran suscritas por el Presidente de la CONATEL, y en ausencia de éste, por el Presidente Interino, en el
plazo de veinte (20) dias habiles.

Art. 73°. NOTIFICACION DE LAS RESOLUCIONES.

La CONATEL deber4 notificar la Resolucion adoptada, dentro del plazo de cinco (5) dias habiles de haberse firmado. La
notificacion se haré al operador del servicio de telecomunicaciones y al usuario recurrente. Ambos podran interponer recurso
de reconsideracion contra la misma en el plazo de cinco (5) dias habiles de su notificacion, pudiendo resolver el Directorio de
la CONATEL en un plazo no mayor a veinte (20) dias habiles. '

Art. 74°, CONSTANCIA DE NOTIFICACION.

El informe donde conste la fecha en que fue notificada la resolucion es la tnica constancia que acredita el cumplimiento de
dicha obligacion, por lo que debera ser anexado al expediente correspondiente. El informe sera redactado en el original de la
notificacion y debe incluir el nimero de la resolucion notificada, el domicilio, fecha y hora de entrega, el nombre de la persona

que recibe la notificacion y su firma. En caso de negarse a firmar, se dejara constancia de dicha negativa y le seré entregado
el duplicado.

Art. 75°. OBLIGACION DE DIFUSION.

La vigencia del presente reglamento sera publicada en un diario de gran circulacion de la Capital; quedando, los operadores
de servicios de telecomunicaciones, obligados a asegurar la difusion del mismo a sus usuarios, de manera continua desde la
fecha de su publicacion.

Para el efecto, los operadores deberan informar de manera destacada a través de sus oficinas fisicas y virtuales, sobre la
entrada en vigencia del presente reglamento de proteccion de los derechos de los usuarios del servicio de telecomunicaciones,
y generar opciones para que los usuarios puedan conocerlo.

La operadora deberé colocar permanentemente en lugares visibles para los usuarios, carteles, afiches, folletos de orientacion
en sus oficinas comerciales y de atencion al cliente, asi como en las oficinas de los distribuidores autorizados de sus servicios.
Iguaimente, debera incluir cada tres (3) meses, material informativo al respecto en la factura que reciba el usuario, explicando
brevemente los derechos que le asisten a los mismos, asi como el detalle del procedimiento de reclamacion y sus plazos. Las

mismas informaciones deber&n publicarse en la pagina web de cada operadora de servicios de telecomunicaciones,
manteniéndolas constantemente actualizadas.

Art. 76°. SANCIONES.

El incumplimiento de lo establecido en el presente reglamento se consideraré una violacién al Reglamento de Proteccion al

usuario, y acarreara las sanciones contempladas por la Ley N° 642/95 “De Telecomunicaciones”, el Decreto N° 14.135/96, y
sus disposiciones reglamentarias.

Art. 77°. NORMATIVAS APLICABLES.

Este reglamento debera ser interpretado de conformidad con la Ley N° 642/95 “De Telecomunicaciones”, al Decreto N°
14.135/96, las leyes que regulen derechos de usuarios en general, las reglamentaciones de cada servicio de

telecomunicaciones, y las demés reglamentaciones de Defengé y\Proteccion al Consumidor, siendo las mismas de caracter
meramente enunciativo y no limitativo.

Art. 78°. DISPOSICIONES FINALES Y TRANSITORIAS.

Los operadores de servicios de telecomunicaciones, deben efectuar todas las adecuaciones que se requieran como
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consecuencia de las disposiciones previstas en el presente reglamento.

Estas disposiciones, deberan cumplirse a més tardar a partir del primer dia héabil siguiente a la publicacion oficial, salvo
aquellas obligaciones que requieran de una implementacion o adecuacion técnjed, informatica, de infraestructura o de
cualquier otro tipo que justificadamente necesite de un tiempo para su implemenfacion, lag cuales, deberan ser aprobados

por CONATEL y cumplirse a mas tardar en un plazo de hasta 12 meses, siguieptes, a la fecha de la publicacion oficial de
este reglamento.

Reglamento de Quejas y Reclamos; asi como también, todas aquellas normas eXgedidas con anterioridad, que le sean
contrarias.

CONATEL
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