Decreto N° de de 2018

NICOLAS MADURO MOROS
Presidente de la Republica Bolivariana de Venezuela

En ejercicio de la atribucién que le confiere el numeral 10 del
articulo 236 de la Constitucién de la Repulblica Bolivariana de
Venezuela, en concordancia con lo dispuesto en el articulo 3 de |a
Ley Organica de Telecomunicaciones, en Consejo de Ministros.

DECRETA
El siguiente,

REGLAMENTO PARA LA PROTECCION DE LOS DERECHOS DE
LOS USUARIOS EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

DISPOSICIONES GENERALES

Objeto
Articulo 1. Este Reglamento tiene por objeto establecer las
disposiciones que garanticen a los ciudadanos y ciudadanas, el
acceso a los servicios de telecomunicaciones en forma igualitaria y
la prestacién de los mismos en adecuadas condiciones de calidad,
privacidad y continuidad, de conformidad con lo previsto en la
Constitucién, la Ley Orgénica de Telecomunicaciones y Ia
normativa aplicable.

lgualdad de género
Articulo 2. A los efectos de este Reglamento, cuando se haga
referencia a los vocablos abonado o usuario, se entenderd que
corresponden al género masculino y femenino, de conformidad con
la Constitucién de la Repdblica Bolivariana de Venezuela.

Ambito de aplicacién
Articulo 3. Las disposiciones de este Reglamento aplicard a
todos los operadores de telecomunicaciones que presten servicios
en el pals, asi como a los ciudadanos y ciudadanas en su condicién
abonados, de conformidad con la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones.

Calidad en la prestacién de los servicios

de telecomunicaciones

Articulo 4. En atencién a lo previsto en la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones y la normativa aplicable, se entenders, con




calidad en la prestacién del servicio a los pardmetros técnicos
mediante los cuales el operador presta el servicio Yy que son
especificos para cada tipo de servicio. La calidad de servicio serd
medida segun los criterios y pardmetros que fije la Comisién
Nacional de Telecomunicaciones, a través de los instrumentos
normativos que disponga al efecto. Los operadores de
telecomunicaciones tienen la obligacién de prestar el servicio de
acuerdo a los parémetros establecidos por la Comisién Nacional de
Telecomunicaciones.

Calidad de experiencia para los servicios

de telecomunicaciones

Articulo 5. Se entenderd como calidad de experiencia, el

nivel de satisfaccién percibida por los usuarios, con relacién al

funcionamiento del servicio. La calidad de experiencia debe ser

monitoreada periédicamente, tanto por los operadores como por el

Ente Regulador, empleando para ello metodologias estandarizadas

internacionalmente, reconocidas por la Comisién Nacional de

Telecomunicaciones, a fin de responder a las expectativas de los
usuarios o abonados.

Comité de Calidad de Servicio
Articulo 6. La Comisién Nacional de Telecomunicaciones
creara un Comité de Calidad de Servicio con participacién de los
operadores de telecomunicaciones a fin de hacer seguimiento
periédico a la calidad en la prestacién de los servicios de
telecomunicaciones y a la calidad de experiencia, asi mismo
también podréd establecer y actualizar los pardmetros técnicos y
hacer recomendaciones para su mejoramiento.

Privacidad de las Telecomunicaciones
Articulo 7. Los operadores deben establecer los mecanismos
necesarios para resguardar el secreto e inviolabilidad de las
comunicaciones privadas que se cursen a través de sus redes, de
conformidad con los principios Constitucionales vy legales
aplicables, sin perjuicio de las sanciones previstas en el
ordenamiento juridico vigente.

Prevencién de Delitos Informdticos
Articulo 8. Los operadores deben hacer uso de las
herramientas técnicas e implementar procedimientos apropiados
para prevenir la comision de delitos informaticos previstos en la ley
que rige la materia, especialmente, aquellos que puedan afectar
los derechos previstos en el articulo 1 de este Reglamento, y hacer
seguimiento periédico de los mecanismos adoptados en sus redes
para tal fin. Asi mismo, deberdn informar a la Comisién Nacional de
Telecomunicaciones sobre los procedimientos empleados para la
prevencion y ejecucién de acciones que afecten de manera directa
o indirecta la prestacion y disfrute del servicio.




Informacioén a los 6rganos de seguridad del Estado
Articulo 9. Los operadores deben suministrar a los 6rganos
de seguridad del Estado que tengan atribuidas facultades de
investigacién o instruccién, previa orden del tribunal competente,
la informaci6n que éstos saliciten con ocasién de una investigacién
penal, con respecto a la ocurrencia de cualquier delito que guarde
relacién con la prestacién de servicio de telecomunicaciones.

Definiciones
Articulo 10. A los efectos de este Reglamento, se establecen
las siguientes definiciones:

1. Abonado: Usuario a quien un operador le presta servicios de
telecomunicaciones, de conformidad con los términos y las
condiciones establecidas en el contrato de servicio celebrado
por ambas partes.

2. Atencidén Efectiva: Capacidad de ejecutar satisfactoriamente
todas las tareas destinadas a la resolucién de las solicitudes de
los abonados 0 usuarios.

3. Atributos: Actividades y servicios concretos que podran
prestarse bajo el amparo de una habilitacién administrativa que
otorga derechos y deberes inherentes a la actividad para la cual
ha sido habilitado el operador, de conformidad con lo
establecido en la Ley Orgénica de Telecomunicaciones.

4. Averia: Incapacidad total o parcial de un elemento de red para
realizar una funcién requerida, excluida la incapacidad debida al
mantenimiento preventivo o a acciones previstas.

5. Bloqueo de facilidades o servicios: Restriccion del uso de
una o varias facilidades de los servicios de telecomunicaciones,
a solicitud del abonado.

6. Cesién del contrato de servicios: Acto juridico por medio del
cual se transfiere a otra persona la cualidad de abonado, en los
casos autorizados por el contrato, en cumplimiento de la
normativa aplicable.

7. Ciclo de facturacidén: Periodo en el cual un operador realiza la
medicién, tasacién y facturacién de los consumos realizados por
el abonado.

8. Compensacién: Mecanismo mediante el cual el operador
otorga al abonado, a través de ajustes en sus facturas,
bonificaciones en cupos o saldos, equivalente al precio o tarifa
del servicio, correspondiente al tiempo de la interrupcién del
mismo por causas imputables al operador.




9. Continuidad del servicio: Aptitud de un servicio Que una vez
obtenido, continle siendo prestado en condiciones
determinadas durante el tiempo deseado.

10.Contrato de servicios: Contrato de adhesién cuyos términos
y condiciones regirdn la prestacibn de los servicios de
telecomunicaciones por parte del operador respectivo, sin la
previa discusién o negociacién entre las partes al
momento de la contratacién.

11.Cupos: Cuotas asignadas a un particular 0 a una entidad en
cualquier impuesto, empréstito o servicio.

12.Equipo terminal: Equipo de telecomunicaciones que
proporciona acceso a una red publica de telecomunicaciones al
abonado.

13.Facilidades adicionales a los servicios de
telecomunicaciones: Son complementos a los servicios que
utilizan como soporte redes, enlaces o0 sistemas de
telecomunicaciones, distintos a aquellos definidos como
atributos de las habilitaciones administrativas, aplicando a
estas facilidades procesos que hagan posibles, la disponibilidad
de informacién, la actuacién sobre estos o la interaccién con el
sistema.

14.Factura: Documento emitido por un operador o por un tercero
por cuenta y orden de éste, en el cual se indica al abonado en
forma detallada el consumo  por  servicios de
telecomunicaciones en un ciclo de facturacién determinado, y
que ademas, cumple con los requisitos exigidos por la
legislacidn tributaria.

15.Facturacién: Proceso de célculo, impresién, emisién y
distribucién de la factura a los abonados.

16.Falla: Anomalla o defecto que produce degradacién de la
calidad de funcionamiento o cese de la aptitud de un elemento
de red para realizar una funcién requerida.

17.Interrupcién del servicio: Indisponibilidad temporal de los
servicios de telecomunicaciones contratados, por causas no
atribuibles al abonado o usuario.

18.Medicién: Actividad que comprende el registro y
almacenamiento de informacién respecto a la duracién,
capacidad u otro indicador, en funcién del cual se cuantifiquen
los servicios de telecomunicaciones, a los fines de la tasacién.

19.0perador: Persona debidamente Habilitada por la Comisién
Nacional de Telecomunicaciones, para el establecimiento y
explotacién de redes y para la prestaciéon de servicios de
telecomunicaciones, de conformidad con lo establecido en la
Ley Orgénica de Telecomunicaciones y sus reglamentos.




20.Paquete de servicios: Dos o mas servicios de
telecomunicaciones ofrecidos por el mismo operador de manera
conjunta.

21.Plan: Conjunto de condiciones particulares a la prestacién de
un servicio de telecomunicaciones, mediante las cuales los
operadores comercializan los servicios de forma continua.

22.Portabilidad numérica: Funcionalidad que permite a los
operadores de telecomunicaciones proporcionarle a sus
abonados, la posibilidad de conservar los nimeros telefénicos,
cuando éstos decidan cambiar de operador o de ubicacién fisica
en una misma localidad.

23.Pospago: Modalidad de pago acordada entre el abonado y el
operador mediante la cual, el abonado paga el monto reflejado
en la factura que recibe periédicamente, por la utilizacién del
servicio prestado.

24.Prepago: Modalidad de pago entre el abonado y el operador,
en virtud del cual, el abonado paga con antelacién el plan
contratado, sin que ello suponga limitacién al derecho del
abonado de recibir el registro de sus consumos cuando lo
solicite al operador.

25.Promocién: Conjunto de condiciones particulares a la
prestacién de-un servicio de telecomunicaciones que implican la
obtencién de un beneficio adicional por parte del abonado, en
cuanto a las condiciones normales de comercializacién del
servicio, con un lapso de vigencia previamente definido por el
operador, las cuales deberén estar previamente notificadas y
aprobadas por la institucién con competencia en defensa y
proteccion al acceso a los bienes y servicios.

26.Reclamo: Manifestacién, verbal o escrita, de insatisfaccién
hecha por el usuario al operador, sobre el incumplimiento o
irregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios
que recibe y realizada ante el operador del servicio, a través de
canales y medios autorizados.

27.Red piblica de telecomunicacicnes: Conjunto de equipos,
sistemas, infraestructuras y las conexiones entre éstos,
utilizados para la transmisién de informacién entre puntos de
terminacién de la red, destinados a la prestacién de servicios de
telecomunicaciones al piblico en general.

28.Reintegro: Devolucién de dinero que efectda el operador a
favor del abonado, correspondiente a depésitos, garantfas o
saldos a su favor.

29.Roaming: Facilidad del servicio de telefonia mévil de
telecomunicaciones, mediante la cual un abonado puede hacer
uso del servicio, a través de la red de un operador diferente al




que esta suscrito en caso de que se encuentre fuera de la zona
de prestacion de servicio de este Ultimo.

30.Satisfaccién del servicio: Es el nivel de conformidad de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas.

31.Servicio de telecomunicaciones: Actividad prestacional
dirigida a satisfacer necesidades de telecomunicaciones, a
través de la operacién de una red de telecomunicaciones propia
o de un tercero y de la realizacién de las actividades
complementarias que sean necesarias para tal fin.

32.Solvente: Abonado libre de cualguier deuda o una
responsabilidad previamente adquirida.

33.Suspensiéon del servicio por falta de pago: Restriccién
temporal en la prestacién del servicio de telecomunicaciones
contratado, debido al incumplimiento en el pago del servicio por
parte del abonado, sin que medie reclamo alguno.

34.Suspensién del servicio por solicitud del abonado:
Restriccién temporal en la prestacién del servicio de
telecomunicaciones contratado a solicitud del abonado.

35.Tasacién: Actividad de valoracién monetaria de Ia prestacién
del servicio de telecomunicaciones, a partir de la informacién
obtenida en el proceso de medicién, y en funcién de log precios
y tarifas del operador que presta el servicio.

36.Terminacién del contrato de servicios: Extincidn de la
relacién juridica vinculada a la prestacién del servicio de
telecomunicaciones, de forma permanente, por motivos
invocados por el abonado y por el operador.

37.Usuario: Persona natural o juridica que hace uso de un servicio
de telecomunicaciones y es sujeto de los derechos y las
obligaciones establecidas en la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones, sus reglamentos y demds normas
aplicables.

CAPITULO |
CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

Igualdad de trato
Articulo 11.Todo operador que preste servicios de
telecomunicaciones estd obligado a respetar y garantizar los
derechos de los abonados y usuarios previstos en la Constitucién
de la Republica Bolivariana de Venezuela y en la normativa legal
vigente sobre la materia.




Deber de informar
Articulo 12. Antes de la celebracién de los contratos y durante
su vigencia, los operadores deben suministrar informacién clara,
veraz, suficiente y precisa a todos los interesados, acerca del
servicio ofrecido y prestado, precios y tarifas de los servicios, asf
como las condiciones y restricciones vigentes de todos y cada uno
de los planes, paquetes y promociones ofrecidas.

Asimismo, el operador deberé sefialar en los contratos de servicio,
dos o mas medios de informacién, para garantizar el conocimiento
oportuno de los abonadaos, sobre cualquier informacién relativa a la
prestacion del servicio, pudiendo emplear los equipos terminales
de los abonados como uno de los mecanismos de publicacién a
que hace referencia el presente artfculo.

Disponibilidad de la informacién
Artficulo 13. La informacién acerca de los servicios ofrecidos y
prestados, sus precios y tarifas, asf como las condiciones y
restricciones vigentes de todos y cada uno de los planes, paguetes
y promociones ofrecidas, deberd estar disponible en las oficinas o
centros de atencibn a los usuarios, entre otros, y
permanentemente publicada y actualizada en el portal oficial en
Internet del operador.

Autorizacién de los modelos de contratos de servicios
de telecomunicaciones
Articulo 14. Los operadores deben presentar ante la Comisién
Nacional de Telecomunicaciones los modelos de los contratos de
cada uno de los servicios de telecomunicaciones que ofrecen, as{
como los anexos que emplee, en idioma castellano, a los fines de
obtener la autorizacién respectiva.

La Comisién Nacional de Telecomunicaciones dispondra de treinta
(30) dias continuos contados a partir de la recepcién de la
solicitud, prorrogables por el mismo lapso, para emitir la
autorizacién del modelo de contrato. Los mismos deberan sefialar
el nimero de acto y fecha de aprobacién por parte de la Comisién
Nacional de Telecomunicaciones.

Serén considerados contratos nulos, aquellos contratos que no
cuenten con la autorizacién otorgada por la Comisién Nacional de
Telecomunicaciones, o bien contando con ella, fueron modificados
sin ser autorizados.

Forma de celebracién de los contratos de servicios
Artfculo 15. Los contratos de servicios de telecomunicaciones
podran ser celebrados utilizando medios fisicos o electrénicos sin




perjuicio de disposiciones establecidas en otras normativas para
determinados servicios. Una vez celebrado el contrato de servicio,
una copia del mismo debe ser entregada o enviada, por cualquiera
de los medios de los que disponga el operador, al abonado.

En caso de utilizarse medios electrénicos, el contrato de servicios
debe cumplir las disposiciones previstas en las leyes especiales
sobre la materia y demas normativa aplicable.

Vigencia del contrato de servicio
Articulo 16.  El contrato de servicios de telecomunicaciones
entraréd en vigencia a partir de la fecha de su suscripcion o
aceptacién de las condiciones a través de cualquiera de los
medios, fisicos o electrénicos, de los que disponga el operador. Los
cargos por el uso del servicio comenzaran a ser imputados a partir
del momento en que el operador active el servicio contratado y el
abonado o la persona autorizada por éste, manifieste por escrito su
conformidad con la instalacién, en los casos de requeriria, y con el
funcionamiento del mismo.

Cesidn del contrato de servicios
Articulo 17. La cesién del contrato de servicio s6lo puede ser
realizada con autorizacién del operador, el cual la otorgard a
solicitud del abonado o el interesado autorizado por el abonado. El
operador podré negar la autorizacién de dicha cesién, hasta tanto
sea comprobada la solvencia econdmica del abonado para con él.

En caso de denegacién de la cesion del contrato de servicios, el
interesado podra solicitar al operador la prestacién del servicio
mediante un nuevo contrato.

Contratos y facturas destinados a personas

con discapacidad

Articulo 18. Los operadores deberan poner a disposicién de las

personas con discapacidad, ejemplares de los contratos de

servicios de telecomunicaciones adaptados a dicha discapacidad,

asi como también las facturas, si esa es la condicién del abonado,
previa solicitud al operador.

Para fines de este Reglamento, se entenderd por personas con
discapacidad, aquellas que se encuadren en la definicién contenida
en la Ley que regula la materia.

Proteccién del abonado de multiples servicios
Articulo 19. En los casos que el abonado haya contratado
varios servicios con un operador de telecomunicaciones, y el
abonado se encuentre insatisfecho con un servicio en particular,
manifestando al mismo tiempo el deseo de suspenderlo, esto no
podréd generar la suspensién o terminacién del resto de los
servicios contratados.




Ofrecimiento de servicios a través de planes
Articulo 20. Los operadores de servicios de
telecomunicaciones, ofrecerdn sus productos y servicios en forma
de planes claramente detallados en cuanto a caracteristicas,
precios, tarifas y condiciones de permanencia; los cuales
publicardn a través de los diversos mecanismos y medios de
informacidén existente, asf como a través de sus portales oficiales
en Internet.
Eleccién de los planes
Artfculo 21. La eleccién del plan o los planes ofrecidos por los
operadores, es exclusiva del abonado. El abonado tiene el derecho
de cambiarse de plan en cualquier momento, sin que ello suponga
el pago de algin cargo adicional por dicho cambio, salvo cuando
existan planes que contengan cldusulas de permanencia minima.
Los operadores no podran ubicar a sus abonados en planes que no
hayan sido elegidos por éstos, o cambiarlos sin su consentimiento.

Desincorporacién o eliminacién de planes
Articulo 22. Cuando el operador requiera desincorporar o
eliminar de su oferta de servicio, un plan existente y operativo,
debera solicitar ante la Comisién Nacional de Telecomunicaciones
la aprobacién de la desincorporacién o eliminacién, especificando
las razones que la justifiquen; el nimero de abonados que resulten
afectados por dicho cambio y el plan al cual se proponga migrar a
los afectados.

Notificacion de la migracién a los abonados
Articulo 23. Una vez recibida la aprobacién a que se hace
referencia en el articulo anterior, el operador debers notificar a los
abonados afectados, sobre las nuevas condiciones del plan y la
fecha a partir de la cual se hard efectivo dicho cambio, con por lo
menos un (1) mes de anticipacién, a través del contacto directo
mediante cualquier mecanismo o medio de publicacién del que
disponga el operador. El operador deberd proponer a sus abonados
el cambio a un nuevo plan y estos a su vez al aceptar, deberén
autorizar, empleando para ello alguno de los medios de los que
dispone el operador, para realizar el cambio de plan.

Condiciones de la migracién
Articulo 24. Los abonados, en razén de la migracién, no podrén
ser desmejorados, tanto en calidad, cantidad, precio y tarifa con
respecto al plan inicialmente contratado. Dicha migracién no
generard pago alguno por parte del abonado. En el supuesto gue el
abonado no acepte la migracion y en su defecto quiera prescindir
del servicio, deberd manifestarlo por escrito, a través de
cualquiera de los medios de notificacibn con que cuente el
operadar, sin ser penalizado por ello.




Los abonados que deseen permanecer en el plan inicialmente
contratado, deberan ser mantenidos en el mismo. La Gnica
excepcion a esa disposicién es un cambio forzoso, resultado de
innovaciones tecnolégicas o de modificaciones en las condiciones
regulatorias.

Contrato por paquetes de servicios
Articulo 25. En caso de servicios contratados por paquetes, se
deben especificar en los contratos de servicios de
telecomunicaciones las condiciones particulares para cada servicio,
y sefalarse que en el caso de que el abonado manifieste
posteriormente la intencién de prescindir del paquete, tendré la
posibilidad de contratar los servicios ofrecidos por el operador de
forma separada o a través de la contratacién de otro paquete.

Cuando el paquete ofrecido se encuentre asociado a una
promocién que implique la obtencién de un beneficio adicional en
cuanto a las condiciones normales de prestacién de los servicios,
se podran incorporar clausulas de permanencia mfnima.

En caso que el abonado cambie de paquete y éste cambio genere
la terminacién anticipada de las cldusulas de permanencia mfnima,
deberd pagar al operador una indemnizacién que se calculard
tomando en cuenta las condiciones del beneficio ofrecido al
momento de la seleccién del paquete y de acuerdo al tiempo
restante para culminar el periodo de permanencia mfnima.

De las promociones
Articulo 26. Los operadores pueden ofrecer sus servicios a
través de promociones, incluyendo en anexos del contrato de
servicios las cldusulas de permanencia mfnima, asociadas a la
promocién y dirigidas al abonado. Para ello, deberdn informar en
forma detallada las caracteristicas de los beneficios de la
promocién, especificando las restricciones que apliquen, asi como,
las condiciones que podran estar sujetas a variacién.

Adicionalmente, los operadores deben indicar a los interesados, las
condiciones de prestacién del servicio a contratar, entre ellas, el
precio sin promocién de los bienes y servicios objeto de ésta, a los
fines de facilitar la eleccién por parte de los abonados.

Cldusulas de permanencia minima
Articulo 27. Las cldusulas de permanencia minima deben
especificar el tiempo de duraciébn y las condiciones de
indemnizacién aplicable, segliin el incumplimiento, y las mismas
seran aplicables por una sola vez.

Aplicacidn de las cldusulas de permanencia minima
Articulo 28. La aplicacién de las cldusulas de permanencia




minima determinara la indemnizacién a favor del operador, dada la
terminacién anticipada del contrato por parte del abonado. La
indemnizacién se calculard tomando en cuenta las condiciones del
beneficio ofrecido al momento de la contratacién, de acuerdo al
tiempo restante para culminar el periodo de permanencia mfnima.

La indemnizacién a que hace referencia el presente articulo no
procedera cuando el operador haya incumplido con cualquiera de
las condiciones ofrecidas en la promocién.

Incumplimiento por parte del operador de cldusulas

de permanencia minima

Artfculo 29. El incumplimiento, por parte del operador, de un
contrato que contenga cldusulas de permanencia minima,
acarreara la indemnizacién a favor del abonado, dada Ia
terminacién anticipada del contrato por parte del operador. La
indemnizacién se calculard tomando en cuenta las condiciones del
beneficio ofrecido al momento de la contratacién, de acuerdo al
tiempo restante para culminar el periodo de permanencia minima.

Seguridad de los datos personales
Articulo 30. Los operadores adoptardn mecanismos que
garanticen la confidencialidad de los datos personales
suministrados por los abonados en la contratacién de los servicios.
Tales datos no podrdn ser usados por los operadores para la
elaboracion de bases de datos con fines comerciales o
publicitarios, salve que medie autorizacién expresa y escrita por
parte del abonado, sin que ésta autorizacién pueda establecerse
como condicién o requisito para la contratacién de servicios de
telecomunicaciones.

_ CAPITULO 1i
DE LA INSTALACION Y ACTIVACION DEL SERVICIO

Seccién Primera
Disposiciones Generales

Responsabilidad del operador
Articulo 31. Las actividades de activacién e instalacién del
servicio y reparaciéon de averias forman parte integral del servicio
de telecomunicaciones. Por lo tanto, el operador es responsable
administrativa y técnicamente de dichas actividades, asi como de
la totalidad del personal que las realice, indistintamente de que
éste personal pertenezca a empresas contratadas directamente
por el operador.

Identificacién del personal del operador
Articulo 32. El operador deberd suministrar al abonado, co




por lo menos veinticuatro (24) horas de anticipacién, los datos que
identifiquen al personal designado para efectuar la instalacién,
activacion del servicio y reparacién de averfas. Dicho personal
debera identificarse como tal y mostrar la orden de instalacién o
activacion expedida por el operador, la cual debe indicar el nimero
asignado a la solicitud.

Lapso para la instalacién y activacién
Articulo 33. Los contratos de servicios de telecomunicaciones
deben sefalar el tiempo méximo requerido para la instalacién y
activacion del servicio, atendiendo a las caracteristicas técnicas de
cada servicio, segun lo dispuesto en la normativa aplicable.
Responsabilidad en la instalacién
Articulo 34. El operador sera el responsable de la labor de
instalacién y pleno funcionamiento del servicio contratado,
incluyendo la instalacién de aquellos equipos complementarios,
suministrados por el operador, necesarios para la adecuada
prestacion del servicio, debiendo emitir una constancia de
instalacion y disponibilidad del servicio, donde el abonado
manifiesten su conformidad.

Alteracién, reparacion o reforma del inmueble
Articulo 35. El abonado deberd autorizar al operador para
realizar las adecuaciones necesarias para la instalacién del
servicio. Cuando la instalacién, reparacién de fallas o averfas
requiera de alteracién, reparacién o reforma del inmueble, los
gastos correrdn por cuenta y riesgo del abonado.

Seccién Segunda
De la mudanza de los servicios

Solicitud de mudanza
Articulo 36. El abonado, solvente, podrd en cualquier
momento solicitar la mudanza del servicio de telecomunicaciones.
El operador, en los casos en que sea técnicamente posible,
efectuard la mudanza en un lapso que no podré exceder de diez
(10) dias habiles, contados a partir de la fecha de la solicitud, sin
perjuicio de las disposiciones particulares establecidas en el
contrato de cada servicio.

Imposibilidad de efectuar la mudanza
Articulo 37. En caso que técnicamente no exista la posibilidad
de efectuar la mudanza, el operador le notificard al abonado a
través de por lo menos dos (2) medios de informacién de los que
dispone, que debe solicitar la suspensién del servicio, con la
finalidad de prescindir de la facturacién y rescindir el contrato.

Modificaciones al servicio y mudanza no solicitada
Articulo 38.En caso de que el abonado actuando de forma




unilateral realice modificaciones en las condiciones de prestacién
del servicio 0 mudase el servicio de telecomunicaciones, acarrears
la terminacién inmediata del servicio y cese de las obligaciones del
operador para con el abonado, por lo que deberd solventarse de
manera inmediata con el operador.

CAPITULO Il
MECANISMOS DE ATENCION A LOS USUARIOS

Oficinas o centros de atencién
Articulo 39. Los operadores de servicios de
telecomunicaciones, ademds de las oficinas virtuales, deben contar
con oficinas o centros destinados a la atencién de sus usuarios,
distribuidos en proporcién a la cantidad de usuarios, dentro de |3
zona de cobertura autorizada.

La Comisién Nacional de Telecomunicaciones, a través de normas
técnicas, establecerd los criterios que permitan dar cumplimiento a
lo establecido en el presente articulo.

Mecanismos de atencién
Articulo 40. Los operadores de servicios de telecomunicaciones
deben contar con mecanismos o medios, estandarizados
internacionalmente y reconocidos por la Comisién Nacional de
Telecomunicaciones, capaces de otorgar atencién efectiva para la
prestacion de los servicios, permitiendo el suministro de
informacién general, recepcién de solicitudes relacionadas con la
prestacién de los servicios, ademds de la recepcién y atencién de
quejas y reclamos.

Portal de Informacién y atencién en Internet
Articulo 41, Todo operador debe poseer un portal oficial en
Internet, como medio de informacién y atencién en Iinea, para lo
cual, deberd contar con un registro de dominio con terminacién
territorial “.ve".

Informacién respecto a facilidades adicionales
Articulo 42. Los operadores que ofrezcan y cobren las
facilidades adicionales a los servicios de telecomunicaciones,
deben dar a conocer a sus abonados, a través de cualquiera de los
mecanismos de informacién a su disposicién el precio de éstas;
indicando de forma especifica, clara y comprensible, los cargos
adicionales por el uso de la facilidad, de tal manera que el
abonado, pueda decidir si hace uso de ella.

Asi mismo, los operadores deberan permitir el bloqueo de una o
varias facilidades, cuando ello sea solicitado expresamente pg




abonado.

CAPITULO IV
DEL COBRO DE LOS SERVICIOS

Seccién Primera
Prepago

Igualdad de condiciones
Articulo 43. Todo abonado que contrate servicios de
telecomunicaciones bajo la modalidad prepago, tiene el derecho a
recibir la prestacién de los servicios en las mismas condiciones que
los abonados que contraten bajo la modalidad pospago en cuanto
a acceso, solicitudes, reclamos, planes, promociones, entre otros.

Del monto prepagado
Articulo 44. Los servicios de telecomunicaciones tasados y
tarifados por consumo, que se presten a través de la modalidad
prepago, el monto prepagado permanecerd vigente hasta que
haya sido consumido en su totalidad.

Saldos a favor del abonado
Articulo 45. En caso que el abonado decida terminar el
contrato de servicios bajo la modalidad prepago, los operadores
deben contar con mecanismos de reintegro al abonado de los
saldos a su favor.

Registro de consumos
Articulo 46. En el caso de los servicios contratados a través de
la modalidad prepago, el operador debe disponer de un registro de
consulta inmediata, de los consumos realizados por el abonado, de
al menos los tres (3) Gltimos meses, el cual podré ser solicitado por
éste sin costo alguno, en las oficinas de atencién al abonado del
operador o a través de al menos uno de los medios de informacién
con que cuente el operador.

Informacién de tarjetas prepagadas
Articulo 47. Las tarjetas prepagadas mediante las cuales se
ofrezcan los servicios de telecomunicaciones bajo la modalidad
prepago, deben contener como mfnimo el nombre o denominacién
del prestador de servicio, el nimero de la habilitacién
administrativa correspondiente otorgada por la Comisién Nacional
de Telecomunicaciones junto al registro de informacién fiscal y el
numero telefénico de atencién al usuario.




Secciéon Segunda
Pospago

Derecho a la factura
Articulo 48. Cuando el abonado contrate servicios de
telecomunicaciones bajo la modalidad pospago, tendré derecho a
recibir la factura correspondiente a los servicios prestados por el
operador, siendo deber del operador, previa solicitud del abonado
entregar la factura en flsico, sin perjuicio de ser recibida por el
abonado a través de cualquier otro mecanismo que disponga el
operador.

Garantfa de una facturacién oportuna y sin errores
Articulo 49. Todo operador debe garantizar a sus abonados la
facturacién oportuna de cada uno de los consumos de los servicios
de telecomunicaciones contratados; asimismo, deberd evitar
incurrir en facturacién errénea, errores en los procesos de célculo,
impresién, emisién o distribucién.

Informacién relativa a la facturacién
Articulo 50. El abonado podra solicitar al operador el corte de
cuenta de los consumos realizados dentro del ciclo de facturacién,
e igualmente, cualquier informacién relativa a la facturacién de los
servicios contratados. La informacién a que hace referencia el
presente articulo debe ser entregada al momento de su solicitud
en las oficinas de atencién al abonado previstas por el operador,
asf como a través de cualquier otro mecanismo de informacién que
éste disponga.

Contenido minimo de la factura
Articulo 51. La factura a que hace referencia el artfculo
anterior, debe ser presentada en términos comprensibles al
abonado, cumplir con las especificaciones que rigen la emisién de
facturas establecidas por la autoridad competente en materia
tributaria y contener por lo menos:

. El nombre del abonado.

. Direccién del lugar donde se envfa la factura y donde se
presta el servicio.

Ndamero de abonado o contrato.

Nombre y apellido o razén social, domicilio fiscal y Registro
Unico de Informacién Fiscal (RIF) del emisor.

. Fecha de emisién y fecha Iimite de pago.

. Monto Total de los consumos realizados por cada servicio, en
caso de presentarse varios servicios, discriminacién de los
cargos, tales como: conexién, cargas impositivas, renta
bésica, precios o tarifas, y recargos por otros servicios, 3
como, las especificaciones del plan tarifario al /&t
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pertenece.

7. Monto de los consumos de los dltimos seis (6) meses y su
respectivo promedio.

8. Numeros telefénicos de atencién al usuario.

Asi como, los deméas requisitos que establezca Ia Comisién
Nacional de Telecomunicaciones para brindar mayor informacién
en términos comprensible al abonado.

Cuando se contraten los servicios mediante paquetes, el operador
debe sefialar en la factura el monto consumido por cada uno de los
servicios en forma detallada. Igualmente, el operador podra
realizar la facturacién integrada de los diferentes servicios
contratados, en los casos en que el abonado asi lo solicite o
acepte.

Copia de las facturas
Articulo 52. Los abonados pueden solicitar a los operadores, a
través de cualquiera de los mecanismos de atencién disponibles,
copia de las facturas correspondiente a los servicios prestados por
el operador, de por lo menos los dltimos tres (3) meses, segln su
fecha de corte, siendo deber del operador entregarlas al momento
de su solicitud.

CAPITULO V
DE LA INTERRUPCION DEL SERVICIO

Continuidad de los servicios
Articulo 53. Los operadores deben prestar los servicios de
telecomunicaciones de forma ininterrumpida, eficiente, de calidad
y en condiciones de igualdad. En todo caso, la Comisién Nacional
de Telecomunicaciones podra adoptar las medidas necesarias para
salvaguardar los derechos de los usuarios atendiendo a la
naturaleza del servicio.

Interrupciones programadas
Articulo 54. Los operadores deben notificar a los abonados, por
escrito y a través de los mecanismos de informacién y publicacién
que disponga, sin perjuicio de emplear medios electrénicos,
prensa, radio o televisién; con por lo menos tres (3) dfas habiles de
anticipacién, la interrupcién programada de los servicios de
telecomunicaciones, indicando las causas de tales medidas.

Interrupciones por fallas o averfas
Artfculo 55. Los operadores deben notificar a los usuarios a
través de los medios disponibles (electrénicos, prensa, radio,
television y redes sociales) el tiempo estimado para la restfuchs




del servicio en caso de fallas o averfas que estimen ser
solucionadas en un lapso mayor de doce (12) horas.

Notificacién al Ente Regulador de las interrupciones

programadas

Articulo 56. Los operadores deben notificar por escrito a la

Comision Nacional de Telecomunicaciones, con tres (3) dfas habiles

de anticipacién, los casos de interrupcién programada de los
servicios, indicando para ello, los siguientes datos:

Causas de la interrupcién.

Tiempo estimado para la restitucién del servicio.

Fecha y hora de inicio.

Fecha y hora de restitucién del servicio.

Tiempo de duracién.

Zona afectada.

Acciones correctivas o programadas de ser el caso.

Formas de compensacién o reintegro, si la interrupcién
programada supera las doce (12) horas.
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Cualquier otra informacién que el Ente Regulador considere
necesario.

Notificacién al Ente Regulador de las interrupciones
por fallas y averias
Articulo 57. Los operadores deben consignar ante Ia Comisién
Nacional de Telecomunicaciones, un informe con los casos de
interrupcién por fallas o averfas dentro de las cuarenta y ocho (48)
horas continuas siguientes al momento en que se produjo la
restitucion del servicio.
Dicho informe debe contener los siguientes datos:

. Causas de la interrupcién.

. Tiempo estimado para la restitucién del servicio.

. Fecha y hora de inicio.

. Fecha y hora de restitucién del servicio.

. Tiempo de duracién.

. Zona afectada.

. Acciones correctivas o programadas de ser el caso.

. Formas de compensacién o reintegro a los abonados,
cuando aplique.
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Registro de interrupciones del servicio
Articulo 58. El operador debe mantener un registro de los
informes enviados a la Comision Nacional de Telecomunicaciones
sobre las fallas o averfas relacionadas con la prestacién del
servicio, por un perfodo de un (1) afio contado a partir de Ia
ocurrencia de las mismas.




CAPITULO VI
DE LA SUSPENSION Y BLOQUEO DEL SERVICIO

Suspension por falta de pago
Articulo 59. El retardo en el pago de los servicios por mas de
diez (10) dfas habiles, contados a partir de Ia fecha de vencimiento
indicada en la factura, dard al operador derecho a suspender el
servicio, hasta tanto sea cancelada la deuda pendiente o el
operador llegue a un convenio de pago con el abonado, salvo que
el abonado haya presentado un reclamo antes del vencimiento de
la fecha de pago prevista en la factura.

Durante el lapso de suspensién del servicio por falta de pago, el
abonado podra solicitar el restablecimiento del mismo, previo pago
de la totalidad de la deuda. El operador deber restituir el servicio
dentro de las veinticuatro (24) horas siguientes de efectuado el
pago, pudiendo cobrar cargos por concepto de reconexién del
servicio al abonado.

Resolucién del contrato
Articulo 60. Transcurrido un lapso de cuarenta y cinco (45) dfas
continuos de la suspensién del servicio por falta de pago, el
operador podra proceder a la resolucién del contrato, debiendo
notificar al abonado con por lo menos cinco (5) dfas antes del
cumplimiento de los cuarenta y cinco (45) dfas de la suspensioén
del servicio.

Suspensién del servicio por solicitud del abonado
Articulo 61. El abonado tiene derecho a solicitar y obtener del
operador, la suspensién temporal del servicio por un periodo
determinado, que no serd menor de treinta (30) dias continuos ni
superior a un (1) afio, en cuyo caso s6lo podrd cobrarse cuotas
minimas por el mantenimiento de la numeracién y uso de la red.

CAPITULO ViI
DE LAS SOLICITUDES RELACIONADAS CON LA PRESTACION
DEL SERVICIO

Tipos de solicitudes
Artfculo 62. A los efectos de este Reglamento, se considerardn
solicitudes, aquellos requerimientos relacionados con la prestacién
del servicio, tales como:

1. Instalacién.
2. Activacion.




. Reactivacién.

. Blogueo.

Suspensioén.

Cambio de planes.

Desinstalacién.

. Mudanza.

. Cesién del contrato de servicios, entre otros.

CONOUV AW

Cualquier otro relacionados con la prestacién de un servicio de
telecomunicaciones.

Recepcién y atencién
Articulo 63. El operador, a través de los mecanismos de
atencién al usuario, debe recibir, atender y responder sus
solicitudes, y a la vez debe entregar o remitir constancia de
recepcion de las mismas, incluyendo como minimo los datos
siguientes:

1. Fecha del requerimiento.

2. Nimero correlativo de solicitud.

3. Nombre completo del solicitante.

4. Datos de la persona que atendié el requerimiento.
5. Tipo de solicitud realizada.

Las solicitudes realizadas por usuarios con discapacidad, sus
representantes o autorizados, deben ser atendidas con prioridad
por los operadores.

Requerimientos de érganos y entes del poder

Pidblico Nacional

Articulo 64. Los requerimientos emanados por los Organos de

Seguridad Ciudadana; Organos y Entes de la Administracién

Pdblica, relacionados con la prestacién de servicios de

telecomunicaciones, deberan ser atendidos de forma prioritaria por

el operador, cuando respondan a situaciones de emergencia,

catastrofes o estados de excepcién, de conformidad con I3
legislacién aplicable.

Tiempos de respuesta al solicitante
Articulo 65. E|l operador publicardA en sus medios de
informacién a disposicién del publico, un listado que refleje el
tiempo maximo de respuesta a las solicitudes a que hace
referencia el artfculo 62 de este Reglamento, de conformidad con
los parametros de calidad de servicio que determine al efecto por
la Comisién Nacional de Telecomunicaciones.

En aquellos casos en que la solicitud sea denegada por el
operador, éste deberd notificar al solicitante los motivos de la
negativa, a través de los medios de informacién dispuestos al
efecto.




Registro de solicitudes
Articulo 66. El operador debe mantener un registro de las
solicitudes relacionadas con la prestacién de cada servicio, por un
perfodo de seis (6) meses contados a partir del recibo de las
mismas, en el cual se deberd indicar como minimo, los datos
siguientes:

. Fecha de recepcién.

. Fecha en la cual la solicitud fue satisfecha.

. Ndmero correlativo de solicitud, de ser el caso.

. Tipo de servicio.

. Nombre completo del solicitante.

. Direccién y datos del solicitante.

. Objeto de la solicitud realizada.

. Identificacién de la persona que atendié la solicitud.
. Mecanismo por el cual se consigné la solicitud.
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CAPITULO Vil
DE LOS RECLAMOS

Identificacién de los reclamos
Articulo 67. Los reclamos de los que pueden ser objeto los
operadores, relacionados con la prestacién de los servicios de
telecomunicaciones, serdn identificados, de acuerdo con el servicio
prestado.

Presentacién de reclamos
Articulo 68. Los usuarios podrdn efectuar tantos reclamos
como consideren necesarios en relacibn a los servicios de
telecomunicaciones que le sean prestados, independientemente
que exista uno o varios reclamos en tramite ante el operador,
siempre y cuando dichos reclamos correspondan a causales
diferentes.

Mecanismos de recepcién
Articulo 69. Los operadores deben recibir, atender, tramitar y
dar oportuna respuesta a los reclamos recibidos de sus usuarios, a
través de los mecanismos de atencién dispuestos para ello
suministrando como minimo los siguientes datos:

1. Fecha de recepcidn.

2. NGmero correlativo del reclamo reportado.
3. Tipo de servicio.

4, ldentificacién del abonado.

5. Objeto del reclamo.




6. Identificacién de la persona que atendié el reclamo.
7. Mecanismo por el cual se consigné el mismo.

Todo operador debe informar al usuario por cada reclamo
presentado, mediante la emisién de una constancia de recepcion,
la cual deberd ser entregada o remitida al abonado.

Plazo de atencién a los reclamos
Articulo 70. El operador debe dar respuesta al usuario sobre el
reclamo formulado, durante los cinco (5) dfas habiles Siguientes a
la fecha en la cual se reciba, de acuerdo con los mecanismos
establecidos en este Reglamento. En caso de no ser procedente el
reclamo, el operador deberd hacer llegar a través de los medios
destinados a tal fin, la respuesta debidamente motivada, dentro
del mismo lapso de cinco (5) dfas hébiles.

Reclamos relacionados con la comisién de delitos
Articulo 71. Cuando el abonado, o usuario presente un reclamo
ante el operador prestador de servicio, sobre una actividad gque se
presuma guarde relacién con la comisién de un delito informético,
el operador deberd realizar todas las gestiones necesarias para
identificar las causas que originaron el reclamo realizado y de no
tener fundamento dicho reclamo el operador debers fundamentar
las razones por las cuales no procede lo solicitado.

Cuando el usuario cumpla con informar oportunamente al| operador
la presunta comisi6n de delitos que pongan en riesgos la seguridad
de la red y del servicio contratado, no habré lugar a cobro alguno
por los consumos, producto de la investigacién de la reclamacién.

Reclamos que involucren transacciones bancarias
Articulo 72. Cuando el abonado, presente un reclamo ante el
operador prestador de servicio de telecomunicaciones, sobre una
actividad que involucre una transaccién bancaria, el operador esta
obligado a realizar todas las gestiones necesarias que identifiquen
la transaccién realizada, dando curso al reclamo interpuesto de
manera inmediata o dentro de las veinticuatro (24) horas
siguientes al reclamo efectuado.

Seguimiento de reclamos
Articulo 73. El usuario que haya presentado algin reclamo
tiene el derecho a consultar y obtener informacién precisa, sobre el
estado del mismo cuando lo considere oportuno, usando para ello
el nimero correlativo asignado al reclamo por el operador al
momento de su presentacién.

Los operadores deben establecer mecanismos que permitan dicho
sequimiento, a través del portal oficial en Internet asi como




cualquier otro medio de informacién dispuesto a tal efecto.

Reclamos ante la Comisién Nacional
de Telecomunicaciones
Articulo 74. Cuando el operador no de respuesta en el plazo
establecido en el articulo 70 de este Reglamento, 0 en caso de que
el usuario no se encontrare satisfecho con la respuesta otorgada
por el operador, y una vez agotadas las instancias legales de
proteccién al usuario, éste podrd presentar su reclamo ante la
Comisién Nacional de Telecomunicaciones, a través de los
diferentes mecanismos de atencién que posee, adjuntando los
soportes del caso, asf como el nimero correlativo del reclamo
asignado por el operador, a los fines de solicitar informacién al
operador objeto del reclamo.

Registro de reclamos
Articulo 75. Los operadores deben mantener un registro de los
reclamos presentados por los usuarios, en el cual se indiquen como
minimo, los datos del reclamo mencionados en el articulo 66 de
este Reglamento.

Conservacién de la documentacién
Articulo 76. El operador debe conservar la documentacién
relacionada con los reclamos presentadas por sus abonados, por lo
menos un (1) afio a partir de la emisi6n de la respuesta, o del
vencimiento del plazo para emitir la misma, segln sea el caso.

Informe a la Comisién Nacional de Telecomunicaciones
Articulo 77.  Todo operador debe remitir a la Comisién Nacional
de Telecomunicaciones, en los primeros cinco (5) dfas habiles del
mes, un informe que contenga la relacién de todos los reclamos
procesados en el mes inmediatamente anterior, agrupados por
Estado como entidad geogréfica, que contemple como mfnimo,
tipo de servicio, datos del reclamo y estatus del mismo.

CAPITULO IX
DE LA COMPENSACION Y EL REINTEGRO

Derecho a la compensacién o reintegro
Articulo 78. El abonado tendrd derecho a compensacién o
reintegro, cuando se vea interrumpido el servicio por causas
imputables al operador. El usuario podra acordar con el operador el
mecanismo mas conveniente y satisfactorio a sus intereses.

De la compensacion y reintegro en la

Articulo 79.




reintegro sera proporcional a la duracién de la interrupcién del
servicio, y el mecanismo para su ejecucién sera disefiado por el
operador, y debera ser publicado en su portal oficial en Internet y
en sus oficinas de atencién. El operador dispondrd de un lapso de
quince (15) dfas continuos para proceder a efectuar la
compensacién o el reintegro de las cantidades adeudadas a los
abonados afectados.

De la compensacién y reintegro en la

modalidad pospago
Articulo 80. En los casos de modalidad pospago, la
compensacién o reintegro seréd proporcional a la duracién de lIa
interrupcién del servicio en relacién al valor promedio del consumo
de los tres (3) dltimos ciclos de facturacién, previos al ciclo donde
ocurrié la interrupcién. El operador deberd proceder a efectuar la
compensacion o el reintegro de las cantidades adeudadas, a todos
y cada uno de los abonados afectados, en el ciclo de facturacién
siguiente a aquel donde ocurrié la interrupcién.

En caso que el abonado tenga menos de tres (3) meses de haber
contratado el servicio, la compensacién o el reintegro a que hace
referencia el presente artfculo se realizard con base al tiempo de
disfrute del servicio.

Reintegro por montos a favor del abonado
Articulo 81. En los casos que el abonado, solvente, solicite el
reintegro de lo que entregé en depdsitos, garantfa o realice un
reclamo, el operador deberd efectuar el reintegro correspondiente
en un lapso maximo de quince (15) dfas hébiles siguientes a la
solicitud o procedencia del reclamo, de conformidad con este
Reglamento.

CAPITULO X
DE LA TERMINACION DEL CONTRATO DE SERVICIOS
Y LA PORTABILIDAD NUMERICA

Terminacién del contrato de servicios

por parte del abonado
Artfculo 82. El abonado podra dar por terminado el contrato de
servicios en cualquier momento, sin que ello otorgue derecho al
operador a exigir cargo alguno por la terminacién, salvo el caso en
que existan clausulas de permanencia mfnima en el respectivo
contrato, o exista algin consumo pendiente no facturado para el
momento de la solicitud.

El operador no podré facturar o realizar cargas 'al abonado a partir
de la fecha indicada por éste para la terminacién del contrat




su respectiva solicitud, debiendo el abonado cancelar Gnicamente
lo consumido hasta la fecha de terminacién indicada, salvo
aquellos montos que se encuentren sujetos a reclamo.

Terminacién del contrato de servicios
Articulo 83. El operador Unicamente podra dar por terminado
el contrato de servicios, por las siguientes causas:

1. La falta de pago del servicio vinculado al contrato respectivo.

2. La modificacién o dafio de las instalaciones o equipos por
causa del abonado que sean propiedad del operador.

3. El traspaso a terceras personas de equipos necesarios para la
prestacién del servicio contratado, sin la autorizacién expresa
del operador.

4. La utilizacién del servicio contratado con fines diferentes a los
establecidos en el respectivo contrato de servicios.

5. El uso de aplicaciones informéticas o la instalacién de
equipos o dispositivos, que causen deterioro en la calidad del
servicio o perjuicios en la red del operador.

6. La entrega o promesa de entrega de alguna suma de dinero o
dadiva indebida a algin empleado del operador, a los fines
de evadir el pago del servicio.

7. El uso y suministro de datos falsos al momento de la
contratacién.

8. Muerte de la persona natural y la no existencia de herederos
que soliciten la continuidad del contrato de servicio o la
extincidn de la personalidad jurfdica.

9. Causas de fuerza mayor o por decisién judicial.

En los contratos de servicios de telecomunicaciones se debe
prever, que en caso de darse cualquier supuesto de terminacién
previsto en el presente articulo, el operador podrd, previa
notificacion al abonado, proceder al retiro de los equipos e
instalaciones de su propiedad, de ser el caso.

Notificacién de terminacién del contrato

por parte del operador

Articulo 84. El operador deberd dar a conocer al abonado,

previamente, a través de los mecanismos establecidos en este

Reglamento, la terminacién de los contratos de servicios de
telecomunicaciones, expresando la causa de tal medida.

Derecho a la portabilidad numérica
Articulo 85. El abonado tendra el derecho de dar por terminado
un contrato de servicio una vez cumplidas con las obligaciones
previstas en los mismos, y atendiendo a los requisitos que se

establecen en la Ley Orgdnica de Telecomunicaciones, eska-
Reglamento y la normativa aplicable, pudiendo optar por consg



la numeracién, cuando decida cambiar de operador de servicio.

A tal efecto, la Comisién Nacional de Telecomunicaciones dictara
las normas técnicas para establecer los requisitos, condiciones y
plazos para instrumentar la obligacién del operador y el
cumplimiento de este derecho de los abonados.

CAPITULO XI
EQUIPOS TERMINALES

Homologacion de equipos
Artfculo 86. Los operadores deben cumplir con las
disposiciones  establecidas en la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones y la normativa aplicable, en materia de
homologacién y certificacién de equipos, velando por el uso de
equipos debidamente homologados.

Equipos terminales para personas con discapacidad
Articulo 87. Los operadores deben disponer de equipos
terminales adecuados a los diferentes tipos de discapacidad junto
a una existencia de oferta tecnolégicamente actualizada de
terminales especiales, adaptados segin el servicio prestado a los
parametros establecidos en las normas técnicas aplicables. Tales
equipos deberédn ser ofrecidos en condiciones no discriminatorias,
sin perjuicio del derecho del usuario a adquirir los equipos
comercializados por otros proveedores.

Adquisicién y uso de equipos terminales
Articulo 88. Los operadores no podrdn condicionar la
prestacion de sus servicios a la adquisicibn de determinados
equipos terminales ofrecidos por sus centros de atencién al
abonado o agentes autorizados.

Los operadores tienen la obligacién de activar equipos terminales
provistos por sus abonados o contratante del servicio, siempre que
los mismos, ademds de estar homologados por la Comisién
Nacional de Telecomunicaciones, sean técnicamente compatibles
con el funcionamiento de su red y eviten causar interferencias a
otro operador.

Informacién sobre los equipos
Articulo 89. En caso de proveer equipos terminales, los
operadores deben ofrecer a los usuarios, en idioma castellano, los
manuales contentivos de la informacién relativa al manejo,
instalacién, garantfas y mantenimiento de los equipos.




Garantfa de los equipos
Articulo 90. Cuando el abonado adquiera equipos directamente
con el operador con el cual contraté el servicio de
telecomunicaciones, o con un tercero autorizado por éste para la
comercializacién de los mismos, se deber4 indicar al abonado que
la ejecucién de la garantia podré ser exigida ante Ccualquiera de
ellos, pudiendo presentar el reclamo correspondiente en cualquier
momento, durante todo el lapso que dure la garantfa del equipo, y
en cualquier centro de atencién, donde tenga presencia fisica el
operador.

Reparacién del equipo en garantia
Articulo 91. Cuando un equipo terminal deba ser objeto de
reparacién dentro del lapso de vigencia de la garantfa, el abonado
tendra derecho a que se le repare de manera gratuita el equipo en
un lapso que no podrd ser mayor a siete (7) dfas continuos
siguientes al reclamo.

Durante el tiempo que dure la reparacién del equipo, el operador
deberd proveer un equipo terminal al abonado, a los fines de
garantizar la continuidad de sus servicios.

Sustitucion del equipo o devolucién del dinero
Articulo 92. Cuando un equipo terminal no pueda ser objeto de
reparacién de conformidad con el articulo anterior o haya sido
reparado dos (2) veces por la misma causa, el abonado tendra
derecho a la sustitucién del equipo terminal, o a la devolucién, de
forma inmediata, del dinero del costo del equipo para el momento
de la devolucién, conforme a lo establecido en la normativa
especial aplicable en la materia.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Sobre la Calidad de Servicio
Primera. Hasta tanto se dicte y actualicen las normas de calidad
de servicio por parte de la Comisibn Nacional de
Telecomunicaciones, permanecerdn en vigencia todo aquello que
no contradiga lo dispuesto en este Reglamento, todas Ilas
disposiciones reglamentarias y cualquier otra de caracter
normativo que regulen o desarrollen las materias aquf previstas.

De los Comité de Calidad de Servicio
Segunda. Hasta tanto Ja Comisibn  Nacional de
Telecomunicaciones no dicte normas de creacién y regulacién de
funcionamiento del Comité de Calidad de Servicio, permaneceran
en vigencia todas las disposiciones reglamentarias y cualquie
de caracter normativo que proporcione seguimiento de la e




aqui prevista.

Informacién de tarjetas prepagadas
Tercera. Los operadores tendran el lapso maximo de un (1) aflo,
contado a partir de la entrada en vigencia de este Reglamento, en
cumplimiento con lo previsto en el articulo 47 de este Reglamento,
acerca de la informacién que deben contener Ias tarjetas
prepagadas, a los fines de agotar aquellas tarjetas que se
encuentren en existencia, a la fecha de publicacién de este
Reglamento.

Adecuacién de facturas
Cuarta. Los operadores deben presentar ante la Comisidén
Nacional de Telecomunicaciones los modelos de las facturas a ser
utilizados, segun el articulo 51 de este Reglamento, en un lapso no
mayor de treinta (30) dias continuos siguientes a la publicacién en
Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela de este
Reglamento, a los fines de obtener la aprobacién respectiva. La
Comisién Nacional de Telecomunicaciones dispondra de un lapso
de sesenta (60) dias continuos contados a partir de la recepcién de
la solicitud, para emitir dicha aprobacién del modelo de factura. Ei
operador deberd adecuar sus facturas en un lapso méximo de
noventa (90) dias continuos, contados a partir de la aprobacién de
la Comision Nacional de Telecomunicaciones del modelo de factura
respectivo.

Notificacién del listado de lapsos para atender

las solicitudes

Quinta. Los operadores de los servicios de telecomunicaciones

deberan notificar a la Comisién Nacional de Telecomunicaciones,

en un lapso maximo de treinta (30) dfas continuos siguientes a la

entrada en vigencia de este Reglamento, el listado contentivo de

los tiempos de respuesta méximos, en los cuales deberd el

operador atender las solicitudes a que hace referencia el articulo
65 de este Reglamento.

De la activacién de la Portabilidad Numérica
Sexta. La portabilidad numérica entrard en vigencia hasta tanto la
Comision Nacional de Telecomunicaciones dicte normas técnicas
para establecer los requisitos, condiciones y plazos para
instrumentar la obligacién del operador y el cumplimiento de dicha
funcionalidad.

DISPOSICIONES FINALES

De los servicios de telecomunicaciones
Primera. Cuando en el contenido de este Reglamento se :




referencia a los servicios de telecomunicaciones, se entenders a
los servicios debidamente regulados o por regular por la Comisidn
Nacional de Telecomunicaciones, siendo el encargado de dictar y
desarmrollar las normas técnicas de rango sublegal referente a Ia
prestacién de cada servicio en especffico atendiendo a las
innovaciones tecnolégicas en el 4mbito de las telecomunicaciones.

Entrada en vigencia
Segunda. Este Reglamento entrard en vigencia a partir de su
publicacién en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de
Venezuela.

DISPOSICION DEROGATORIA

Unica. Este Reglamento deroga el Reglamento de Prestacién de
Servicios Basicos de Telecomunicaciones, publicado en la Gaceta
Oficial de la Republica de Venezuela N° 34.975 del 1 de junio de
1992.

Dado en Caracas, a los dfas del mes de 2018,
Ao 208° de la Independencia, 159° de la Federacién y 19° de la
Revolucién.




