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MINISTERIO DE MODERNIZACION
Resolucion 733-E/2017

Ciudad de Buenos Aires, 29/12/2017
Ver Antecedentes Normativos

VISTO: el Expediente 2017-29081551-APN-STIYC#MM; los Decretos N° 1172/2003 y N° 798/2016; las Resoluciones N°
6-E/2016 y N° 12-E/2017 de la Secretaria de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, y N° 490/1997, N°
10059/1999 y N° 12/2013 de la ex Secretaria de Comunicaciones; y

CONSIDERANDO:

Que a partir de la reforma constitucional de 1994, se incorporaron a nuestra Constitucion Nacional nuevos derechos y
garantias, lo que significd una sintesis entre las exigencias de las libertades tradicionales de corte individual, con las
necesidades de orden econdmico, cultural y colectivo, a cuya satisfaccion se dirigen los derechos sociales.

Que en ese orden, el articulo 42 de la Constitucion Nacional establece, entre otros derechos de los consumidores, el de la
proteccién de sus intereses econdmicos, el del acceso a una informacion adecuada y veraz, el de libertad de eleccién y a
que las autoridades provean a la proteccion de esos derechos y a la defensa de la competencia contra toda forma de
distorsion de los mercados.

Que por ello debe existir una tutela diferenciada y eficaz, para evitar que los derechos de los consumidores se tornen
inoperantes, proveyendo mecanismos adecuados para facilitar el ejercicio y el reconocimiento de tales derechos.

Que la ex Secretaria de Comunicaciones, dependiente de la Presidencia de la Nacion, dictd la Resolucién N° 490/1997,
aprobando el “Reglamento General de Clientes de los Servicios de Comunicaciones Mdviles”, vigente hasta la fecha.

Que mediante Resolucion N° 10059/1999 la ex Secretaria de Comunicaciones aprobo el Reglamento General de Clientes
del Servicio Basico Telefonico (RGCSBT).

Que oportunamente se considerd que el crecimiento del nimero de usuarios de los servicios de comunicaciones moviles y
el consecuente aumento de trafico en las redes, asi como la evolucion de las tecnologias en uso y la diversidad de los
servicios y las aplicaciones ofrecidos por los prestadores, habian reconfigurado las relaciones entre aquéllos y los usuarios,
tornando indispensable una actualizacion de la normativa que reflejara, entre otros aspectos, un mayor equilibrio y
equidad.

Que en ese entendimiento, la ex Secretaria de Comunicaciones del ex Ministerio de Planificacion Federal, Inversidon Publica
y Servicios, por Resolucion N° 12/2013 del 6 de septiembre de 2013, declard la apertura del proceso de elaboracion
participativa de normas establecida por el Decreto N° 1172/2003, de fecha 3 de diciembre de 2003, en relacion con el
proyecto de “Reglamento de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones Mdviles”, que figuraba como Anexo I de
dicho acto administrativo.

Que dicho proceso de elaboracién participativa de normas nunca fue concluido y, mientras tanto, la evolucién tecnolégica
devino en una aun mayor oferta de servicios y aplicaciones que las vigentes al dictarse la Resolucion N° 490/1997 de la ex
Secretaria de Comunicaciones de la Presidencia de la Nacion, modificAndose sustancialmente la relacion entre prestadores
y clientes respecto de la situacidon que regia en ese momento.

Que por ello, a través del inciso b) del articulo 2° del Decreto N° 798/2016, el Poder Ejecutivo Nacional instruyo, al
entonces Ministerio de Comunicaciones, a actualizar el “Reglamento General de Clientes de los Servicios de
Comunicaciones Moviles”, prosiguiendo el procedimiento iniciado oportunamente por Resolucién N° 12/2013 de la ex
Secretaria de Comunicaciones del ex Ministerio de Planificacion Federal, Inversién Publica y Servicios.

Que el mencionado inciso b) del articulo 2° del Decreto N° 798/2016, establecid no sélo el referido deber de actualizacion,
sino también el de prever la existencia de mecanismos que permitan a los clientes acceder a informacion sobre la calidad
del servicio y obtener bonificaciones y/o compensaciones en sus servicios ante el incumplimiento de los niveles de calidad
establecidos.

Que en cumplimiento de esta instruccion se llevé a cabo un riguroso estudio y analisis en materia de proteccion de los
derechos de los clientes de esto servicios, a partir de la experiencia internacional regulatoria de la Unién Europea, el Reino
Unido, Espafia, Chile y Colombia, procediéndose a elaborar un primer proyecto de “Reglamento General de Clientes de los
Servicios de Comunicaciones Moviles”.
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Que la Resolucion N° 6/2016 de la Secretaria de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, declard la apertura
del proceso de elaboracion participativa de normas establecida por el Decreto N° 1172/2003, en relacién con el proyecto
del “Reglamento de Clientes de los Servicios de Comunicaciones Mdviles”, que como Anexo I (IF-2016-01259458-APN-
STIYC#MCO) formaba parte de esa resolucion.

Que dicho proceso de consulta publica tuvo como fin de dar participacion a cualquier interesado, fortaleciendo la
legitimacién democratica y la concepcion de ciudadania que vigorizan el pluralismo politico.

Que, dando cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 7° de la Resolucion N° 6/2016 de la Secretaria de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, se procedié a habilitar, con base en el Expediente N° EX-2016-03028219-APN-
STIYC#MCO, el registro al cual se fueron incorporando las opiniones y propuestas que se efectuaron sobre el proyecto de
“Reglamento de Clientes de los Servicios de Comunicaciones Moviles”, en el marco del proceso de elaboracion participativa
de normas.

Que posteriormente, a raiz incluso de algunas de esas opiniones y propuestas, se llego a la conclusién que la convergencia
entre diferentes redes y Servicios de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (Servicios de TIC), exige el
establecimiento de un régimen de clientes en el que todos los servicios comparables reciban un trato similar, con
independencia de las tecnologias utilizadas.

Que por lo tanto, se realizé una revision exhaustiva del marco normativo argentino con el propdsito de incluir, en un solo
texto normativo, los derechos de los clientes de todos los Servicios de TIC, adecuandolo a la convergencia tecnoldgica y a
la evolucién del sector.

Que desde la convergencia, la prestacién de los servicios antes mencionados no se diferencia por el simple hecho de que
los mismos sean prestados en forma individual o conjunta.

Que en consecuencia y atento a la proliferacién de la prestacién de estos servicios, se consideré6 menester robustecer las
reglas que garantizan la efectividad del ejercicio de los derechos de los clientes bajo la prestacion conjunta de servicios en
un esquema de convergencia.

Que se estimo6 necesario, en este sentido, adecuar el marco regulatorio de protecciéon de usuarios de los servicios de
telecomunicaciones en un ambiente de convergencia tecnoldgica, de redes y de servicios, procediéndose a elaborar un
nuevo proyecto de “Reglamento de Clientes de los Servicios de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones”,

Que la Resolucién N° 12/2017 de la Secretaria de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones declard la apertura
del proceso de elaboracion participativa de normas establecida por el Decreto N° 1172/2003, de fecha 3 de diciembre de
2003, en relacion con el proyecto de “Reglamento de Clientes de los Servicios de Tecnologias de la Informacion vy las
Comunicaciones”, que como Anexo I (IF-2017-11808838-APN-STIYC#MCO) forma parte de ese acto administrativo.

Que los aportes que realizaron los distintos sectores interesados resultaron relevantes y Uutiles, alentando a dictar un
reglamento convergente, concerniente a todos los Servicios de TIC.

Que los procedimientos de consulta contribuyen a promover una efectiva participacion de la ciudadania en las decisiones
de gobierno, asi como a su control a través de mecanismos que hacen a la transparencia del accionar de los distintos
estamentos del Estado Nacional.

Que en consecuencia se dio debido cumplimiento a lo establecido en la resolucidon citada anteriormente, habiéndose
garantizado la transparencia, publicidad y participacion de los interesados en el proceso de elaboracién de normas de
importancia decisiva para el sector.

Que tomando en cuenta los comentarios y aportes realizados se dicta la presente, aprobando un régimen aplicable a los
Servicios de TIC y al Servicio de Radiodifusion por Suscripcion Satelital, que adn cuando no revisten la condiciéon de
Servicios de TIC, comparte con ellos -y sobre todo con los Servicios de Radiodifusidon por Suscripcion Mediante Vinculo
Fisico y/o Mediante Vinculo Radioeléctrico- sus caracteristicas esenciales, no resultando conveniente ni equitativo, por
tanto, dejar fuera de esta regulacion a una prestacion sustancialmente idéntica a otras que si estan comprendidas en la
misma.

Que ademas de este enfoque convergente, extendiéndose su ambito de aplicacion a las relaciones entre prestadores y
clientes de todos los Servicios de TIC y del Servicio de Radiodifusién por Suscripcidon Satelital, el reglamento que se
aprueba por la presente sienta diversos principios que amplian la esfera de derechos de los clientes y el grado de
proteccién de los mismos.

Que en este sentido, se establece —entre otras disposiciones- que en caso de existir discrepancias entre cldusulas
contractuales y disposiciones del reglamento, prevaleceran las normas mas favorables a los clientes; que éstos tienen
derecho a la libre eleccion del prestador y de los planes y servicios que contraten, asi como de los equipos terminales que
utilicen; que los datos personales del cliente no podran ser utilizados por los prestadores para fines distintos a los
autorizados por aquél; que la provision de contenidos y aplicaciones, asi como el envio de mensajes con fines publicitarios
o comerciales, requiere de la previa y expresa adquisicion por el cliente; etc.

Que asimismo, el cuerpo normativo que se aprueba consagra, de manera expresa, numerosos derechos a favor de los
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clientes y obligaciones a cargo de los prestadores, entre las que se destaca la de mantener un servicio especializado y
gratuito de atencion al cliente, que tenga por objeto atender y resolver las quejas y reclamos de éstos y que les permita
realizar el seguimiento de los reclamos efectuados.

Que para evitar abusos por parte de los prestadores, se ha previsto expresamente que si en una contratacion telefénica o
electronica, el cliente se acogiere a una oferta que previera la aplicacion de condiciones distintas a las del contrato
suscripto con el prestador, éste debera enviarle constancia en la que figuren los términos y condiciones de la oferta, con
indicacion expresa de su plazo de duracién.

Que especial y detallada consideracion ha merecido, en el reglamento que se aprueba, la obligacidn de los prestadores de
suministrar a los clientes, la informacion relativa a las caracteristicas esenciales de los servicios respectivos,
estableciéndose en forma explicita los datos minimos que deberan suministrarse al cliente.

Que en linea con el actual ambiente de convergencia de servicios, se establece que en caso de ofertas conjuntas, el
prestador debera disponer en su sitio web y canales de atencidn, de un mecanismo comparativo o cotizador actualizado
con informacion relevante, la que sera determinada por la Autoridad de Aplicacién, de cada uno de los servicios y planes
que componen la oferta del prestador, asi como la comparacion entre diversas ofertas conjuntas y los descuentos
aplicados por la contratacion de la misma respecto de la tarifa del servicio provisto individualmente.

Que, sin duda, una de las caracteristicas salientes de este reglamento es el sistema de comunicaciones electrdnicas que se
establece entre prestadores y clientes, que otorga agilidad y rapidez a los tramites.

Que se ha previsto una minuciosa y detallada regulacién de las especificaciones que debe contener el contrato, asi como
de las clausulas que resultan prohibidas, estableciéndose que toda modificacion contractual que el prestador propusiere
debe ser notificada al cliente con antelacion, pudiendo éste rescindir el contrato sin costo, en caso de no estar de acuerdo
con esa modificacion.

Que asimismo, cumpliendo con la expresa premisa sentada por el inciso b) del articulo 2° del Decreto N° 798/2016, se
establece que el incumplimiento por parte del prestador de los niveles de calidad fijados en las normas vigentes,
comprobado por la Autoridad de Aplicacién, dara derecho al cliente a una compensacion cuya procedencia, determinacion
y modalidad de cancelacion sera establecido por la Autoridad de Aplicacion.

Que finalmente, se aprueban normas especificas sobre los principales servicios, esto es, el de Telefonia, de Acceso a
Internet y de Radiodifusion por Suscripcion.

Que la Direccidon General de Asuntos Juridicos del Ministerio ha tomado la intervencion de su competencia.

Que la presente medida se dicta en ejercicio de las atribuciones conferidas por la Ley Argentina Digital N° 27.078, el
Decreto N° 798 de fecha 21 de junio de 2016 y el articulo 23 octies de la Ley de Ministerios (t.0. 1992) y sus
modificaciones.

Por ello,

EL MINISTRO DE MODERNIZACION

RESUELVE:

ARTICULO 1°.- Apruébase como Anexo I (IF-2017-29792502-APN-STIYC#MM) de la presente, el Reglamento de Clientes
de los Servicios de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

ARTICULO 2°.- La presente resolucién entrara en vigencia a partir de los SESENTA (60) dias corridos contados desde su
publicacion en el Boletin Oficial.

ARTICULO 3°.- Derdganse la Resolucion N° 490/1997 y los Anexos I y III de la Resolucion N° 10.059/1999 ambas de la ex
SECRETARIA DE COMUNICACIONES, sus normas complementarias y todas aquellas disposiciones, de igual o inferior
jerarquia a la presente, que se opongan al Reglamento de Clientes de los Servicios de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones aprobado por el Articulo 1°.

(Articulo sustituido por art. 6° de la Resolucion N° 1150/2019 de la Secretaria de Gobierno de Modernizacién B.O.
3/7/2019)

ARTICULO 4°.- El Anexo II Resolucion N° 10.059/1999 de la ex SECRETARIA DE COMUNICACIONES mantendra vigencia
en lo que resulte de aplicacion hasta el dictado del régimen de sanciones previsto por el articulo 63 de la Ley N° 27078. .

ARTICULO 5°.- Comuniquese, publiquese, dése a la Direccién Nacional del Registro Oficial y archivese. — Andrés Horacio
Ibarra.

(Nota Infoleg: Por art. 8 de la de la Resolucidn N° 363/2018 del Ministerio de Modernizacién B.O. 29/06/2018 se
suspende por el término de TRES (3) meses la aplicacion del presente Reglamento a aquellos licenciatarios de servicios de
tecnologias de la informacion y las comunicaciones que presten servicio en localidades de menos de OCHENTA MIL
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(80.000) habitantes y que sean Cooperativas o Pequefias y Medianas Empresas y no tengan vinculacion alguna con los
prestadores referidos por los articulos 94 y 96 de la Ley 27.078).

NOTA: El/los Anexo/s que integra/n este(a) Resolucién se publican en la edicion web del BORA -www.boletinoficial.gob.ar-.
e. 04/01/2018 N° 248/18 v. 04/01/2018

(Nota Infoleg: Los anexos referenciados en la presente norma han sido extraidos de la edicion web de Boletin Oficial.)

ANEXO I

REGLAMENTO DE CLIENTES DE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
LAS COMUNICACIONES
TITULO I
PARTE GENERAL
CAPITULO I
AMBITO DE APLICACION, ALCANCE Y DEFINICIONES

Articulo 1°: Las relaciones entre los prestadores de Servicios de Tecnologias de la Informacidon y las Comunicaciones
(Servicios de TIC) y sus clientes, se regirdan por el presente reglamento y las disposiciones establecidas en el
correspondiente contrato.

Las disposiciones contenidas en el presente seran de aplicacion también al Servicio de Radiodifusion por Suscripcion
Mediante Vinculo Satelital.

Articulo 2°: El presente reglamento no serd de aplicacion a las personas juridicas que hayan contratado planes
corporativos o empresariales, entendiendo por éstos a los contratos en que las caracteristicas del servicio y de la red y la
totalidad de las condiciones técnicas, econdmicas y juridicas hayan sido negociadas y pactadas de comun acuerdo entre
las partes y se haya acordado expresamente que este reglamento no resulta de aplicacion.

Las referencias a "servicios", sin ninguna otra aclaracidon, que se efectlan en este reglamento, deben ser entendidas a los
Servicios de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (Servicios de TIC) y al Servicio de Radiodifusion por
Suscripcion Mediante Vinculo Satelital. Las referencias a "clientes", por su parte, deben entenderse a "personas fisicas" y
"personas juridicas que no hayan contratado planes corporativos o empresariales".

En caso de existir discrepancia entre alguna de las clausulas del contrato de prestacion de servicios y el presente
reglamento, prevaleceran las disposiciones mas favorables para el cliente.

Articulo 3°: A los efectos de una correcta y adecuada interpretacion de este reglamento se define como:

a) Abono: monto predeterminado que debe pagar el cliente en forma periddica en concepto de disponibilidad del servicio
en condiciones de uso, independientemente de su utilizacion efectiva.

b) Adquisicion de contenidos y aplicaciones de informacion y entretenimiento: manifestacion expresa del cliente por la
cual solicita recibir contenidos y aplicaciones de informacidn y entretenimiento a través de los prestadores.

c) Area de licencia: zona geografica de explotacion de los servicios, conforme las respectivas licencias otorgadas a los
prestadores.

d) Autoridad de Aplicacion: el Ente Nacional de las Comunicaciones o la autoridad competente en la materia que en el
futuro lo reemplace.

e) Baja de la relacién contractual: desactivacion definitiva del servicio.
f) Clave personal: combinacién confidencial, Gnica e irrepetible, de caracteres alfanuméricos o simbolos, que permite
realizar las gestiones vinculadas al servicio y que podra ser requerida por el prestador en ocasién de sus contactos con el

cliente.

g) Cliente: persona humana o juridica que no haya contratado un plan corporativo o empresarial segun la definicion de
éstos incluida en el articulo 2°, vinculada contractualmente con un prestador a los fines de la prestacion del servicio.

h) Contrato: es el celebrado entre el prestador y el cliente para la prestacion del servicio.

i) Constancia: comprobante emitido por el prestador, sin cargo para el cliente, que acredita la realizacion, por parte de
éste, de algun acto juridico o gestion. Podra ser emitido en papel o formato electrénico.
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j) Crédito: monto dinerario que permite la utilizacidon de servicios.

k) Dispositivo terminal: el que utiliza el cliente y que posibilita el uso del servicio por parte de aquél.

I) Oferta conjunta: oferta comercial que incluye la provision de dos o mas Servicios de Tecnologias de la Informacién vy las
Comunicaciones (Servicios de TIC) o la provision conjunta de uno o mas de estos servicios y del Servicio de Radiodifusion

por Suscripcion Mediante Vinculo Satelital.

m) Operador postal: denominacién genérica que integra al correo oficial y a los prestadores de servicios postales con
inscripcién vigente.

n) Prestador: licenciatario del servicio.
0) Reclamo: manifestacidon de disconformidad del cliente relativa al servicio que requiere una respuesta del prestador.

p) Roaming: acceso al servicio de comunicaciones maviles brindado por un prestador distinto de aquel con quien el cliente
suscribié un contrato.

q) Servicio de comunicaciones moviles (SCM): denominacion genérica que incluye al Servicio de Radiocomunicaciones
Movil Celular (SRMC), al Servicio de Telefonia Mévil (STM), al Servicio de Comunicaciones Personales (PCS), a los Servicios
de Comunicaciones Moviles Avanzadas (SCMA) y al Servicio Radioeléctrico de Concentracion de Enlaces (SRCE).

r) Servicio prepago: modalidad contractual en la que el cliente paga por el servicio en forma anticipada a su uso.

s) Servicio pospago: modalidad contractual en la que, previa emisién de factura, el cliente abona sus cargos y consumos
una vez recibido el servicio.

t) SMS: servicio de mensajeria simple, conocido por las siglas del inglés Short Message Service, que permite el envio de
mensajes cortos, referidos como mensajes de texto, a través de la red de comunicaciones moviles.

u) Servicio de Acceso a Internet: aquel que permite a sus clientes acceder al contenido, informacidon, aplicaciones u otros
servicios ofrecidos en Internet.

v) Servicio de Telefonia: aquel que consiste en el intercambio de voz, incluyendo al Servicio de Comunicaciones Moéviles
(SCM) vy al servicio de telefonia fija.

w) Servicios de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones: son aquellos que tienen por objeto transportar y
distribuir sefiales o datos, como voz, texto, video e imagenes, facilitados o solicitados por los terceros usuarios, a través
de redes de telecomunicaciones.
x) Servicio de Radiodifusion por Suscripcidon: comunicacion, primordialmente unidireccional destinada a la transmision de
sefiales para ser recibidas por publico determinable, mediante la utilizacion del espectro radioeléctrico, mediante vinculo
fisico o con uso de soporte satelital, indistintamente.
y) Suspensidn del servicio: desactivacién temporal del servicio.
CAPITULO II

CLIENTES. DERECHOS Y OBLIGACIONES
Articulo 4°: La condiciéon de cliente se adquiere por:
a) La celebracion del contrato, en cualquiera de sus modalidades.

b) La cesion del contrato.

Articulo 5°: El cliente tiene derecho a la libre eleccion del prestador y de los servicios y planes que desee contratar
ofrecidos por el prestador.

Articulo 6°: El uso y pago del servicio, realizado por una persona distinta del cliente, no le otorga a aquélla tal caracter, ni
exime al cliente de las responsabilidades emergentes del contrato y del presente reglamento.

Articulo 7°: Se entiende por domicilio postal del cliente la direccién (calle, nimero y localidad) que éste hubiere informado
al inicio de la relacién contractual o con posterioridad a ello. El cliente podra también indicar una direccion electrénica para
recibir notificaciones y cualquier otra informacion a él dirigida.

Articulo 8°: El cliente tendra, entre otros, los siguientes derechos:

a) A ser tratado en todo momento con cortesia, correccidn, eficacia y diligencia por parte del prestador.
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b) A celebrar contratos o a dar de alta servicios o suscripciones.

c) A recibir informacion veraz, eficaz, suficiente, transparente y actualizada sobre las condiciones ofrecidas por el
prestador.

d) A recibir servicios con un nivel de cobertura y de calidad no inferior a la prevista en la reglamentacion.

e) A rescindir contratos o a dar de baja servicios o suscripciones.

Articulo 9°: Si en una contratacion telefdnica o electrdnica, el cliente se acogiere a una oferta que previera la aplicacion de
condiciones distintas a las del contrato, el prestador debera enviarle, en el plazo de tres (3) dias habiles desde que se
produzca la contratacién, constancia en la que se incluyan los términos y condiciones de la oferta, con indicacidon expresa
de su plazo de duracién, aplicandose lo dispuesto en el articulo 15 de este reglamento en lo que hace al derecho de
obtener un documento en formato papel que acredite el acto celebrado.

Articulo 10°: Los datos personales del cliente no podran ser utilizados por el prestador para fines distintos a los
autorizados expresamente por aquel.

En sus paginas de Internet y en otros medios de contacto con el cliente, el prestador asegurara a éste que se dara estricto
cumplimiento a las previsiones contenidas en las Leyes N° 25.326 de Proteccion de Datos Personales y N° 26.951 de
Creacion del Registro Nacional "No Llame".

Articulo 11: La condicidn de cliente se pierde por:

a) La rescision del contrato, conforme las modalidades previstas en este reglamento.

b) La baja del servicio solicitada por el cliente o dispuesta con causa por el prestador.

c) El uso del servicio por el cliente en ocasion de la comisién de un delito.

d) El uso del servicio incumpliendo las normas legales o reglamentarias.

e) Resolucién judicial.

f) El fallecimiento del cliente.

g) La cesidn del contrato.

Articulo 12: El cliente debera:

a) Abonar en tiempo y en forma los servicios.

b) Usar el servicio exclusivamente a los fines previstos en el contrato, no pudiendo actuar como revendedor ni efectuar un
uso indebido del mismo.

c) En caso de corresponder, usar exclusivamente dispositivos terminales homologados.
d) Suministrar al prestador los datos personales exigidos por la legislacion vigente.
e) Constituir y mantener actualizado el domicilio postal y electrénico.
Articulo 13: Para todos los actos que debiere realizar, el cliente podra ser representado por apoderados con facultades
suficientes, que surjan de un poder notarial o de una carta poder con firmas certificadas. El prestador colocara en sus
paginas de Internet el modelo de carta poder que considere aceptable.

CAPITULO III

PRESTADORES
Articulo 14: El prestador debera suministrar al cliente toda la informacidn asociada a las caracteristicas esenciales de los
servicios que comercialice. La informacion debera ser proporcionada en forma clara, detallada, cierta, oportuna, gratuita y
en idioma nacional, a fin que el cliente tome decisiones informadas. (Parrafo restablecido por art. 1° de la Resolucién N°

1522/2019 de la Secretaria de Gobierno de Modernizacién B.O. 12/9/2019)

En especial, se debera informar al cliente en forma destacada en los sitios de Internet y en las oficinas comerciales, como
minimo lo siguiente:

a) Los derechos y obligaciones reconocidos por este reglamento.
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b) Los modelos de contratos para cada una de las modalidades de contratacion que se realicen y que hubieren sido
presentados ante la Autoridad de Aplicacion.

c) El domicilio y los nimeros telefénicos de las oficinas de atencidn al cliente incluyendo una linea telefénica gratuita.
d) El domicilio y los nimeros telefénicos de los centros de atencidn al cliente de la Autoridad de Aplicacion.

e) El procedimiento para efectuar reclamos.

f) Las modalidades de suscripcion de los contratos.

g) Los precios y el detalle de las condiciones de los planes y promociones vigentes.

h) El &rea de prestacion de servicios.

i) Los precios y el detalle de las condiciones de los servicios adicionales comercializados.

j) Las condiciones para la recepcion de mensajes con fines comerciales o publicitarios.

k) El procedimiento para dar de baja la suscripcion a contenidos y aplicaciones de informacion y entretenimiento, el que
debera ser de la misma modalidad que el procedimiento de alta.

I) Las practicas relacionadas con la manipulacion, reciclaje y disposicion final de los residuos de artefactos eléctricos y
electrénicos que son utilizados para la prestacion de los servicios.

Articulo 15: El prestador deberd mantener un servicio de atencién al cliente, que tenga por objeto recibir y resolver los
reclamos formulados por el cliente.

El servicio de atencién al cliente sera prestado en las oficinas comerciales del prestador o de terceros habilitados a tal fin
por aquel, a través de las oficinas virtuales del prestador o mediante nimeros de atencion telefénica gratuita. En todos los
casos, el cliente debera disponer de una opcidn que le permita ser atendido en tiempo real por un operador humano y en
las condiciones que establezca la normativa vigente. El prestador de servicios de comunicaciones mdviles y de telefonia
fija, con excepcidén de los Operadores Independientes enunciados en el Anexo I del Decreto 264/1998, debera contar con
numeros de atencidn telefénica gratuita que funcionen las veinticuatro (24) horas de todos los dias del afio.

Aquellas gestiones que no puedan ser resueltas a través de los canales habilitados para la atencién al cliente, y que
resulten ser responsabilidad del prestador, no podran ocasionar gastos extraordinarios al cliente. Los eventuales
desembolsos por traslados o envios que afectaren a éste, deberan ser afrontados por el prestador.

El servicio sera de caracter totalmente gratuito y prevera la entrega de una constancia de los reclamos formulados y, en
general, de todas las gestiones realizadas, tanto en forma personal, telefdénica o por medios electrdonicos relacionada con
el contrato vigente, estando obligado el prestador a comunicarle al cliente el nUmero de referencia.

Si tal constancia fuere remitida al cliente mediante SMS o como adjunta a un correo electrénico, el prestador informara al
cliente su derecho a gestionar y obtener, en forma gratuita, una copia de tal constancia en papel, a cuyo fin debera
concurrir a cualquiera de las oficinas comerciales del prestador.

El prestador debera disponer, en la pagina de inicio de su sitio de Internet, o través de una aplicacién web, de una seccién
que le permita al cliente realizar la gestion y seguimiento de los reclamos efectuados, siendo responsabilidad del prestador
su correcto funcionamiento y accesibilidad. Esta seccion debera contener, como minimo, el curso seguido y los plazos de
respuesta a los reclamos efectuados, los cuales deberan estar permanentemente actualizados.

El prestador tendra la obligacion de informar al cliente, cuando este lo requiera, el nimero telefénico de atencién al
usuario del Ente Nacional de Comunicaciones (ENACOM) para realizar cualquier tipo de consulta o reclamo. Esta obligacién
debera estar exhibida a la vista del cliente, en todas las oficinas comerciales o de atencion al cliente.

Articulo 16: En caso de ofertas conjuntas, el prestador debera disponer en su sitio web de un mecanismo comparativo o
cotizador actualizado con informacion relevante, la que sera determinada por la Autoridad de Aplicacion, de cada uno de
los servicios y planes que componen su oferta, que permita la comparacion entre diversas ofertas conjuntas y los
descuentos aplicados por la contratacién de cada oferta conjunta respecto del precio del servicio provisto individualmente.

Articulo 17: El prestador debera colocar en sus sitios de Internet en forma destacada y facilmente accesible el presente
reglamento y el texto completo y actualizado de la Ley N° 24.240.

Articulo 18: El prestador debera otorgar al cliente reciprocidad en el trato, aplicando para los reintegros o las devoluciones
los mismos criterios que establezca para los cargos por mora del cliente.

Articulo 19: El prestador debera incluir en su sitio de Internet, en un sector destacado y facilmente accesible, un programa
que permita a clientes o terceros, simular un ejercicio de contratacion de los planes comerciales que ofrezca, a fin de
poder conocer el monto en pesos que efectivamente deberia abonar en caso de optar por tal plan comercial. Este

servicios.infoleg.gob.ar/infoleginternet/anexos/305000-309999/305484/texact.htm 7/18



3/27/2020 InfoLEG - Ministerio de Justicia y Derechos Humanos - Argentina

programa podra estar integrado o formar parte del mecanismo mencionado en el articulo 16.

Articulo 20: La Autoridad de Aplicacién publicard en su sitio de Internet una tabla comparativa actualizada con la
informacion relevante de cada uno de los servicios y planes que componen la oferta de todos los prestadores.

Articulo 21: Todas las comunicaciones y notificaciones a cargo del prestador deberan ser remitidas sin costo para el cliente
a su domicilio postal o al domicilio electrénico que éste indique.

Articulo 22: Las comunicaciones y las notificaciones que el prestador efectie al domicilio postal podran realizarse en forma
directa por este o por envio postal conforme la legislacion vigente.

Articulo 23: El cliente debera obtener, al momento de efectuar el alta del servicio, a través de los mecanismos que el
prestador disponga a este fin, una clave personal que sera necesaria para la realizacién de todas las gestiones vinculadas
al servicio y para acceder a su casilla de mensajes. Esta clave personal sélo podréd ser modificada por el cliente.

Articulo 24: En toda factura emitida por el prestador, deberda consignarse el siguiente texto: "si su reclamo ante el
prestador no es debidamente atendido o la respuesta recibida no es satisfactoria, puede presentarse ante las oficinas de
atencion al usuario del ENTE NACIONAL DE COMUNICACIONES en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires o en las
delegaciones del interior del pais; o bien enviarla por correo sin cargo a través del apartado especial correspondiente, o
por otro medio que defina la autoridad. Ante cualquier consulta comuniquese al 0800-333-3344 o al correo electrdnico
reclamos@enacom.gob.ar o ingresando a www.enacom.gob.ar/reclamosclientes". La Autoridad de Aplicacién actualizara o
modificara la informacién provista anteriormente.

Articulo 25: El prestador debera remitir las facturas por correo postal al domicilio informado por el cliente con una
antelacion minima de diez (10) dias corridos a la fecha de su vencimiento. En caso de entrega tardia de la factura, en
ningun caso se podra cobrar recargo al cliente ni suspender el servicio por falta de pago durante este tiempo.

A solicitud previa y expresa del cliente, tales facturas podran ser remitidas electronicamente al domicilio electrdnico
informado por el cliente.

CAPITULO 1V

CONTRATO
Articulo 26: Los contratos deberan ser celebrados por escrito o, a eleccién del cliente, en formato digital, de acuerdo con
el modelo que proponga cada prestador para cada una de las modalidades de contratacidn que realicen y que fuere

presentado ante la Autoridad de Aplicacion.

Las clausulas de contratos de adhesion tipo o documentacion asociada o anexa a los mismos que contradigan las
disposiciones del presente reglamento se tendran por no escritas.

En oportunidad de su celebracion, sea por escrito o en formato digital, el prestador entregard o enviara al cliente una
copia del mismo y del presente reglamento.

(Articulo restablecido por art. 1° de la Resolucion N° 1522/2019 de la Secretaria de Gobierno de Modernizaciéon B.O.
12/9/2019)

Articulo 27: El contrato debera contener, como minimo, la siguiente informacion:

a) Nombre, apellido, numero de documento y domicilio del cliente. Si se tratase de una persona juridica debera incluir la
razon social, Clave Unica de Identificacion Tributaria (CUIT) y domicilio.

b) La razén social, Clave Unica de Identificacién Tributaria (CUIT) y domicilio del prestador.
c) La pagina de Internet del prestador.
d) El alcance, las caracteristicas y los precios de cada uno de los servicios contratados.

e) La informacion sobre las lineas telefénicas gratuitas de atencion al cliente y sobre los mecanismos de atencién de
reclamos.

f) La fecha de cierre del ciclo de facturacion y los vencimientos correspondientes a los servicios contratados.
g) La informacidn sobre los seguros y sus plazos de vigencia.

h) El plazo de vigencia del contrato.

i) Las condiciones y los plazos relativos a la suspension y a la baja del servicio.

j) Los mecanismos de rescision anticipada y el detalle de los cargos a abonar en tal caso, indicando expresamente todos
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aquellos conceptos que hubieren sido bonificados bajo la condicién de continuidad contractual y que deban ser abonados
en oportunidad de la rescision.

k) El importe del cargo de activacidon del servicio.

I) ElI precio del equipo discriminando impuestos y bonificaciones, si las hubiere, cuando el prestador provea el equipo
terminal.

m) Las condiciones y los procedimientos para la cesion del contrato.

n) En el caso de ofertas conjuntas, debera estipularse el cargo fijo de cada servicio y/o valor de cada plan contratado. Las
condiciones estipuladas en la prestacion conjunta de servicios deberan constar en un Unico contrato.

A solicitud expresa del cliente, efectuada a través de cualquier medio, el prestador iniciard la prestacién de un servicio
distinto al originalmente contratado. Para ello, el prestador entregara al cliente, durante el periodo de facturacion
siguiente a la solicitud, una adenda a través de formato papel o electrénico a eleccion del cliente, en la cual se deje
constancia de tal situacion y se indiquen las condiciones que rigen para la prestacion del nuevo servicio.

Articulo 28: El contrato se debera adecuar a lo previsto por el articulo 37 de la Ley N° 24.240 y en especial no podra
incluir clausulas que:

a) Prevean tratos discriminatorios.

b) Contengan disposiciones contrarias a lo establecido en la normativa vigente, licencias y pliegos.

c) Supediten la entrada en vigencia del contrato a un acto unilateral de aceptacién por parte del prestador.

d) Supediten el derecho de rescision contractual a la previa cancelacion de las sumas adeudadas por el cliente.
e) Limiten el derecho del cliente a la interposicion de recursos administrativos y acciones judiciales.

f) En caso de ofertas conjuntas, aten, liguen o supediten la contratacién de un servicio cualquiera a la contratacion de
otro.

Articulo 29: El prestador debera mantener el contrato suscripto y sus anexos en archivo fisico o soporte digital segun
corresponda. Finalizado el vinculo contractual, el prestador debe conservar el archivo fisico o el archivo soporte digital
conforme a la legislacion vigente.

Articulo 30: Toda modificacion contractual que el prestador propusiere se debera informar en el sitio de Internet y
notificarse al cliente con una antelacidon no menor a treinta (30) dias corridos previos a su implementacion. Si el cliente no
estuviere de acuerdo con la modificacidn propuesta podra rescindir el contrato sin cargo, comunicando dicha decisién al
prestador. Este derecho a rescindir, sin costo para el cliente, debera incluirse en la notificacion a cursarse al mismo e
informarse en el sitio de Internet de cada prestador.

(Articulo sustituido por art. 2° de la Resolucion N° 1522/2019 de la Secretaria de Gobierno de Modernizacién B.O.
12/9/2019)

Articulo 31: El cliente podra ceder el contrato previa comunicacién fehaciente al prestador y aceptacién de éste.

El prestador podra condicionar la aceptacion de la cesidon al cumplimiento de requisitos por él establecidos y exigir al
cedente la cancelacidn, hasta el dia de la cesién, de los montos impagos.

Hasta tanto ello suceda, se mantendran vigentes los términos contractuales entre cedente y prestador.
Articulo 32: La cesidn se podra instrumentar por:

a) La presentacién efectuada por el cesionario de un instrumento del que surja en forma inequivoca la voluntad del cliente
de ceder el contrato, con certificacion de la firma de éste por autoridad bancaria, judicial, policial o notarial.

b) La concurrencia personal del cedente y del cesionario a las oficinas comerciales del prestador, a efectos de suscribir la
cesion contractual.

En ambos casos, sélo se perfeccionara la cesidn del contrato con la aceptacion expresa o tacita del prestador.
CAPITULO V
DISPOSITIVOS TERMINALES

Articulo 33: El cliente podra optar libremente por el uso de dispositivos terminales que cumplan con las normas técnicas y
de homologacién vigentes y se adecuen a la tecnologia utilizada por el prestador.
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Articulo 34: El prestador podra ofrecer al cliente la provision de equipos terminales, pero no podra supeditar la prestacion
del servicio a la venta simultanea del equipo terminal.

En el supuesto que el prestador provea el equipo terminal, sera responsable del normal funcionamiento y de proveer
garantia y asistencia técnica, con los alcances previstos en los articulos 11 y 12 de la Ley N° 24.240.

CAPITULO VI
CREDITO DE LOS SERVICIOS
Articulo 35: El crédito podra ser utilizado por el cliente para el uso de todos los servicios sin limitacion alguna.
El prestador que ofrezca la modalidad de contratacién prepaga total o parcial, deberd informar al cliente el plazo de
vigencia de los créditos disponibles. Asimismo, el cliente prepago podra consultar en cualquier momento su crédito de

manera gratuita.

Articulo 36: El plazo de vigencia de cada carga de crédito para tales servicios no sera inferior a ciento ochenta (180) dias
corridos contados a partir de su acreditacion, sin excepciones.

En caso de acumulacion de crédito se debitaran, en primer lugar, aquellos que posean un vencimiento mas préximo. Sin
perjuicio de ello no se podra limitar, restringir o trabar el uso de saldos no consumidos.

Articulo 37: En caso de rescision contractual, el prestador debera efectuar la devolucién del saldo de los créditos
efectivamente abonados por el cliente, dentro del plazo de treinta (30) dias corridos, contados a partir de la extincion del
vinculo contractual. Las partes compensaran con otros conceptos que tengan a su favor.

CAPITULO VII
MENSAJES NO DESEADOS
Articulo 38: El envio de mensajes a través de redes de Servicios de Telefonia con fines publicitarios o comerciales,
mediante cualquier nimero de acceso, debera contar con la autorizacién previa y expresa del cliente, con las excepciones
establecidas en el articulo 8° de la Ley N° 26.951, pudiéndose revocar dicha autorizacion en cualquier momento.

Revocada que fuere tal autorizacidn, el prestador debera remitir al cliente una constancia de recepcidon de tal gestion en
un plazo no mayor a veinticuatro (24) horas.

Articulo 39: Los mensajes relacionados con la prestacion del servicio seran gratuitos y no se consideraran como mensajes
no deseados.

CAPITULO VIII
CONTENIDOS Y APLICACIONES DE INFORMACION Y ENTRETENIMIENTO OFRECIDOS
Articulo 40: La provision de contenidos y aplicaciones de informacion y entretenimiento brindados a través de las redes de
servicios por parte del prestador de Servicios de TIC, por si o por cuenta y orden de terceros, en condiciones no

discriminatorias, requiere la previa y expresa adquisicion del cliente.

Articulo 41: Con caracter previo a la provisidn, facturacion o cobro de contenidos y aplicaciones de informacion y
entretenimiento, el prestador debera remitir al cliente un SMS o correo electrénico con la siguiente informacion:

a) Las condiciones de los contenidos y aplicaciones de informacién y entretenimiento. .

b) El precio final incluido los tributos correspondientes. En caso de tratarse de suscripciones periddicas, el costo de cada
mensaje a recibir por el cliente.

c) El procedimiento para dar de alta y de baja la suscripcion.

Alternativamente, el prestador podra remitir un SMS o correo electrénico con el enlace web que contenga toda la
informacion detallada en el presente articulo.

Articulo 42: El prestador tiene la obligacién de dar la baja solicitada por el cliente al momento que este lo solicitare y con
la misma modalidad en que aquel haya solicitada el alta, o mediante cualquiera de las otras habilitadas. Dentro de las
setenta y dos (72) horas de efectuada la solicitud, el prestador debera remitir al cliente una constancia de baja del
servicio. El prestador no podra condicionar de manera alguna la baja de contenidos y aplicaciones de informacién y
entretenimiento.

Los prestadores deberan disponer de mecanismos de gestién y auditoria neutrales e independientes, para el control,
verificacidn, auditoria y validacion de las altas, bajas y cobros por los servicios y demas conceptos.
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CAPITULO IX

SUSPENSION Y BAJA DEL SERVICIO

Articulo 43: En caso que las facturas emitidas por el prestador no fueren abonadas dentro de los plazos de vencimiento
pactados, el prestador podra proceder a la suspension del servicio.

En el caso del servicio de telefonia fija, el prestador podra suspender las llamadas salientes, excepto las cursadas a
servicios de emergencia, cuando el cliente no abonare las facturas dentro de los TREINTA (30) dias corridos posteriores a
su vencimiento. El prestador, previo a concretar la suspension, debera informar al cliente de tal situacion, telefénicamente
o por otros medios al menos en DOS (2) oportunidades.

Suspendido el servicio por falta de pago de tales facturas, el cliente deberd abonar el monto adeudado, los intereses, los
cargos por mora que se hubiesen generado y el cargo de reconexidn vigente, segun lo establecido en las condiciones del
contrato.

Articulo 44: El prestador debera reactivar los servicios en los siguientes plazos:

a) En el supuesto de suspension por falta de pago: dentro de las veinticuatro (24) horas, contadas a partir del momento
en que el cliente acreditare haber realizado el pago de todo lo adeudado o suscripto el plan de pago correspondiente, el
prestador debera suspender cualquier procedimiento de cobro judicial o extrajudicial que hubiera iniciado y dejar sin
efecto los informes crediticios o cualquier otra medida que hubiera adoptado.

b) En el caso de suspension indebida del servicio: en forma inmediata una vez detectado el error o de efectuado el
reclamo correspondiente. el prestador no podra cobrar cargo alguno durante la suspension.

Articulo 45: En caso que el cliente no hubiere cancelado el importe adeudado en el plazo establecido en el contrato, el
prestador podra disponer la baja del servicio, previa notificacidon al cliente. Dicha baja no eximira al cliente de cumplir con
las obligaciones contractualmente asumidas.

En el caso del servicio de telefonia fija, el prestador podra dar de baja en forma definitiva cuando el cliente no abonare las
facturas dentro de los SESENTA (60) dias corridos posteriores a su vencimiento. Previo a concretar la baja el prestador
debera notificar al cliente por medio fehaciente, con al menos CINCO (5) dias habiles de anticipacidn, la fecha en que se
concretara la misma. La baja no implica la liberacion de la obligacion de pago de la deuda pendiente.

Articulo 46: En el caso de ofertas conjuntas, cuando un cliente sea titular de mas de un servicio e incumpla con sus
obligaciones de pago respecto de uno de ellos, el prestador podra, a su eleccién:

a) Suspender o dar de baja, segun correspondiere, Unicamente el servicio en mora, manteniendo la prestacion de los
restantes en tanto estén pagos.

b) Intimar al cliente, por medio fehaciente, al pago de lo adeudado por el servicio impago con los recargos
correspondientes, bajo apercibimiento de proceder a la baja definitiva del servicio en mora y de suspender los restantes
servicios contratados. Los servicios asi suspendidos se podran mantener en ese estado hasta que el cliente pague la
totalidad de su deuda, mas los recargos correspondientes, o podran ser dados de baja si asi procediese, de acuerdo con lo
establecido contractualmente.

Articulo 47: En los servicios contratados bajo la modalidad prepago, los prestadores deberan mantener activas las lineas
telefénicas por un plazo de sesenta (60) dias corridos, contados a partir del vencimiento de la Ultima carga de crédito.

CAPITULO X
RECLAMOS Y SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Articulo 48: El reclamo podra efectuarse ante el prestador o ante el agente comercial autorizado por aquel a tales efectos,
por cualquiera de los medios habilitados conforme lo indicado en el articulo 15 del presente reglamento.

Articulo 49: El prestador debera resolver el reclamo del cliente, como maximo, dentro de los siguientes plazos:
a) Reclamos por deficiencias e interrupcidn del servicio en tres (3) dias habiles.

b) Reclamos por facturacion en cinco (5) dias habiles.

c) Otros reclamos en diez (10) dias habiles.

(Articulo sustituido por art. 2° de la Resolucién N° 363/2018 del Ministerio de Modernizacién B.O. 29/06/2018)

Articulo 50: En los supuestos en que el reclamo por facturacidn fuere resuelto a favor del cliente y éste hubiere abonado
un importe mayor al que finalmente se determine, el prestador debera reintegrar la diferencia correspondiente con mas
sus intereses, que se calcularan a la misma tasa pactada contractualmente para los casos en que el cliente incurriere en
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mora.
En caso de reclamo por facturacion por el servicio de telefonia fija, que fuere resuelto a favor del cliente, el prestador
efectuara el reintegro dentro de los TREINTA (30) dias corridos de resuelto el reclamo en efectivo, cheque, acreditacion en
la cuenta en la que se efectuara el débito o acreditacidon en la primer factura que emita. Para esta uUltima opcion, si el
proceso de facturacion no lo permitiere la acreditacidon se podra efectuar en la subsiguiente factura.

Si se considerase correcta la factura impugnada, el cliente debera pagar la parte no cobrada con mas sus recargos por
mora, desde el vencimiento hasta la fecha del efectivo pago, con la tasa pactada contractualmente para los casos en que
el cliente incurriere en mora.

Articulo 51: El prestador no podra enviar informes crediticios por conceptos reclamados en la medida que hubiere un
reclamo pendiente de resolucion.

Si el prestador hubiere enviado un informe y el cliente abonare con posterioridad los importes adeudados, el prestador
debera informar a la entidad de informes comerciales y crediticios tal circunstancia, dentro del plazo de tres (3) dias
habiles de percibido el pago.

Articulo 52: El cliente que no hubiere recibido respuesta del prestador a su reclamo en los plazos establecidos en este
reglamento o que, habiéndolo recibido, no se encontrare satisfecho con la respuesta recibida, podra optar entre:

a) Presentar su reclamo ante la Autoridad de Aplicacion, de conformidad con lo previsto en este reglamento, o

b) Presentar su reclamo de acuerdo con lo previsto en la Ley N° 24.240 de Defensa del Consumidor, por ante el organismo
competente para la defensa del consumidor en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires y en las jurisdicciones locales.

El cliente que hubiere optado por seguir el procedimiento de la Ley N° 24.240, no podra presentar su reclamo ante la
Autoridad de Aplicacion por la misma cuestion.

Articulo 53: La Autoridad de Aplicacién dictard un procedimiento de resolucion de conflictos entre prestadores y sus
clientes, que contemple la gratuidad de los actos y la informalidad a favor de los clientes.

Articulo 54: La Autoridad de Aplicacion podra disponer, mediante resolucion fundada, que el prestador:
a) Se inhiba de suspender o dar de baja el servicio.
b) Rehabilite el servicio suspendido o dado de baja.
c) Reintegre los cargos cobrados indebidamente.
Articulo 55: La Autoridad de Aplicacion resolverd los reclamos conforme las previsiones de la Ley N° 19.549 de
Procedimientos Administrativos y su Decreto Reglamentario N° 1759/72 (t.o. 1991). La resolucion definitiva adoptada por
la Autoridad de Aplicacién podra ser recurrida tanto por el cliente como por el prestador.
CAPITULO XI

COMPENSACION A FAVOR DEL CLIENTE
Articulo 56: Los incumplimientos por parte de los prestadores de las condiciones de servicio establecidas, daran derecho a
los clientes a una compensacidn. La procedencia, determinacion y modalidad de cancelacién de dicha compensacion sera
establecida por la Autoridad de Aplicacién.

En los contratos se deberan consignar los derechos y deberes que surgen del presente articulo.

(Articulo sustituido por art. 3° de la Resolucién N° 363/2018 del Ministerio de Modernizacién B.O. 29/06/2018)

CAPITULO XII
INFRACCIONES AL REGLAMENTO
Articulo 57: El incumplimiento por parte del prestador de las obligaciones establecidas en el presente reglamento, sera
sancionado por la Autoridad de Aplicacion, de acuerdo con lo dispuesto por las respectivas licencias, la Ley N° 27.078 y el
régimen de sanciones vigente.
Articulo 58: La Autoridad de Aplicacion verificara los incumplimientos denunciados y, una vez comprobada la falta,
evaluara la sancion a aplicar teniendo en consideracion, ademas de lo establecido en el régimen de sanciones vigente, las

siguientes circunstancias:

a) La gravedad de la falta.

servicios.infoleg.gob.ar/infoleginternet/anexos/305000-309999/305484/texact.htm 12/18


http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/verNorma.do?id=311871

3/27/2020 InfoLEG - Ministerio de Justicia y Derechos Humanos - Argentina

b) Los antecedentes del prestador con relacion al cliente.
c) Sus antecedentes generales.
d) Las reincidencias.

e) El ocultamiento deliberado del incumplimiento, mediante registraciones incorrectas, declaraciones erréneas u otros
arbitrios similares.

f) El reconocimiento de la infraccion y su reparacion.

Articulo 59: La violacion a las disposiciones al presente reglamento imputables a un prestador, verificadas de oficio o a
solicitud de parte, seran susceptibles de ser sancionadas conforme con el régimen sancionatorio vigente.

TITULO II
SERVICIOS DE TELEFONIA
CAPITULO I
PRESTACION DEL SERVICIO

Articulo 60: Los clientes de los Servicios de Telefonia tendra derecho: a) a portar el niUmero telefénico, b) a seleccionar el
prestador de larga distancia de telefonia fija, c) a su eleccién, a recibir informacién y entretenimiento y d) a que el
prestador proceda al bloqueo del dispositivo hurtado, robado o perdido conforme la normativa vigente.

Articulo 61: Los clientes del servicio de telefonia fija tendran, ademas, los siguientes derechos:

a. A que el prestador le exhiba la informacion sobre la que estd basada su facturacidon, y a que le sea entregado
gratuitamente el detalle de llamadas de la factura reclamada.

b. A que el prestador incorpore en forma automatica y gratuita el nombre, domicilio, localidad y nimero de teléfono del
cliente en la guia telefénica de la zona correspondiente. Si el cliente optase por no figurar en guia o indicase que en su
lugar figure quien efectivamente ocupa dicho inmueble, debera solicitarlo expresamente, pagando un cargo especifico si
correspondiere. El prestador suministrara al cliente, anualmente y en forma gratuita, la guia telefénica de la zona de su
domicilio.

Articulo 62: El prestador brindara el servicio de acuerdo con los requisitos de calidad establecidos en la norma vigente y
en los términos y condiciones del respectivo contrato.

El prestador no podra facturar ni cobrar productos o servicios que no estén expresamente incluidos en el contrato o que
no fueren solicitados expresa e inequivocamente con posterioridad a su celebraciéon. Cuando no haya constancia que el
cliente ha solicitado expresamente estos servicios adicionales, el prestador no permitira efectuar este tipo de
comunicaciones con cargo al cliente, el que tampoco estara obligado a su pago.

La facturacién de contenidos y aplicaciones de informacién y entretenimiento debera efectuarse de manera detallada y que
permita la rapida identificacion por parte del cliente.

Tampoco se podran facturar ni cobrar servicios ofrecidos en promociones especiales propias o de terceros sin la previa y
expresa aceptacion del cliente.

El prestador podrad proporcionar al cliente en forma gratuita otros servicios propios o de terceros, salvo expresa
manifestacion en contrario por parte del cliente.

El prestador debera posibilitar al cliente el ejercicio de la portabilidad numérica de forma segura, econémica y rapida,
conforme las normas vigentes, debiendo difundir su ejercicio conforme los planes que acuerde con la Autoridad de
Aplicacién.

Articulo 63: El prestador deberd garantizar, a las personas con discapacidad, el acceso al servicio en condiciones
equiparables de uso al resto de los clientes, de conformidad con la normativa aplicable y la reglamentaciéon que dicte la
Autoridad de Aplicacion.

Articulo 64: El prestador deberd asegurar a todos los clientes el acceso gratuito a las lineas telefénicas de servicios de
emergencia, en especial los de policia, bomberos, salud publica y defensa civil, de acuerdo a lo establecido en el Plan
Fundamental de Numeracién Nacional.

Articulo 65: El prestador del Servicio de Comunicaciones Mdviles podra proporcionar mecanismos para la gestion de desvio
de llamadas y para la activacion y desactivacion inmediata de la casilla de mensajes o del correo de voz.

Articulo 66: Todos los precios y los cargos correspondientes a los servicios TIC son libres y de exclusiva responsabilidad
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del prestador.

Articulo 67: Los precios establecidos por el prestador dentro de cada una de las diferentes modalidades de contratacion y
las condiciones comerciales de todos los planes deberan ser razonables y no discriminatorios.

(Segundo pérrafo derogado por art. 4° de la Resolucién N° 1150/2019 de la Secretaria de Gobierno de Modernizacién B.O.
3/7/2019)

Articulo 68: Las facturas emitidas por el prestador deberan contener, como minimo, la siguiente informacion:
a) La identificacion del cliente, del plan contratado, del abono y de los demas servicios con sus respectivos importes.

b) El periodo de facturacion, indicando fecha de inicio y finalizacidn de todos los servicios, incluyendo los de roaming, en
Su caso.

c) El crédito incluido en el plan contratado.

d) El crédito consumido, con la indicacion de aquellos incluidos en el plan contratado y el excedente.
e) La fecha de vencimiento de la factura y la estimada de la proxima factura.

f) El aviso de deuda, sus respectivos montos y periodos, en su caso.

g) La tasa de interés a aplicar en caso de mora.

h) Los numeros de las lineas telefénicas gratuitas, el domicilio de las oficinas comerciales y la informacidon sobre los
medios de atencion al cliente.

i) En su caso, las bonificaciones devengadas a favor del cliente, su detalle y el saldo resultante a pagar.

Articulo 69: En el caso del servicio de telefonia fija, el prestador debera indicar en sus facturas, sin cargo adicional para el
cliente, aun en las detalladas, la cantidad global llamadas local y su importe o unidades de tasacion, la cantidad global de
llamadas larga distancia nacional y su importe o unidades de tasacion, asi como la cantidad de llamadas y minutos de
larga distancia internacional, discriminandolos de acuerdo a la franja horaria en las que se generaron para las llamadas de
larga distancia nacional e internacional.

CAPITULO II
ROAMING NACIONAL E INTERNACIONAL

Articulo 70: El prestador debera brindar informacion general sobre el servicio de roaming nacional o internacional a través
de los medios disponibles de atencidn al cliente.

En particular, el cliente podra solicitar se le informe sobre:

a) Los precios de los servicios de voz, datos, mensajes de texto y mensajes multimedia, con indicacién de cada categoria,
en entrante o saliente, incluidos en el precio final los tributos correspondientes, diferenciados por pais o zona.

b) Los planes y los paquetes disponibles.

c) La cobertura de los servicios de cada pais o de cada zona.

d) Las modalidades y los procedimientos para la activacion y desactivacion de cada servicio.

e) La configuracion del servicio segin los modelos de equipo terminales provistos por el prestador.

f) Los servicios de atencidn al cliente en cada pais o zona con indicacién de las lineas telefénicas gratuitas si las hubiere.
g) La modalidad de tasacion y facturacién de los servicios.

Articulo 71: El prestador debera informar al cliente, en forma gratuita e inmediata, mediante el envio de un SMS, los
precios de los servicios de comunicaciones telefénicas de entrada y salida, de datos mdviles y de mensajeria, segun
corresponda, cuando éste se conecte a una red que no es la propia.

El uso del servicio se entendera como la aceptacién, por parte del cliente, de las condiciones comerciales informadas.

CAPITULO III

PROCEDIMIENTO EN CASOS DE ROBO, EXTRAVIO O HURTO
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Articulo 72 : El prestador es responsable, ante la Autoridad de Aplicacion, de cumplir con el Procedimiento para el Bloqueo
de Terminales con Reporte de Robo, Hurto o Extravio y la Identificacion de IMEI Irregulares, dictado a través de
Resolucién N° 2459/2016 del Ente Nacional de Comunicaciones (ENACOM), o aquella que la sustituya.

El prestador dispondra de al menos un canal para denuncias por robo, hurto o extravio las veinticuatro (24) horas del dia,
los trescientos sesenta y cinco dias del afio, no pudiendo discriminar en cuanto al proveedor del terminal.

El cliente debera cumplir las obligaciones contenidas en dicha resolucion.
TiTULO 111
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET
Articulo 73: El prestador deberd mantener publicada y actualizada la informacién relativa a las caracteristicas de los
servicios de acceso a Internet ofrecidos o contratados, segun sea el caso, su velocidad, calidad del enlace, naturaleza y
garantias del servicio, todo ello en conformidad con la normativa que al efecto dicte la Autoridad de Aplicacion. Dicha
obligacién se cumplirda mediante la publicacién y difusidon de la referida informacidon en un sitio web especialmente
acondicionado para estos efectos por cada prestador, el que debera contar con un enlace destacado desde su sitio web

principal.

Articulo 74: El prestador debera poner a disposicién del cliente y entregar por escrito a solicitud de éste, al menos, la
siguiente informacion actualizada para cada plan y/o servicio que comercialice:

a) Caracteristicas comerciales del plan o servicio ofertado, indicando al menos velocidades, limites de descarga y garantias
del servicio.

b) Tasas de agregacion o de sobreventa utilizadas.

c) Indicadores técnicos de calidad de servicio.

d) Tiempos de reposicidon del servicio.

e) Calidades y disponibilidades de los enlaces.

f) Medidas de gestion de trafico y administracion de red.

El prestador deberad entregar al cliente, al momento de celebrar la contratacidn y con la factura del servicio, una etiqueta
que contenga la informacién suficiente acerca del precio, performance y otras caracteristicas del servicio contratado.

La etiqueta debera contener los conceptos y respetar el formato del modelo de etiqueta que obra en Anexo A del presente.
El ENTE NACIONAL DE COMUNICACIONES podra actualizar y modificar el modelo de etiqueta sin alterar los contenidos.

Articulo 75: El prestador de servicios de acceso a Internet debera preservar la privacidad y seguridad del cliente durante
la utilizacién del servicio.

Articulo 76: El contrato de Acceso a Internet debera especificar, como minimo, ademas de lo requerido en el articulo 27
del presente reglamento, lo siguiente:

a) Caracteristicas del servicio de acceso a Internet.

b) El cumplimiento de lo establecido en la Ley N° 25.690, especificando las caracteristicas operativas del software de
proteccién y las instrucciones para que el cliente pueda operarlo.

c) Otras prestaciones propias del servicio, incluyendo siempre todas aquellas que generen cobros al suscriptor.
d) Los precios de las prestaciones.
TITULO IV
SERVICIO DE RADIODIFUSION POR SUSCRIPCION

Articulo 77: El contrato del Servicio de Radiodifusion por Suscripcion debera contener explicitamente, como minimo,
ademas de lo requerido en el articulo 27 del presente reglamento, lo siguiente:

a) El listado de sefiales y de los servicios que componen el plan contratado.

b) Informacidn y condiciones relacionadas con posibles modificaciones en la cantidad y tipo de canales incluidos en el plan
contratado y eventuales compensaciones producto de lo anterior.
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c) Servicios de bloqueo de contenidos y aplicaciones de informacion y entretenimiento o servicios a peticion expresa del
cliente o servicios de control parental.
d) Otras prestaciones propias del servicio, incluyendo siempre todas aquellas que generen cobros al cliente.

e) El precio de las prestaciones, modalidades y servicios.

Articulo 78: El acceso a servicios, modalidades o prestaciones cuyos precios no estén incluidos dentro del valor del plan
contratado, debera ser habilitado expresamente por el cliente.

Articulo 79: El prestador no podra modificar, sustituir o eliminar los canales que componen el servicio sin previo aviso al
cliente, con una antelacién menor a treinta (30) dias corridos previos a su implementacion, pudiendo el cliente optar por
la baja del servicio sin cargo. (Parrafo sustituido por art. 5° de la Resolucién N°® 1150/2019 de la Secretaria de Gobierno
de Modernizacion B.O. 3/7/2019)

TITULO V
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS Y TRANSITORIAS

Articulo 80: Dentro de los SESENTA (60) dias habiles contados a partir del dictado de este reglamento, los prestadores
deberan presentar ante el ENTE NACIONAL DE COMUNICACIONES vy la DIRECCION NACIONAL DE DEFENSA DEL
CONSUMIDOR, la totalidad de los modelos de contratos que propondran para ser suscriptos con sus clientes, que se
ajustaran a las disposiciones de este Reglamento, las Leyes Nros 24.240 y 27.078, y a la normativa aplicable. Dentro del
plazo de TREINTA (30) dias habiles, los citados organismos podran observar los modelos propuestos, debiendo los
prestadores adecuar su redaccidon a las observaciones planteadas. Durante este proceso y en forma transitoria, los
prestadores usaran los modelos de contratos vigentes.

(Articulo sustituido por art. 5° de la Resolucién N° 363/2018 del Ministerio de Modernizacién B.O. 29/06/2018)

Articulo 81: En el caso de los servicios dados de alta con anterioridad al dictado del presente reglamento, a partir de la
implementacion del sistema que defina la autoridad aplicacién los prestadores deberan facilitar y fomentar el uso de la
clave personal prevista en al articulo 23.

(Articulo sustituido por art. 6° de la Resolucién N° 363/2018 del Ministerio de Modernizacién B.O. 29/06/2018)

Articulo 82: Dentro de los noventa (90) dias de la publicacion del presente, la Autoridad de Aplicacion establecerd las
normas y procedimientos necesarios para la aplicaciéon de lo dispuesto en el articulo 56 de este reglamento.

La Autoridad de Aplicacién podra disponer la publicacion del presente reglamento en medios graficos por parte de los
prestadores que por su envergadura considere pertinente.

Anexo A
"Modelo de Etiqueta"

Servicio de Acceso a Internet
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Caracteristicas del Servicio de Acceso a Internet de XX Mbps

Precio mensual (pesos argentinos)

Precio del plan mensual

Precio del plan con contrato a 1 o mas afios

Otros cargos

Datos incluidos en el plan (GB)

Costo de los datos adicionales (pesos

argentmos por cada 50GB en internet fija ¢
or cada 100MB en internet movil)

Precio de leasing de modem o gateway (pesos
[por mes )

Otros costos mensuales (pesos por mes)

Costos por tnica vez (pesos argentinos)

Activacion

Deposito

Instalacion

Cancelacion adelantada
*Los costos incluyen IVA
Performance
[Velocidad de Subida (Mbps)
Velocidad de Bajada (Mbps)
Latencia (milisegundos)
Pérdida de paquetes (%)
Administracion de la Red

Por aplicacion (S1/No)

Por suscriptor (S1/No)

Mas informacion [LINK]
Privacidad

Politicas de privacidad LINK]
Quejas v reclamos

Teléfono OO

Si tu reclamo no fue resuelto podeés

contactarte con ENACOM XX

Antecedentes Normativos:

- Anexo I, art. 14, primer parrafo sustituido por art. 1° de la Resolucién N° 1150/2019 de la Secretaria de Gobierno de
Modernizacion B.O. 3/7/2019; derogado por art. 1° de la Resolucién N° 1522/2019 de la Secretaria de Gobierno de
Modernizaciéon B.O. 12/9/2019;

- Anexo I, art. 26, sustituido por art. 2° de la Resolucion N° 1150/2019 de la Secretaria de Gobierno de Modernizacion
B.O. 3/7/2019; derogado por art. 1° de la Resolucién N° 1522/2019 de la Secretaria de Gobierno de Modernizacién B.O.
12/9/2019;

- Anexo I, art. 30, parrafo sustituido por art. 3° de la Resolucién N° 1150/2019 de la Secretaria de Gobierno de
Modernizacién B.O. 3/7/2019;

- Anexo I, art. 26, ultimo parrafo incorporado por art. 1° de la Resolucién N° 363/2018 del Ministerio de Modernizacion
B.0O. 29/06/2018;
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- Anexo I, art. 79 sustituido por art. 4° de la Resolucién N° 363/2018 del Ministerio de Modernizacién B.O. 29/06/2018.
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