REGLAMENTO SOBRE EL PROCEDIMIENTO PARA OBJECION DE FACTURAS Y

SUSPENSION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

REGLA 1. BASE LEGAL

Se promulga este Reglamento conforme a la Seccién 267f(a), Seccién 267f(f) y
la Seccién 269i de la Ley de Telecomunicaciones de Puerto Rico de 1996, Ley 213-
1996 (Ley 213), la Ley de Orientacién al Consumidor Sobre la Informacion de
Contacto de la Oficina Independiente de proteccion al Consumidor en las
Facturas de Comparias de Telecomunicaciones, Ley 62-2023 (Ley 62), Ley para
Establecer los Requisitos Procesales Minimos para la Suspension de Servicios
PUblicos, Ley 33-1985 (Ley 33) y la Ley de Procedimiento Administrativo Uniforme

del Gobierno de Puerto Rico, Ley 38-2017, (Ley 38).

REGLA 2. PROPOSITO Y AMBITO

El propdsito de este Reglamento es establecer el procedimiento que debe
seguir todo cliente para objetar la factura o servicio de una compania de
telecomunicaciones o de cable televisidon, incluyendo las acarreadoras
comerciales de servicio radio mévil (commercial mobile radio service o
“CMRS"), las compafias que proveen VolP interconectado fijo y de televisién por
satélite (Direct Broadcast Service o DBS) cualquier otro que en el futuro esté
bajo la jurisdiccion del NET. Asimismo, este Reglamento busca proteger al

consumidor, estableciendo unas salvaguardas minimas, encaminadas a



regular la suspension de servicio del cliente por parte de las compafias. Del

mismo modo uniforma los términos para dichos procesos.

REGLA 3. DEFINICIONES

a) Acarreador Comercial de Servicio Radio Moévil: significard
cualquier persona que esté dedicada a la prestacion de servicio
comerciales de radio méviles (Commercial Mobile Radio

Service), segun lo define la Ley Federal de Comunicaciones.

b) Acceso al Sistema de Emergencias 911: significard el mecanismo
creado por la Ley NUm. 144 de 22 de diciembre de 1994, segun
enmendada, Ley para la Atencién de Liamadas de Emergencias

de Seguridad PUblica.

c) Cliente: significard cualquier persona, natural o juridica, que
reciba servicios de telecomunicaciones local o intraislaq,
incluyendo servicios radio moviles, de cable television u otro
servicio para el cual se haya obtenido una franquicia del NET; de
Voz sobre Protocolo de Internet interconectado fijo (VolP); de
television por satélite (Direct Broadcast Service o DBS) y cualquier
otro servicio bajo la jurisdiccién del NET. Se exceptuan de esta
definicion los acarreadores de servicios de telecomunicaciones,
y revendedores que utilizan los servicios de la red de una

compania.



d)

e))

Compania: significard cualquier entidad que brinde servicios de
telecomunicaciones, incluyendo servicio de radio moviles, de
televisidn por cable, u otro servicio para el cual se haya obtenido
una franquicia del NET, de Voz sobre Protocolo de Internet
interconectado fijo (VolP), de televisién por satélite (Direct
Broadcast Service o DBS) y cualquier otro servicio que en el futuro

esté bajo la jurisdiccién del NET.

Negociado y/o NET: significar@ el Negociado de

Telecomunicaciones de Puerto Rico.

Ley NOm. 213: significard la Ley 213, aprobada el 12 de septiembre
de 1996, segin enmendada, conocida como “Ley de

Telecomunicaciones de Puerto Rico de 1996".

Ley NUm. 38: significard la Ley 38, aprobada el 30 de junio de 2017,
segln enmendada, conocida como “Ley de Procedimiento

Administrativo Uniforme de Gobierno del Puerto Rico”.

Querella: significard la solicitud de revisidon presentada ante el

Negociado de Telecomunicaciones.

Objecion a factura o servicio: significard cualquier queja o

reclamacion realizada por parte de un cliente sobre la totalidad



i)

de la factura o parte de ésta, por el servicio de
telecomunicaciones local o intraisla, incluyendo los servicios
radio moviles, de cable televisién, de Voz sobre Protocolo de
Internet interconectado fijo (VoIP), de television por satélite
(Direct Broadcast Service o DBS) o cualquier otro servicio bajo la
jurisdiccion del NET, o cualquier queja o reclamacion del servicio

recibido.

Reglamento 7848: significard el Reglamento de Prdctica y

Procedimiento General

Representante de Servicio al Cliente: significard la persona
asignada por la compania para atender las objeciones a

facturas presentadas por los clientes, en primera instancia.

Suspension: significard la desconexidn temporera de servicio
telefénico en la cual las facilidades y el nUmero de teléfono son

retenidos y estan disponibles para reconectar el servicio.

m)Desconexion:  significard la terminacién total del servicio de

teléfono a un cliente, quedando las facilidades disponibles para

ser utilizadas por la compania.

n) Dar de Baja: significard la terminacion del servicio que conlleva

la pérdida del niumero telefénico del cliente



0) VolIP: significard voz sobre Protocolo de Internet interconectado

fijo

REGLA 4. TERMINOS PARA PRESENTAR OBJECION ANTE LA COMPANIA

El cliente tendrd un término de veinte (20) dias calendario, contados a partir de
la fecha de envié de la factura por la compafia, para objetar sus facturas o

servicio, parcial o totalmente y solicitar la reclamacién correspondiente.

El cliente no tendrd que objetar los mismos cargos o servicios objetados de una
factura en las facturas siguientes, mientras esté pendiente de resolverse la

objecidn ante la compania o la querella ante el NET.

Aquellos clientes que sean entidades gubernamentales estatales o federales,
tendrén un término de cuarenta y cinco (45) dias calendario para objetar sus
facturas o servicio.

REGLA 4.1 METODO PARA PRESENTAR OBJECION

El cliente podrd presentar ante la compafia, su objecidn a una factura o
servicio; por escrito, internet o por correo; mediante llamada telefénica o visita

personal a la compania.

De presentarse una objecién a una factura o servicio mediante escrito, internet



o por correo, la misma deberd someterse a la compania a través de su
direccién postal o de correo electrénico o ndmeros telefénicos especificos

provistos por las companias de servicios, para estos propdsitos.

De presentarse la objecidon mediante visita personal a la compania, el cliente
deberd solicitar al empleado de la compania que le firme o selle el escrito, a

través del cual se presenta la objecion de servicios o facturacion.

El cliente no estd obligado a someterse a ningdn procedimiento de resolucidn
alterna de conflictos o arbitraje con la compania; a menos que otorgue su
consentimiento informado por escrito. Si por desconocimiento o error, un cliente
se somete a dichos procedimientos, no se entenderd como una renuncia de su
derecho a acudir ante la compania o ante el NET, como se dispone en este

Reglamento.

REGLA 4.2 OBLIGACION DE PAGO DURANTE LA OBJECION

La objecién de una factura o servicio, no releva al cliente de la obligacién del
pago de los cargos no objetados. Por tanto, el cliente deberd efectuar el pago
de aquellos cargos o parte de la factura que no sean objetados, si alguno,
dentro del término de veinte (20) dias contados a partir de la fecha de envié de
la factura por la compafia. La companiia no reconocerd la validez de cualquier
objecidn, hasta que el cliente pague los cargos no objetados.

El cliente deberd pagar, ademads, cualquier cargo futuro no objetado en el cual

incurra, mientras esté pendiente de resolverse la objecidn, no hacerlo podrd la



compania proceder con su procedimiento para desconectar el servicio por
falta de pago. De suspenderse parcialmente el servicio por falta de pago, la

compafia tendrd que mantener el acceso al Sistema de Emergencias 9-1-1.

REGLA 4.3 OBLIGACION DE CONTESTAR

La compania tendrd la obligacidon de contestar toda objecidn de un cliente
dentro de un término de veinte (20) dias calendario, desde la presentacién de
la objecion. La respuesta o notificacidn tiene que ser por escrito, mediante
correo postal o correo electronico (email) con una propuesta de pago,
aceptacién o denegacion de la objecion.

Si la companiia no contesta la objecion dentro del término establecido, el cliente
podrd, presentar ante el NET una Solicitud de Revisibn mediante querella. El
cliente tendré un término maximo de seis meses para presentar la Solicitud de

Revisiéon ante el NET.

REGLA 4.4 NOTIFICACION DEL RESULTADO DE LA OBJECION

En la respuesta o notificacién, la compania deberd advertirle al cliente de su
derecho a presentar una Solicitud de Revision mediante la radicacion de una
querella ante el Negociado de Telecomunicaciones de Puerto Rico dentro del
término de treinta (30) dias calendario a partir del recibo de la notificacién de
la compania. Le informard al cliente que puede presentar la revisidn mediante
querella dirigiéndose al Negociado de Telecomunicaciones de Puerto Rico,

llamando al 787-722-8606, o al 787-756-0804 para completar la solicitud o en



linea en la pdgina web del NET, o visitando personalmente las oficinas del NET.

REGLA 4.5 CONSECUENCIA DE NO SOLICITAR REVISION

Si la decisién le es adversa al cliente, y decide no solicitar revisidn ante el NET,
éste deberd pagar el balance de la deuda en un plazo no mayor de treinta (30)
dias a partir de la notificacion de la decision de la compariia. A discrecion de

la companiia podria establecerse un plan de pago de la deuda.

REGLA 5. JURISDICCION DEL NET

El NET tiene la obligacién de garantizar que toda disputa sobre facturas o
servicios deba tramitarse en forma equitativa y diligente. Por tanto, el termino
maximo para atender una Solicitud de Revisién serd de cuarenta y cinco (45)
dias, hasta la celebracion de la Conferencia Transaccional. De ser necesario la
celebraciéon de una Vista Adjudicativa el término para la notificacion del

sefalamiento y la celebracién de la misma serd el dispuesto por la Ley 38.

EI NET atenderd las querellas a nivel de revision, por ende; los clientes tienen que
agotar primeramente el procedimiento de objecién de facturas o servicios ante
la compania.

De no presentarse ante el NET, una Solicitud de Revisién mediante querella y/o
de no haberse seguido los trdmites de este Reglamento, el NET podrd rechazarla
por falta de jurisdiccion. No obstante, la compania que levante como defensa

algdn incumplimiento de parte del cliente con el presente Reglamento,



deberd establecer con sus registros y expedientes que la compania

cumplié fiel y estrictamente con este Reglamento.

REGLA 6. SUSPENSION DEL SERVICIO

Cualquier compania sujeta a este Reglamento podrd suspender el servicio,
transcurridos veinte (20) dias a partir del envio de una notificacion de
suspension, si el cliente no efectda el pago de la cantidad no objetada o no
satisface los cargos incurridos, mientras esté pendiente de resolverse su
objecidn; o si no presentd mediante querella la revisidbn dentro del término

dispuesto por este Reglamento, agotando el proceso aqui establecido.

No obstante, el servicio no podrd ser suspendido a los clientes, viernes, sdbados,
domingos, dias feriados, o el dia laborable anterior, a un dia feriado. Tampoco,
ninguna compania podrd realizar gestiones de cobro de cantidades objetadas,
ni notificar a las agencias de informes de crédito sobre las mismas, si éstas

estdn sometidas al trdmite de revision.
REGLA 7. PROHIBICION DE SUSPENSION
Las compafias no podrdn suspender el servicio, a ningudn cliente, mientras se
dilucida la objecién ante la compania o mientras se dilucida ante el NET la

Solicitud de Revision.

No obstante, del cliente no presentar la revision ante el NET, o no efectuar el



pago correspondiente de los cargos no objetados, dentro del término
dispuesto, la compafia podrd proceder con la suspensidon o desconexion por
falta de pago. Cuando se lleve a cabo la suspension parcial del servicio por
falta de pago la compafia mantendrd el acceso al sistema de emergencias 9-

1-1.

REGLA 8. SOLICITUD DE REVISION

El termino méximo para atender una Solicitud de Revision serd de un méximo
de cuarenta y cinco (45) dias, hasta la celebracién de la Conferencia
Transaccional. La Solicitud de Revision ante el NET estard disponible en la
pdgina web del NET, en las oficinas del NET o mediante cualquier otro
mecanismo que el NET disponga, para hacer accesible la Solicitud de Revision.
La Solicitud de Revision se entenderd radicada formalmente ante el NET, una
vez completada en todas sus partes, y sometido conjunto a los documentos
que requiera el NET.

Los ciudadanos podrdn presentarla mediante los siguientes mecanismos:

1) Enlinea en la pagina oficial del NET
2 ) Mediante correo electrénico
3) Mediante asistencia de la oficina de Servicio al Cliente del NET
4 ) Mediante correo postal a la direccién:
Negociado de Telecomunicaciones
Avenida Roberto H. Todd 500, Parada 18

San Juan, Puerto Rico 00907-3941
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5) Presencialmente en las oficinas del NET, durante horas

laborables.

REGLA 9. PROCEDIMIENTO ADJUCATIVO ANTE EL NET

Habiendo cumplido con las formalidades descritas de la Regla 8 para la
presentacion de la Solicitud de Revision mediante querella ante el NET. El NET
asumird jurisdiccién y notificard a las partes mediante una orden informdndole

sobre la querella.

La parte querellante pueden comparecer con representacién legal o por
derecho propio. Si las partes no contestan dentro del término provisto, se les
podrd anotar rebeldia y se podrd continuar los procedimientos de rigor sin la

participacién de una parte.

La contestacidn a la querellg, al igual que cualquier alegacién, mociones, y todo
escrito deberdn ser notificados a todas las partes en el procedimiento. Cuando
se realicen conferencias transaccionales o vistas, estas serdn presididas por un
oficial examinador del NET, por cualquiera de los miembros de la JUNTA del NET
o un abogado designado mediante mocidn a tales efectos. Los procedimientos
serdn grabados y todo documento que sea presentado, serdn parte del récord

del caso, cuyo expediente se mantendrd archivado electréonicamente.

Se le otorgard a la parte Querellante como primera opcidn en la celebracidon de

la Conferencia Transaccional o de una Vista, utilizando el mecanismo de video



conferencia, siempre que las partes afirmen que cuentan con la facilidad de
acceso Yy conectividad. De requerir asistencia la parte Querellante podrd ser
asistido remotamente por la Divisién de Servicio al Cliente del NET. Asi también,
como parte de la notificacién se informard a las partes que en la pagina web

del NET, se encuentra disponible la reglamentacion aplicable a estos procesos.

Al comienzo de la Conferencia Transaccional o Vista, el Oficial Examinador
notificard a las partes que, en la eventualidad de desconexién de alguno de los
participantes, si no es posible restablecer la conexidén en un término maximo de
quince (15) minutos, la Conferencia Transaccional o Vista podria suspenderse

y podria fijarse otra fecha para su celebracion.

Cuando la Conferencia Transaccional o Vista se realice de manera presencial
y se informe que la comparecencia fisica de alguna de las partes o sus
representantes legales se pueda ver afectada por razén justificada, el
funcionario que presida proveerd la opcidon de comparecencia virtual tomando
en consideracion los cuatro (4) factores establecidos en la Ley 38, antes de
dejar sin efecto el sefalamiento. Todos los demds procedimientos se regirdn
por lo dispuesto en el Reglamento de Prdctica y Procedimiento Generdl,

Reglamento 7848 de forma supletoria a lo aqui establecido.

REGLA 10. ADVERTENCIA EN FACTURAS, PAGINAS WEB Y MEDIOS SOCIALES

En toda factura que la compania envié al cliente, deberd advertirle que

dispondra de veinte (20) dias para pagar u objetarla, incluyendo el siguiente



lenguaije:

Si no estd de acuerdo con parte o la totalidad de la factura, tiene hasta
veinte (20) dias a partir del envié de esta factura para objetarlos. Puede
objetar comunicandose al (NUM. TELEFONO) o por (P.O. BOX, EMAIL, ENLACE
AL WEBSITE). La objecion de cargos, no le releva del pago de los cargos no

objetados, no hacerlo podrd conllevar la suspension del servicio.

De no estar de acuerdo con la contestacion a su objecién, podra solicitar
una revision ante el Negociado de Telecomunicaciones, dentro de treinta
30 dias calendario, a partir de la notificacion de la contestacion;

Llamando al 787-722-8604 o 787-756-0804 o a través de la pagina web

oficial del NET https://net.pr.gov/

Ademdas, deberdn incluir en las pdginas web, medios sociales o cualquier medio
electrénico, una advertencia sobre el derecho del cliente a objetar las facturas

e incluir informacién de contacto del NET.

REGLA 11. NOTIFICACION DEL REGLAMENTO

Cualquier compania de telecomunicaciones, certificada o registrada, compania
de cable, y cualquier otra compania no importando su estructura o tamano, que
estén bajo la jurisdiccién del Negociado, tendrdn la obligacion de presentar al NET
sus procedimientos para la resolucién de disputas con sus usuarios o clientes,

certificdndole al NET que se ajusten a las disposiciones contenidas en este


https://net.pr.gov/

Reglamento. Dichos procedimientos deberdn hacerse disponibles a todos los
usuarios o clientes de la compafia. Asimismo, de la compafiia realizar cualquier
cambio en los procedimientos tendrdn que notificarlos al NET con por lo menos 30

dias antes de entrar el vigor, e igualmente deberdn notificarlos a sus clientes.

REGAL12. SANCIONES

Cualquier incumplimiento con lo dispuesto en este Reglamento podrd constituir
fundamento para que el NET, luego de emitir una Orden de Mostrar Causaq,

imponga aquellas sanciones que estime adecuadas.

REGLA 13. CLAUSULA DE SEPARABILIDAD

Si cualquier Regla o disposicién de este Reglamento fuere declarada ilegal o
inconstitucional por un tribunal de justicia con jurisdiccion y competencia, por
sentencia final y firme, tal declaracion no afectard la validez de las demas reglas,
las cuales mantendrdn su validez y vigencia. El efecto de la declaracion de

nulidad o invalidez quedard limitado a la regla objeto de la declaracion judicial.

REGLA 14. CLAUSULA DE DEROGACION

Este Reglamento deroga el Reglamento 8065 conocido como el Reglamento

Sobre Manejo de Disputas y Suspension de Servicios bajo la Jurisdiccién de la

Junta Reglamentadora de Telecomunicaciones, respectivamente.
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