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MINISTERIO DE COMUNICACIONES
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES

Resolucién 6 - E/2016
Buenos Aires, 08/09/2016

VISTOS los Decretos N° 798 de fecha 21 de junio de 2016 y N° 1172 de fecha 3 de diciembre de 2003,
las Resoluciones N° 490 de fecha 14 de abril de 1997, N° 12 de fecha 6 de septiembre de 2013 de la ex
Secretaria de Comunicaciones, y Expediente N° CNC 11186/2012 de la ex Comision Nacional de
Comunicaciones, y

CONSIDERANDO:

Que se dicta la presente a efectos de cumplimentar con los objetivos dispuestos por el Decreto N° 798 de
fecha de 21 de junio de 2016, el cual aprobé el Plan Nacional para el Desarrollo de Condiciones de
Competitividad y Calidad de los Servicios de Comunicaciones Moviles.

Que el mencionado Decreto instruyd al Ministerio de Comunicaciones a dictar normas reglamentarias,
entre otras, la actualizacion del Reglamento General de Clientes de los Servicios de Comunicaciones
Mdviles prosiguiendo el procedimiento iniciado por Resolucion N° 12 del 6 de septiembre de 2013 de la
ex SECRETARIA DE COMUNICACIONES del ex MINISTERIO DE PLANIFICACION FEDERAL,
INVERSION PUBLICA Y SERVICIOS.

Que con relacién al Reglamento General de Clientes de los Servicios de Comunicaciones Moviles, el
inciso b) del articulo 2 del citado Decreto, establece no s6lo el deber de actualizacion sino también 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 el articulo 42 de la CONSTITUCION NACIONAL reconoce a los consumidores y usuarios de bienes
y servicios, entre otros derechos, que se les proporcione una informacién adecuada y veraz de los
mismos, siendo responsabilidad de las autoridades la proteccidon de estos derechos, el promover la
educacion para el consumo y el generar recursos y procedimientos que aseguren la defensa de la
competencia.

Que por ello, el Gobierno Nacional debe velar por la defensa de los intereses de los clientes del servicio
de comunicaciones moviles, generando las condiciones necesarias para que aquellos, en un marco de
competencia efectiva, reciban servicios y prestaciones con exigentes estandares de calidad y puedan
ejercer efectivamente los derechos garantizados a su favor por el marco legal.

Que en consecuencia, la entonces SECRETARIA DE COMUNICACIONES, dependiente de la
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PRESIDENCIA DE LA NACION, dict6 la Resolucion N° 490 de fecha 14 de abril de 1997, aprobando el
“Reglamento General de Clientes de los Servicios de Comunicaciones Méviles”, vigente hasta la fecha.

Que el tiempo transcurrido desde la fecha en que se adopté tal norma, el nimero de clientes de los
servicios maviles ha crecido en forma sostenida, siendo la Republica Argentina el pais con mayor indice
de penetracion de la telefonia celular de la Region.

Simultdneamente, la evolucion en la tecnologia en las comunicaciones méviles ha generado una gran
variedad de servicios y aplicaciones que exceden en demasia el marco que el regulador tuvo en
consideracion al dictarse el ya citado Reglamento General de los Clientes de los Servicios Moviles, todo
lo cual ha modificado enormemente las relaciones entre los Prestadores de los Servicios Mdviles y sus
clientes.

Que el Decreto del Poder Ejecutivo Nacional N° 1172/03, en su Anexo V, Reglamento General para la
Elaboracion Participativa de Normas, prevé un procedimiento de consultas no vinculantes, que involucra
en la elaboracién de normas a sectores interesados y a la ciudadania en general, mecanismo éste que ha
sido muy valorado por los diversos actores de la Sociedad Civil involucrados en el mejoramiento del
funcionamiento del Estado y las instituciones republicanas y que, a la postre, resulta ser muy eficaz en la
blusqueda de regulaciones que tengan por objeto el fortalecimiento del sector, el respeto por los
consumidores y el crecimiento de inversiones productivas a la luz de la seguridad juridica.

Que mediante Resolucion N° 12 de fecha 6 de septiembre de 2013 de la entonces Secretaria de
Comunicaciones dependiente del entonces MINISTERIO DE PLANIFICACION FEDERAL, INVERSION
PUBLICA Y SERVICIOS, declar6 la apertura del Procedimiento previsto en el Reglamento General para
la Elaboracion Participativa de Normas, con relacion al proyecto del Reglamento de los Usuarios de los
Servicios de Comunicaciones Mdviles, que como Anexo | formaba parte de tal Resolucion.

Que a partir del dictado de tal norma, tanto organizaciones de la Sociedad Civil como particulares y
empresas prestadoras de servicios de telecomunicaciones han realizado diversas presentaciones sobre
el particular, generandose el Expediente N° CNC 9968/2013.

Que a partir de tales presentaciones, sumadas al analisis de legislacién de paises de la Regién y de la
Unién Europea y a la propia experiencia nacional, la Secretaria de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones ha producido un nuevo documento destinado a regular las relaciones entre los clientes
de todos los servicios moéviles y sus prestadores, incluyendo entre tales servicios a la modalidad de
Operador Movil Virtual.

Que por las razones expuestas, se considera adecuado someter tal documento al mecanismo previsto en
el ya citado Decreto del Poder Ejecutivo Nacional N° 1172/03.

Que, asimismo, y a fin de garantizar un procedimiento con un alto grado de participacién, resulta
oportuno dar suficiente divulgacion a la presente Resolucién, a través de los medios que determine la
Secretaria de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Que en virtud de lo expuesto corresponde, con caracter previo al dictado de un nuevo Reglamento de
Clientes de los Servicios de Comunicaciones Méviles, declarar la apertura del Procedimiento previsto en
el Reglamento General para la Elaboracién Participativa de Normas.
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Que la presente medida se dicta en ejercicio de las atribuciones conferidas por el Decreto N° 268/2015
de fecha 29 de Diciembre de 2015.

Por ello,

EL SECRETARIO
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
RESUELVE:

ARTICULO 1° — Declarase la apertura del Procedimiento previsto en el Reglamento General para la
Elaboracion Participativa de Normas, aprobado por el articulo 3° del Decreto N° 1172/2003, en relaciéon
con el proyecto del Reglamento de Clientes de los Servicios de Comunicaciones Moviles, que como
Anexo | (IF-2016-01259458-APN-STIYC#MCO) forma parte de la presente Resolucién.

ARTICULO 2° — Invitese a la ciudadania a expresar sus opiniones y propuestas con relacion al proyecto
de Reglamento de Clientes de los Servicios de Comunicaciones Méviles, que como Anexo | (IF-2016-
01259458-APN-STIYC#MCO) forma parte de la presente Resolucion.

ARTICULO 3° — Todo interesado podra, a partir del dia siguiente al de la dltima publicacion de la
presente en el Boletin Oficial de la Republica Argentina, acceder al Proyecto de Reglamento de Clientes
de los Servicios de Comunicaciones Moviles a través de la pagina web del ENTE NACIONAL DE
COMUNICACIONES (www.enacom.gob.ar).

ARTICULO 4° — Los interesados podran tomar vista, consultar el proyecto de norma y sus antecedentes,
en la sede del ENTE NACIONAL DE COMUNICACIONES, sita en la calle Pera N° 103, 1° piso, de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires —Mesa de Entradas y Salidas—.

ARTICULO 5° — Los interesados en efectuar presentaciones y comentarios al proyecto de Reglamento
de Clientes de los Servicios de Comunicaciones Mdviles deberan efectuarlo en el “Formulario para la
Presentacién de Opiniones y Propuestas en el Procedimiento de Elaboracion Participativa de Normas”
(Anexo VI del Decreto N° 1172/2003), que obra como Anexo Il (IF-2016-01265381-APN-STIYC#MCO) y
forma parte integrante de la presente Resolucion.

El Formulario para la Presentacion de Opiniones y Propuestas podra ser descargado a través de la
pagina web del ENTE NACIONAL DE COMUNICACIONES (www.enacom.gob.ar).

ARTICULO 6° — Las opiniones y propuestas deberan ser presentadas por escrito en Mesa de Entradas y
Salidas del ENTE NACIONAL DE COMUNICACIONES, o en algunas de sus Delegaciones, mediante el
Formulario para la Presentacion de Opiniones y Propuestas, dentro de los TREINTA (30) dias habiles
contados a partir del dia siguiente al de la udltima publicacién en el Boletin Oficial de la Republica
Argentina.

ARTICULO 7° — Habilitase un Registro para la incorporacion de las Opiniones y de las Propuestas que
se efectlen, que funcionara en el ambito del ENTE NACIONAL DE COMUNICACIONES.
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ARTICULO 8° — Habilitase la cuenta de correo electrénico rclientes_consulta@enacom.gob.ar y la
direccion postal de la sede del ENTE NACIONAL DE COMUNICACIONES, sita en la calle Pera N° 103,
1° piso, de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires —Mesa de Entradas y Salidas—, a los fines de recibir
comentarios informales sobre el proyecto que como Anexo | (IF-2016-01259458-APN-STIYC#MCO)
forma parte de la presente Resolucion.

ARTICULO 9° — Registrese, comuniquese, publiquese por DOS (2) dias en el Boletin Oficial de la
Republica Argentina, dése a la Direccién Nacional del Registro Oficial y archivese. — HECTOR MARIA
HUICI, Secretario, Secretaria de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

ANEXO |

REGLAMENTO DE CLIENTES DE LOS SERVICIOS DE COMUNICACIONES MOVILES

CAPITULO |

PARTE GENERAL

Articulo 1°: Las relaciones entre los prestadores de servicios de comunicaciones méviles y los clientes se
regiran por las disposiciones de este Reglamento y por las convenidas en el contrato de prestacion de
servicios.

En caso de existir discrepancia entre alguna de las clausulas del contrato de prestacién de servicios y el
presente Reglamento prevalecera lo dispuesto en este ultimo.

Articulo 2°: 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 periédica en concepto de
disponibilidad del servicio en condiciones de uso, independientemente de su utilizacion efectiva y que
puede o no incluir una determinada cantidad de minutos, de mensajes, trafico de datos u otros servicios.
b. Adquisicion de contenidos y aplicaciones: adhesion del cliente por el cual recibe contenidos y
aplicaciones a través de las redes de los prestadores.

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

d. Autoridad de Aplicacion: el Ente Nacional de las Comunicaciones, o el Organismo que en el futuro lo
reemplazare.

e. Baja de la relacién contractual: desactivacion definitiva del servicio de comunicaciones méviles
mantenido con un prestador.

f. Clave personal: combinacion de nimeros confidencial, Unica e intransferible, que permite realizar todas
las gestiones vinculadas al servicio de comunicaciones moviles y que podra ser requerida por los
prestadores en ocasion de sus contactos con sus clientes.

g. Cliente: persona fisica o juridica vinculada contractualmente con un prestador a los fines de la
prestacién del servicio de comunicaciones moviles.

h. Contrato: contrato de prestacion de servicios celebrado entre los prestadores y los clientes para la
prestacion del servicio de comunicaciones moviles.

i. Constancia: comprobante emitido por el prestador, sin cargo para el cliente, que acredita la realizacion
por parte del cliente de algun acto juridico o gestion. Podra ser emitido en papel o formato electronico.

j. Crédito: monto en pesos que permite la utilizacién de servicios.

k. Equipo terminal: dispositivo que posibilita la utilizacion por parte del cliente del servicio de
comunicaciones maviles.

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

m. Prestador: licenciatario del servicio de comunicaciones moviles u Operador Mévil Virtual (OMV).

n. Reclamo: manifestacion de disconformidad del cliente relativa al servicio de comunicaciones moviles.
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0. Roaming: acceso al servicio de comunicaciones moviles brindado por un prestador distinto de aquel
con quien el cliente suscribié un contrato.

p. Servicio de comunicaciones méviles (SCM): Servicio de Radiocomunicaciones Movil Celular (SRMC),
Servicio de Telefonia Mévil (STM), Servicio de Comunicaciones Personales (PCS), Servicios de
Comunicaciones Mdviles Avanzadas (SCMA) y Servicio Radioeléctrico de Concentracion de Enlaces
(SRCE).

g. Servicio prepago: modalidad contractual en la que el cliente paga por el servicio en forma anticipada a
Su uso.

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

s. SMS: Es el servicio de mensajes o servicio de mensajeria simple, mas conocido por las siglas del
inglés Short Message Service, que permite el envio de mensajes cortos, conocidos como mensajes de
texto, a través de la red de comunicaciones moviles.

t. Suspension del servicio: desactivacién temporal del servicio de comunicaciones moviles.

CAPITULO Il

LOS CLIENTES. DERECHOS Y OBLIGACIONES

Articulo 3°: La condicién de cliente se adquiere por:

a. La celebracion del contrato de prestacion del servicio, en cualquiera de sus modalidades.

b. La cesidn de la posicién contractual en el contrato.

Articulo 4°: Los clientes tienen derecho a la libre eleccién del prestador y de contratar planes y servicios.
Articulo 5°: El uso y el pago del servicio realizado por una persona distinta del cliente no le otorga a
aquella tal caracter, ni exime al cliente de las responsabilidades emergentes del contrato o de la
regulacién.

Articulo 6°: Se entiende por domicilio del cliente aquel que éste hubiere constituido al inicio de la relacion
contractual o el que con posterioridad fuere constituido. A eleccidon del cliente, tal domicilio podra ser
postal o electrénico. El envio de facturas, notificaciones o cualquier otra informacién dirigida al cliente
serd valido sélo si se efectuare en el dltimo domicilio constituido.

Articulo 7°: Los clientes tendran, entre otros, los siguientes derechos:

a. A ser tratado en todo momento con cortesia, correccion, eficacia y diligencia por parte del prestador.

b. A celebrar contratos y a rescindirlos anticipadamente.

c. A ejercer la portabilidad numérica de forma segura, econémica y rapida, conforme las normas vigentes.
d. A recibir informacion veraz, eficaz, suficiente, transparente y actualizada sobre las condiciones
ofrecidas por los prestadores.

e. A recibir servicios con un nivel de cobertura y de calidad no inferior a la prevista en la reglamentacién
pertinente.

f. A rescindir o a dar de baja servicios o suscripciones.

Articulo 8°: Los prestadores deberén tratar al cliente con cortesia, correccién y diligencia tanto al
momento de la oferta, como al de la celebracién y ejecucién del contrato de prestacion del servicio.

Los prestadores deberan mantener un servicio especializado de atencion al cliente, que tenga por objeto
atender y resolver las quejas formuladas por sus clientes. EI mismo debera incluir al menos una linea
telefénica gratuita que funcione las 24 horas de todos los dias del afio.

El servicio especializado de atencion al cliente sera prestado en las oficinas comerciales de los
prestadores o de terceros habilitados a tal fin por aquellos, a través de las oficinas virtuales de los
prestadores o mediante lineas telefénicas gratuitas. En todos los casos, el cliente podra disponer de una
opcion que le permita ser atendido en tiempo real por un operador humano y en las condiciones que
establezca la normativa vigente.

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

El servicio sera de caracter totalmente gratuito y prevera la entrega de una constancia de los reclamos
formulados, de las quejas presentadas y, en general, de todas las gestiones realizadas, en este ultimo
caso en la medida que correspondiere, tanto en forma personal, telefénica o por medios electrénicos
relacionadas con el contrato vigente, estando obligados a comunicarle el nUmero de referencia.

Si tal constancia fuere remitida al cliente mediante SMS o como adjunta a un correo electrénico, el
operador 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.

Si en una contratacién telefénica o electrénica, el cliente se acogiere a una oferta que previera la
aplicacién de condiciones distintas a las condiciones del contrato suscripto con el prestador, el operador
debera enviarle, en el plazo de 5 dias desde que se produzca la contratacién, constancia en el que se
expresen los términos y condiciones de la oferta, con indicacion expresa de su plazo de duracion,
aplicandose igualmente lo dispuesto en el parrafo que antecede en lo que hace al derecho de obtener un
documento en papel que acredite el acto celebrado.

El cliente podra efectuar un reclamo enviando un SMS, de manera gratuita, con la palabra RECLAMO a
un ndmero corto asignado por el prestador, el que debera registrarlo de manera automatica dando acuse
de recibo y el nimero de referencia del reclamo a través del mismo medio. El prestador, dentro de las 24
horas, debera comunicarse con el cliente informando que se ha dado comienzo a la atencién de su
reclamo, de conformidad a las pautas y condiciones que defina la Autoridad de Aplicacién a estos
efectos.

Los prestadores deberan disponer en la pagina de inicio de su sitio de Internet, o través de una aplicacion
web, una seccién que les permita a los clientes realizar la gestion y seguimiento de los reclamos
efectuados, siendo responsabilidad de los prestadores su correcto funcionamiento y accesibilidad; y que
contenga como minimo, el curso seguido y los plazos de respuesta a los reclamos efectuados, los cuales
deberan estar permanentemente actualizados.

En cada una de las oficinas comerciales o de atencion al cliente en las que el prestador brinde atencion a
sus clientes se mantendra un libro de reclamos que debera ser rubricado y registrado ante la Autoridad
de Aplicacion.

Los prestadores tendrén la obligacion de informar al cliente, cuando este lo requiera, el numero telefénico
de atencién al usuario del Ente Nacional de Comunicaciones (ENACOM) para realizar cualquier tipo de
consulta, reclamo o queja. Esta obligacién debera estar exhibida a la vista de los clientes, en todas las
oficinas comerciales o de atencion al cliente en las que el prestador brinde atencién a sus clientes.
Articulo 9°: Si en una contratacion telefonico o electrénica, el cliente se acogiere a una oferta que
previera la aplicacién de condiciones distintas a las condiciones del contrato suscripto con el prestador, el
operador debera enviarle, en el plazo de 5 dias desde que se produzca la contratacion, constancia en el
que se expresen los términos y condiciones de la oferta, con indicacion expresa de su plazo de duracién,
aplicandose igualmente lo dispuesto en el articulo que antecede en lo que hace al derecho de obtener un
documento en papel que acredite el acto celebrado.

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

En sus péginas de Internet y en otros medios de contacto con sus clientes, los prestadores aseguraran a
éstos que se dard estricto cumplimiento a las previsiones contenidas en las Leyes N° 25.326 de
Proteccidn de Datos Personales y N° 26.951 de Creacion del Registro Nacional “No Llame”.

Articulo 11: La condicion de cliente se pierde por:

a. La finalizacién del término de vigencia del contrato.
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b. La rescisiéon anticipada del contrato.

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

d. El uso del servicio, por el cliente, en ocasion de la comision de un delito

e. El uso del servicio en incumplimiento de normas legales o reglamentarias.

f. Resolucién judicial.

g. El fallecimiento del cliente.

h. La cesion del contrato.

Articulo 12: Los clientes deberan:

a. Abonar en tiempo y en forma los servicios que los prestadores les brinden.

b. Usar el servicio exclusivamente a los fines previstos en el contrato, no pudiendo actuar como
revendedores del mismo.

c. Usar exclusivamente equipos terminales homologados.

d. Suministrar a los prestadores los datos personales exigidos por la legislacién vigente.

CAPITULO I

LOS PRESTADORES

Articulo 13: Los prestadores deberan suministrar al cliente toda la informacion asociada a las
caracteristicas esenciales de los servicios que comercialicen. La informacion debera ser proporcionada
en forma clara, detallada, cierta, oportuna, gratuita y en idioma nacional a fin que los usuarios tomen
decisiones informadas.

En especial, se deberd informar a los clientes en forma destacada en los sitios de Internet, en las oficinas
comerciales y mediante lineas telefénicas gratuitas de los prestadores, en este Ultimo caso en la medida
que les fuera razonablemente posible, como minimo los siguientes asuntos:

a. Los derechos y obligaciones de los clientes reconocidos por este Reglamento.

b. Los modelos de contratos para cada una de las modalidades de contratacion que se realicen y que
hubiere sido aprobado por la Autoridad de Aplicacion.

c. El domicilio y los nameros telefénicos de las oficinas de atencién al cliente incluyendo una linea
telefonica gratuita.

d. El domicilio y los numeros telefonicos de los centros de atencién al cliente de la Autoridad de
Aplicacion.

e. El procedimiento para efectuar reclamos y quejas.

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 la licencia de prestacion de servicios.

i. El procedimiento de activacion y desactivacion del servicio de roaming.

j- Los precios y el detalle de las condiciones de los servicios adicionales comercializados.

k. Las condiciones para la recepcion de mensajes con fines comerciales o publicitarios a través de las
redes de comunicaciones de servicios.

I. El procedimiento para dar de alta o de baja la suscripcién a contenidos y aplicaciones.

m. Las précticas relacionadas con la manipulacion, reciclaje y disposicion final de los residuos de
artefactos eléctricos y electrénicos que son utilizados para la prestacién de los servicios.

Articulo 14: 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 15: Las comunicaciones y las notificaciones que el prestador efectie podran realizarse en forma
directa por este, o por envio postal conforme la legislacién vigente.

Articulo 16: Los prestadores deberan asignar un cédigo unico de seguridad al cliente al momento de
efectuar el alta del servicio con el que debera obtener su clave personal, la que sera necesaria para la
realizacion de todas las gestiones vinculadas al servicio y para acceder a su casilla de mensajes. Esta
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clave personal sélo podré ser modificada por el cliente.

CAPITULO IV

EL CONTRATO

Articulo 17: Los contratos deberan ser celebrados por escrito y a eleccién del cliente, en papel o formato
digital, de acuerdo con el modelo que proponga cada prestador para cada una de las modalidades de
contratacion que realicen y que fuere presentado ante la Autoridad de Aplicacion.

Las clausulas de contratos de adhesién tipo o documentacion asociada o anexa a los mismos que
contradigan las disposiciones del presente Reglamento se tendran por no escritas. El contrato no debe
contener espacios en blanco.

En oportunidad de su celebracion, el prestador entregara al cliente una copia del mismo y del presente
Reglamento.

Articulo 18: El contrato en la modalidad pospago debera contener, como minimo, la siguiente informacion
a. Nombre, apellido, nimero de documento y domicilio del cliente

b. La razén social, Clave Unica de Identificacion 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 informacidn sobre las lineas telefénicas gratuitas de atencién al cliente y sobre los mecanismos de
atencion de reclamos

f. Las obligaciones del cliente que deriven del Procedimiento para el Bloqueo de Terminales con Reporte
de Robo, Hurto o Extravio y la ldentificacién de IMEI Irregulares, dictado a través de Resolucion N°
2459/2016 del Ente Nacional de Comunicaciones (ENACOM).

g. La modalidad, la fecha de cierre del ciclo de facturacion y los vencimientos correspondientes a los
servicios contratados.

h. La informacidn sobre los seguros y sus plazos de vigencia

i. El plazo de vigencia del contrato.

j- Las condiciones y los plazos relativos a la suspension y a la baja del servicio

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

I. El importe del cargo de activacion del servicio

m. El precio del equipo discriminando impuestos, y bonificaciones, si las hubiere, cuando el prestador
provea el equipo terminal.

n. Las condiciones y los procedimientos para la cesion del contrato.

Articulo 19: El Contrato se deber& adecuar a lo previsto por el articulo 37 de la Ley N° 24.240 y en
especial no podran incluir clausulas que

a) prevean tratos discriminatorios;

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

¢) supediten la entrada en vigencia del contrato a un acto unilateral de aceptacion por parte del prestador;
d) supediten el derecho de rescision contractual a la previa cancelacion de las sumas adeudadas por el
titular;

e) limiten el derecho del cliente a la interposicion de recursos administrativos y acciones judiciales;
Articulo 20: Los prestadores deben 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 21: Toda modificacién contractual que el prestador propusiere, se deberd notificar al cliente con
una antelacién no menor a 60 dias corridos previos a su implementacion e informarse en su sitio de
Internet. Si el cliente no estuviere de acuerdo con la modificacion propuesta podra rescindir el contrato sin
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cargo comunicando dicha decisién al prestador. Este derecho a rescindir sin costo para el cliente debera
incluirse en la notificacién a cursarse al mismo e informarse en el sitio de Internet de cada prestador.
CAPITULO V

CESION DEL CONTRATO

Articulo 22: El cliente no podra ceder el contrato de prestacion de servicios sin previa comunicaciéon
fehaciente al prestador y aceptacion de éste en igual forma.

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

Hasta tanto ello suceda se mantendran vigentes los términos contractuales entre cedente y prestador.
Articulo 23: La cesion se podra instrumentar de las siguientes formas:

a. La presentacion efectuada por el cesionario de un instrumento del que surja en forma inequivoca la
voluntad del cliente de ceder el contrato, con certificaciéon de la firma de éste por autoridad competente

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

En ambos casos so6lo se perfeccionara la cesion del contrato con la aceptacion del prestador.

CAPITULO VI

EQUIPOS TERMINALES

Articulo 24: El cliente podra optar libremente por el uso de los equipos terminales que cumplan con las
normas técnicas y de homologacion vigentes y se adecuen a la tecnologia utilizada por el prestador.
Articulo 25: El prestador podréa ofrecer a sus clientes la provisién de equipos terminales, pero no podra
supeditar la prestacién del servicio a la venta simultanea del equipo terminal.

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

CAPITULO VII

PROCEDIMIENTO EN CASOS DE ROBO, EXTRAVIO O HURTO

Articulo 26: Los Prestadores son responsables ante la Autoridad de Aplicacién de cumplir con el
Procedimiento para el Bloqueo de Terminales con Reporte de Robo, Hurto o Extravio y la Identificacién
de IMEI Irregulares, dictado a través de Resolucion N° 2459/2016 del Ente Nacional de Comunicaciones
(ENACOM).

CAPITULO ViII

PRESTACION DEL SERVICIO DE COMUNICACIONES MOVILES

Articulo 27: Los prestadores prestaran el servicio de acuerdo con los requisitos de calidad establecidos
en la norma vigente y en los términos y condiciones del respectivo contrato.

Los prestadores no podran 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 celebracion.
Tampoco podran facturar ni cobrar servicios ofrecidos en promociones especiales propias o de terceros
sin la previa y expresa aceptacion del cliente.

Los prestadores podran proporcionar a sus clientes en forma gratuita otros servicios propios o de
terceros, salvo expresa manifestacion en contrario por parte del cliente de recibir esos servicios gratuitos.
Articulo 28: Los prestadores deberan garantizar a las personas con discapacidad el acceso al servicio en
condiciones equiparables de uso al resto de los usuarios de conformidad con la normativa aplicable y la
reglamentacion que dicte la Autoridad de Aplicacion.

Articulo 29: Mediante un namero abreviado, los prestadores deberan 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

Articulo 30: Los prestadores podran proporcionar mecanismos para la gestion de desvio de llamadas y
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para la activacion y desactivacién inmediata de la casilla de mensajes o del correo de voz.

Articulo 31: Todos los precios y los cargos correspondientes a los servicios son libres y de exclusiva
responsabilidad del prestador.

Articulo 32: Los precios establecidos por los prestadores dentro de cada una de las diferentes
modalidades de contratacion y las condiciones comerciales de todos los planes deberan ser razonables y
no discriminatorios.

Articulo 33: Los prestadores deberan otorgar al cliente reciprocidad en el trato, aplicando para los
reintegros o las devoluciones los mismos criterios que establezcan para los cargos por mora del cliente.
Articulo 34: Las facturas emitidas por los prestadores 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 facturacién indicando fecha de inicio y finalizacion 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 indicacién de aquellos incluidos en el plan contratado y el excedente. Se
debera detallar lo siguiente:

i. La cantidad de minutos de voz, discriminado por bandas horarias.

ii. La cantidad de mensajes de texto.

iii. La cantidad de mensajes multimedia.

iv. La cantidad de datos consumidos.

v. El mismo detalle para roaming.

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 informacion
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 35: En toda factura emitida por los prestadores debera consignarse el siguiente texto: “si su
reclamo ante el prestador no es debidamente atendido o la respuesta recibida no es satisfactoria puede
presentarse ante la oficina de atencién al cliente del Ente Nacional de las Comunicaciones sito en la
calle... o bien enviarla por correo sin cargo a través del apartado especial... Correo Central o ingresarlo
en la pagina de www. o llamar gratuitamente al teléfono 0800....".

Articulo 36: Los prestadores deberan remitir las facturas por correo postal al domicilio constituido del
cliente con una antelacién minima de 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
electrénico informado por el cliente.

CAPITULO IX

CREDITO DE LOS SERVICIOS

Articulo 37: Los prestadores que ofrezcan la modalidad de contratacion prepaga total o parcial, deberan
informar al cliente el plazo de vigencia de los créditos disponibles.

Articulo 38: El plazo de vigencia de cada carga de crédito para tales servicios no sera inferior a 180 dias
corridos contados a partir de su acreditacion.

Los prestadores podran ofrecer promociones u ofertas que impliquen una menor vigencia del crédito,
informando en cada caso la duracién de dicho crédito.
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En caso de acumulacion de crédito, se debitardn en primer lugar, aquellos que posean un vencimiento
mas préximo.

Articulo 39: En caso de rescision contractual el prestador debera efectuar la devolucion del saldo de los
créditos efectivamente abonados por el cliente, dentro del plazo de 30 dias corridos contados a partir de
la extincion del vinculo contractual. El cliente podra solicitar su compensacion con otros conceptos que el
prestador tenga a su favor.

CAPITULO X

ROAMING NACIONAL E INTERNACIONAL

Articulo 40: Los prestadores deben brindar informacion general sobre el servicio de roaming nacional o
internacional a través de sus sitios de Internet.

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 segun los modelos de equipo terminales provistos por el prestador.

f. Los servicios de atencién al usuario en cada pais o zona con indicacién de las lineas telefénicas
gratuitas si las hubiere.

g. La modalidad de tasacion y facturacion de los servicios.

Articulo 41: Los prestadores deberan 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
moviles 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 aceptacion por parte del cliente de las condiciones comerciales
informadas.

CAPITULO XI

MENSAJES NO DESEADOS

Articulo 42: El envio de mensajes a través de redes de servicios con fines publicitarios o comerciales
mediante cualquier nimero de acceso debera contar con la autorizacion 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 autorizacion, el prestador debera remitir al cliente una
constancia de recepcion de tal gestion en un plazo no mayor a 24 horas.

Articulo 43: Los mensajes relacionados con la prestacién del servicio seran gratuitos y no se consideran
como mensajes no deseados.

CAPITULO XlI

ADQUISICION DE CONTENIDOS Y APLICACIONES OFRECIDOS POR LOS PRESTADORES

Articulo 44: La provision de contenidos y aplicaciones brindados a través de las redes moviles, requiere la
previa y expresa adquisicion del cliente.

Articulo 45: Con caréacter previo a la provision, facturacién o cobro de contenidos y aplicaciones brindado
a través de las redes mdviles, los prestadores deberan remitir al cliente un SMS o correo electrénico con
la siguiente informacion:

a) Los datos del proveedor e informacion acerca de las condiciones de los contenidos y aplicaciones.

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.

¢) El procedimiento para dar de alta y de baja la suscripcién.

Alternativamente, los prestadores podran remitir un SMS con el link que contenga toda la informacion
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detallada en el presente articulo.

Articulo 46: El cliente podra solicitar al prestador la baja en cualquier momento con la misma modalidad
que solicito el alta, o cualquiera de las otras habilitadas. Dentro de las 24 horas de efectuada la solicitud
el prestador debe remitir al cliente una constancia de recepcion de su pedido. El prestador no podra
condicionar de manera alguna la baja de los servicios de aplicaciones y contenidos.

CAPITULO Xl

SUSPENSION Y BAJA DEL SERVICIO

Articulo 47: En caso que las facturas emitidas por los prestadores no fueren abonadas dentro de los
plazos de vencimiento pactados, los prestadores podran proceder a la suspension del servicio.
Suspendido el servicio por falta de pago de tales facturas, el cliente deberé abonar el monto adeudado,
los intereses, los cargos por mora que se hubiesen generado y el cargo de reconexién vigente segun lo
establecido en las condiciones del contrato.

Articulo 48: Los prestadores deberan reactivar los servicios en los siguientes plazos:

a) En el supuesto de suspension por falta de pago: dentro de las 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.

b) En el supuesto de denuncia por robo, hurto o extravio del equipo terminal: una vez cumplido el proceso
de identificacion y validacién de la identidad del usuario, establecido en Resolucién N° 2459/2016 del
Ente Nacional de Comunicaciones (ENACOM).

¢) En el supuesto de suspension erronea del servicio: en forma inmediata una vez detectado el error o de
efectuado el reclamo correspondiente.

En el supuesto contemplado en el inciso a) que antecede, el prestador deberd 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, sin cargo alguno para el cliente.

En el supuesto contemplado en los incisos b) y ¢) que antecede, los prestadores no podran cobrar cargo
alguno durante la suspension.

Articulo 49: En caso que el cliente no hubiere cancelado el importe adeudado en el plazo establecido en
el contrato, los prestadores podran disponer la baja del servicio, previa notificacion al cliente. Dicha baja
no eximira al cliente de cumplir con las obligaciones contractualmente asumidas.

Articulo 50: 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, Gnicamente 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 suspensién
de 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 51: En los servicios contratados bajo la modalidad prepago, los prestadores deberan mantener
activas las lineas telefénicas por un plazo de 60 dias corridos contados a partir del vencimiento de la
Gltima carga de crédito.

CAPITULO XIV

RECLAMOS Y SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Articulo 52: El reclamo podra efectuarse ante el prestador o ante el agente comercial autorizado por
aquel a tales efectos, por cualesquiera de los medios habilitados conforme lo indicado en el articulo 8° del
presente Reglamento.

Articulo 53: El prestador debera dar respuesta al reclamo del cliente como maximo dentro de los

Pagina 12

= . PRESIDENCIA DE LA NACION
@ BOLETIN OFICIAL

I de la Rep dblica Argentina Secretaria Legal y Técnica | Dr. Dante Javier Herrera Bravo
/4"' Direccion Nacional del Registro Oficial | Dra. Maria Virginia Villamil



BOLETIN OFICIAL

de la Republica Argentina

https://lwww.boletinoficial.gob.ar/pdf/linkQR/NHN6SERVZnRSeEOrdTVReEh2ZkU0dz09

siguientes plazos

a) Reclamos por deficiencias e interrupcién del servicio en 3 (tres) dias habiles.

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

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

Articulo 54: En los supuestos en que el reclamo por facturacién 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 cayere en mora.

Articulo 55: Los prestadores no podran 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
cuestionados adeudados, el prestador debera informar a la entidad de informes comerciales y crediticios
tal circunstancia dentro del plazo de 3 (tres) dias habiles de percibido el pago.

Articulo 56: 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 Aplicacién, 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.

Articulo 57: El cliente que hubiere optado por seguir el procedimiento de la Ley N° 24.240 conforme inciso
b) del articulo precedente no podra presentar su reclamo ante la Autoridad de Aplicacién por la misma
cuestion.

Articulo 58: La Autoridad de Aplicacion 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.

La resolucién fundada expedida por la Autoridad de Aplicacién a favor del Cliente y para la cual éste haya
prestado conformidad revestira calidad de definitiva.

Articulo 59: La Autoridad de Aplicacién 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.

¢) Reintegre los cargos cobrados indebidamente.

Articulo 60: La Autoridad de Aplicacién resolvera los reclamos conforme las previsiones de la Ley N°
19.549 de Procedimientos Administrativos y su Decreto Reglamentario N° 1759/72 (t.0. 1991). La
resolucion definitiva adoptada por la Autoridad de Aplicacion podra ser recurrida tanto por el cliente como
por el prestador.

CAPITULO XV

COMPENSACIONES A FAVOR DEL CLIENTE

Articulo 61: Los Prestadores deberan cumplir estrictamente con los indicadores de calidad previstos por
la normativa respectiva, los cuales seran medidos en forma periddica por el Ente Nacional de las
Comunicaciones o el Organo que en el futuro lo reemplazare.

El incumplimiento por parte del prestador de los niveles de calidad fijados en las normas de calidad
vigentes, comprobado por el Ente Nacional de las Comunicaciones, dara derecho al cliente a una
compensacion cuya modalidad de cancelacion sera establecido por la Autoridad de Aplicacion.

En los contratos que suscriban los prestadores se deberdn consignar los derechos y deberes que surgen
del presente articulo.
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CAPITULO XVI

INFRACCIONES AL REGLAMENTO

Articulo 62: El incumplimiento por parte de los prestadores a 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 articulo 38° del Decreto N° 1185/90 y sus modificatorios.
Articulo 63: La Autoridad de Aplicacion verificara los incumplimientos denunciados y una vez comprobada
la falta evaluard la sancion a aplicar teniendo en consideracion las siguientes circunstancias:

a. La gravedad de la falta.

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
errdneas u otros arbitrios similares.

f. El reconocimiento de la infraccién y su reparacion.

Articulo 64: La violacién a las disposiciones al presente Reglamento imputables a un prestador,
verificadas de oficio o a pedido de parte, seran susceptibles de ser sancionadas con:

a) Apercibimiento

b) Multa, de hasta el equivalente en pesos de TRES MILLONES (3.000.000) de unidades de tasacion del
servicio basico telefonico.

CAPITULO XVII

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS Y TRANSITORIAS

Articulo 65: Dentro de los 60 dias habiles contados a partir del dictado de este Reglamento, los
prestadores deberan presentar ante la Autoridad de Aplicacion la totalidad de los modelos de contratos
gue propondran para ser suscriptos con sus clientes, los cuales se ajustaran a las disposiciones de este
Reglamento, las Leyes N° 24.240 y 27.078 y a la normativa legal aplicable a los prestadores. Dentro del
plazo de 30 dias habiles la Autoridad de Aplicacién podra observar los modelos propuestos, debiendo los
prestadores adecuar la redaccién a las observaciones planteadas. Durante este proceso y en forma
transitoria los prestadores usaran los modelos de contratos vigentes.

Los nuevos modelos de contratos que los prestadores propongan deberan ser presentados ante la
Autoridad de Aplicacidn, siendo de aplicacion el proceso definido en el primer parrafo de este articulo.
Articulo 66: En el caso de los servicios dados de alta con anterioridad al presente reglamento, la clave
personal le sera notificada al cliente dentro de los 10 dias habiles contados a partir de la Implementacion
del sistema de asignacién de claves, de conformidad con las caracteristicas que la autoridad establezca
mediante reglamentacion.

Articulo 67: Los prestadores deberan 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.

La Autoridad de Aplicacion 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 de servicios de comunicaciones méviles.

Articulo 68: Los prestadores deberan incluir en sus sitios de Internet, en un sector destacado y facilmente
accesible, un programa que permita a clientes o terceros, simular un ejercicio de contratacién de los
planes comerciales mas convenientes que los mismos ofrezcan, a fin de poder conocer el monto en
pesos que efectivamente deberia abonar en caso de optar por tal plan comercial.

Articulo 69: Para todos los actos que debieren realizar, los clientes podran ser representados por
apoderados con facultades suficientes, que surjan de un poder notarial o de una carta poder con firmas
certificadas. Los prestadores colocaran en sus paginas de Internet el modelo de carta poder que
consideraran aceptable.
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Articulo 70: Dentro de los 90 dias de la publicacion del presente, la Autoridad de Aplicacion, establecera
las normas y procedimientos necesarios para la aplicaciéon del articulo 61.

ANEXO I
FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE OPINIONES Y PROPUESTAS EN EL PROCEDIMIENTO
DE ELABORACION PARTICIPATIVA DE NORMAS
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