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ANEXO A

TERMINGS Y CONDICIONES
PROVISION DEL SERVICIO DE INTERNET

Se establece el términe USUARIO, indistintamente para los usuarios o usuarias.

1. DESCRIPCION DEL SERVICIO y ASPECTOS ASOCIADQS:
Es el servicio al publico de accesc a la red intemet que se presta a usuarias y usuarios conectados a fa red plblica mediante
equipo terminal fijo utilizando linea fisica a través de fibra dptica. EI SERVICIO cantratade por la USUARIA o USUARIOQ consiste
- en un enlace de conexion a DATATEL; el acceso & todos los demas usuarias y usuarios que usan la red de DATATEL, la
: inferconexion de DATATEL con ofres proveederes locales a nivel nacional; la interconexién internacional, eI ruteo de sus datos
hacia yfo desde fodo Infemet.
1.1, El servicio se olorgaré de acuerdo a la siguiente descripcion técnica y detalla:
e Internet ADSL {Asymmetric DigiTal Subscriber Line ¢ Linea de Abonado Digital Asimétrica) DATATEL Internet
| ADSL, es un servicio de acceso a Inteme! de Banda Ancha basado en la lecnologia ADSL, sobre la Linea de
DATATEL, a través de fibra o de cobre, par el cual permite al USUARIC, conectar la compufadora o red LAN con {a
Red Global de Infernet en forma asimétrica; siendo la relacitn de velocidad para la bajada de informacion superior a la
velocidad utilizada para la subida hacia la Red de Internet.
« Internet ON LINE Es ei servicio de Infernet que DATATEL provee a través de un enlace dedicado, simétrico y
permanente, exclusivo para el USUARIO, mediante el cual conecta su Red intema per los equipos de comunicaciones
de DATATEL y estes conectados a la Red de Intemet.

- 1.2, El area de cobertura para brindar el servicio, corresponde al Area de Autarizacion Departamental-AAD {La Paz-Potosl) y -
Area de Servicio Urhano ~ ASU de La Paz y Potas!.
2.  REQUISITOS TECNICOS NECESARIOS PARA ACCEDER AL SERVICIO:
21 CONDICIONES DE FACTIBILIDAD:

. La solicitud de instalacion’ del servicio yie traslado por parte del USUARIO, debe ser alendida de acuerdo a la
disponibilidad de 1a empresa; es decir si el USUARIO puede llegar a tener acceso a nuestra Red o se encuentra dentro
de la cohertura de servicios de DATATEL
El plazo para la verificacién de la factibifidad técnica oscila entre 1 a 5 dias habiles.

En casos de declaracién de NO Factibilidad del servicie en la red de DATATEL, se comunica la misma al USUARIO o
USUARIA pasado e! iempo de la verificacion.

. La respuesta de factibilidad fiene una vigencia de 10 dias

. Existiendo factibilidad, el Departamento Comercial envia a Propuesta Ecendmica y Técnica del Servicio al USUARIO
la misma que debe ser respondida por el USUARIC o USUARIA en ef plazo de un dia habil para confirmar la instalacién
por medio escrito o correo electronico.

2.2 REQUISITOS TECNICOS NECESARIOS PARA LA INSTALACION Y USQ DEL SERVICIO:

Para ADSL :
= Factibilidad Téenica positiva, que debe ser entendida por el USUARIO como disponibilidad de la red y los servicios de
DATATEL a su favor.

*  Computadora PC o Macintosh Power PC: Procesador Pentium o Celeron de 12th o 13th, memoria RAM de 8§GB DD4 ¢
Supericr, Capacidad en Disco Dura de 1 lera y Disce Solido de 128 BB o supericr, Sistema Operativo Windows 10
equivalente o Superior, Cualquier Software navégador de Internet debidamente instalado y actualizado

«  Ambiente adecuado para el equipo {corta picos, energia reguiada (UPS) y una buena conexion de seguridad a Tierra).
Requisito indispensable para la seguridad de los equipos de comunicacion instalados y que debe ser verificado por

DATATEL.

Para ONLINE : .

+  Factibiidad Técnica positiva, que debe ser entendida por el USUARIO como disponibilidad de Ta red y los servicies de
DATATEL a su faver.

= Computadora PC o Macintesh Power PC: Procesador Pentium ¢ Celeron de 12th o 13th, memoria RAM de 8GB DD4 o
. Superor, Capacidad en Disco Dura de 1 tera y Disco Solida de 128 GB o superior, Sistema Operativo Windows 10

Firmado Digitalnente equivalente o Superior, Cualquier Software navegador de Internet debidamente instalado y actualizado

Verifieer en: = Ambiente adecuado para el equipo (cora picos;‘energia reguiada). Requisito indispensable para la seguridad de los
equipos de comunicacién instalados por DATATEL.

* Para cualquier servicio de acceso a Internet, el USUARIO, debe disponer de toma de energia eléctrica de la red
comercial  privada, en el mismo ambiente donde se realizara ia, instalacion del servicio, la energia eléctrica debe ser 2 i
estable y con proteccién ante schretensiones, con conexion nofmalizada de tierra con resistencla igual o menora § L ~5903-’202I
chm y voltaje AC = 220 V a los efectos de evitar inducciones eléciricas, fujo de energia elécirica, manipulacién o uso
por ferteros de la red con fines contrarios a la Ley, contando por lo tanto con un estabilizador de corriente.
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¢ ElUSUARIQ debe instalar sistemas de proteccién para el uso de la red de forma |icita y-contra virus informatices.
» Bl cumplimiento de todos Jos requisitos deben ser venficados por DATATEL.
3. HABILITACIDN Y PLAZO PARA LA PRDVISION DEL SERVICIO:
3.1 ORDEN DE COMPRA O PROCEDER: ,
. El USUARID o USUARIA en ef plazo sefialado precedenteménte, debe confirmar y aceptar la Propuesta Técnica v
Econdmica, aclivando y estableciendo la Orden para la Instalacién del Serviclo (lamado también ORDEN DE PROCEDER u
Order-de Compra), por medio escritc o correo glectronico.
. Formalizados los pasos sefialados, la UNIDAD COMERCIAL de DATATEL procede a la emision de ta Orden da Trabajo.
3.2 HABILITAGION:

. Se enfrega la Orden de Trabajo ala Unsdad Técnica para la coordinacidn v ejecucion de la insta acloh en el domicilio ¢
punto establacido de! USUARIO.

. Para la habilitacion y conexion del servicio, DATATEL toma en cuenta el plazo maximo de instalacién de 4 dias desde el
momento de la confirmacian de instalacién del USUARIO.

. DATATEL propercionara al USUARIQ O USUARIA los equipos de telecomunicaciones, adaptadores de energia y

accesorios de instalacion, cuyas caracleristicas seran especificadas en ! Formulario Técnico de entrega de Sefvicios y
constaran en el Anexo adjunto af Contrato.

. Los equipcs serdn entregados en calidad de préstamo, disponiéndese que e USUARIQ tendra la total y absoluta
responsabilidad por el cuidado y conservacién de los equipos provistds par DATATEL a partir del momento de su
instalacion; haciendo notar que DATATEL ha probado e carrecto funcionamiento de los eguipos junto & USUARIO,

. El USUARIQ debera devolver los equipos a DATATEL a la conclusion del contrato, en las mismas condiciones que los
recibio, es decir, en optimo funcicnamiento, salve el desgaste natural por el uso normal. E! USUARIO reconoce v respeta
ios derechos de propiedad de DATATEL sobre los equipos entregadas.

. Todos los antecedentes de la solicitud, factibilidad, cotizaciones, orden de proceder o confirmacion y emisian de la Orden
de Trabajo, se remite a la Unidad de Asesoria Legal para la elaboracion del Contrato de Prestacion de Servicios de
Telecomunicacidnes.

4 TARIFAS:

41 DELASTARIFAS
DATATEL fijara y modificara las tarifas, planes y demas condiciones generales del SERVICIO conforme al ordenamientc
juridico aplicatle y comunicard oportunamente fas mismas al USUARIO mediante medios electronicos, caret electronico o
por medios escritos, medios de prensa a nivel nacicnal previo a su puesta en vigencia y postericrmente esta informacion
estara dispenible en la pagina web www.datatel bo.
4.2 PLANES TARIFARIOS:
¢ DATATEL ofrece la provision cel SERVICIO mediante los tipos de planes tarifarios publicados en la pagina web
www.datatel bo, pudiendo el USUARIQ elegir alguno ds los planes ofertados en funcion a su disponibilidad v a |z naturaleza
de los mismos.
«  DATATEL efectuara ef cobro por los servicios prestados en base a la escala tarifaria que se rige conforme a lo establecido
/ J por el Art, 44 de la Ley 164 v Art. 119 del Reglamento General a la Ley aprobado por D.S. 1391. .
5§ FACTURACGION COBRANZA Y CORTE:
5.1 Procedimiento de Facturacion: -
N » DATATEL emilird mensualmente la factura correspondients por tos servicios de telecomumcac;ones prestados, atendiendo
las modalidades de pago y facturacion que se pongan a disposicion del USUARIO (aspectos que seran informados al
USUARIO a tiempe de la solicitud del SERVICIO o en la pagina web de DATATEL www.datatel.bo). En la facturacion
electronica en linea, DATATEL sefiala al usuario mediante correo electronico, que debera registrar sus datos en ef link de
acceso hiips:/idatatel.bo/datosdefacturacion.php; de mode gue por este medic (correo electrénico) se pondra a disposicion
del USUARIO la factura correspondiente.
» Porla Instalacion del servicio: DATATEL emitied la factura el dia de la confimacién de instalacion y se cancelara la misma
hastala fecha de suscrlpcmn del contratc, que coincidira con el dia de la ejecucién de instalacion v alta de servicio,
= Por el servicic prestade mensualmente, DATATEL eqnitira la factura a la conclusion del periodo de prestacion del servicio,
peniendo a disposicion del USUARID dentro de los 5 dias del mes siguients, salvo modalidad ¢ plazo diferente que sers
notificado por medio escrite, correo electrnico, medios en Iinea y/o de prensa de circulacion nacional o por los medios
reconceldos al efecto.
5.2 Cobranza, pago y corte: Se establece como fecha limite de page, hasta ef décimo dia a partir de la recepcion de la factura
Eismads Digitalmente que sera pagada con preferencia en ia Oficina de Cobranza de DATATEL ubicada en el Edificio Hansa, piso 10, oficina 5, de
Verilicar en: la Avenida Mariscal Santa Cruz, esquina calle Yanacocha, de la ciudad de La Paz, asi como pedra ser cancelada mediante
3 deposito o transferencia en cuenta bancaria que DATATEL proporcicne al USUARIOQ, Si el USUARIQ, pasados los treinta
{30) dias de la fecha limite de pago, no paga su factura, ésta se constituird en mora y DATATEL procedera al corte parcial o
total del servicio previa comunicacion al USUARID minimamente con cuarenta y oche (48) horas de anticipacion.
6 REHABILITACION DEL SERVICID: DATATEL rehabilitard el servicio denlro de las 24 horas siguientes al momento en gue el
USUARIQ pague la tetalidad de !a deuda pendiente.
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7 CRITERIO PARA MANTENIMIENTO Y REPARACION:

S

La responsabiidad en el mantenimienta del servicio por parte ce DATATEL queda limitada a la conexién fisica ai equipo
terminal (mddem/router, modem USB) otorgado por DATATEL. Este limité de responsabilidad, determina la independencia
del USUARIO respecto a sus conexiones intemas y su responsabiidad sobre la influencia en [a calidad def servicio prestado
que estas conexiones ocasionen.

Asimismo, la responsabilidad de DATATEL incluye la reparacién o cambic del equipo por fallas de fabrica.

DATATEL no seré responsable por falias o interrupciones en la provision de los Servicios dabide a problemas en los equipos
terminales que son de propledad y responsabilidad del USUARIO., .
DATATEL no sera responsable par la manipulacion indebica def equipo terminal o de la configuracién del mismo que sea
efectuada por el USUARIO.

DATATEL es responsable del mantemmienio de ia infraestructura de red utilizada para brindar los servicios de acceso fjo de
Internet, para lo cual realiza las siguientes actividades: _

¥ Mantenimiento Preventivo o

Mantenimiento Comrsactive

*  Mantenimiento Controlado (Predictivo)

DATATEL debe informar oportunamente al USUARIO la desconexion o cortes programados de los servicios al USUARIO
por lo menos con ineo (5) dias de anticipacian, scbre inlerrupciones de més de treinta (30) minutos continuos, gue sean
necesarias para efectuar mantenimientos y reparaciéqn de la red de telecomunicaciones de DATATEL,

*

8§ PARAMETROS DE CALIDAD:

81

8.2
*

CALIDAD DEL SERVICIO:

La calidac del SERVICIO a ser provisto por DATATEL depende de las caracteristicas técnicas y naturaleza dei SERVICIO,
DATATEL garantiza la calidad del SERVICIQ, con la asfstencia técnica de personal especializado, por todo el tiempo de
vigencia del contrato. EI servicio de acceso a intemet a ser provisto por DATATEL responde al cumplimiento de indicadores
de cafidad cefinidos por el ente regulador en los Estandares Técnicos de Calidad para los Serwcms de Telecomunicacicnes
al pUblico, aplicables y en actual vigendia. .

La velocidad minima esperada en cualquier tipo de condicion come pardmetro de referencia para el USUARIO, alcanzaré a
un anche de banda asegurado del 95%.

En tdo caso DATATEL sefiafara al USUARIO por medio ds correo electronico, escrito o en linea, el porcentaje promedio
mensual de fallas, disponibilidad del servicio, lasa de reparacion de fallas, segln corresponda.

LIMITACIONES: .

La calidad de! SERVICIO podra verse afectada por las siguientes limitaciones..

Por fallas, defecios o limitaciones en los equipos que el USUARIO utifice para accedsr al SERVICIO

Por interferencias extemas producidas por terceras persenas ajenas a DATATEL

Causas de fuerza mayor o caso fortuito. \

Cuando el SERVICIQ no pueda ser provisto en condiciones normales por hechos no impulables a DATATEL.

9  PROCEDIMIENTOS DE ATENCION DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y EMERGENCIAS Y/O SERVICIOS DE INFORMACION Y
ASISTENCIA:

9.1

o]
o
Q
Finnado Digiatmente
Verificar en: o
9.3
o]

DERECHO DE RECLAMACION:

Consiste en la atencitn, registro, verificacién y solucidn de fallas en el servicio por parte de DATATEL siguiendo los
lineamientos legales, por el mistmo que el USUARIO tiene el derecho de recibir de DATATEL, la debida atencion y
pracesamiento de sus reclamaciones por cualquier deficiencia en la prestacion del servicio, Asimismo ¢! USUARIO puede
solicitar Ja devolucion de los importes indebidamente pagddos y la teparacion o reposicion de los equipos dafiados, segin
corresponda.

RECLAMACION DIRECTA:

Ei reclamo en primera instancia podré ser efectuado por el USUARIO ¢ un tercero acreditado, en forma escrita o verbal y
gratuita, en las oficings de Atencidn al Cliente GCDECO de DATATEL cuyd domicilic se encuentra en el Edificio Hansa, pisa
10, oficinas 5,6 y 7, ubicado en la Avenida Mariscal Santa Cruz esquina calle Yanacocha de esta ciudad de lunes a viemes,
de horas 8:00 a 18:30, 0 a través de la linea 2906374 - 2306375 o por cualguier medic de comunicacion, dentro de los veinte
(20) dias del conocimiente del hecho, acte u emisién que la motiva.

El reclamo serd registrado por DATATEL, otergando al USUARIO una copia firmada del formulario de reclamo que Nevard
un ¢ddigo correlativo de identificacién de la reclamacion.

DATATEL dispondra los medios necesarios para resolver fa reclamacion y comunicar a USUARIO dentro de los plazos
establecidos en la normativa vigents.

DATATEL se pronunciara por la procedencia, improcedencia o parcial procedencia de la reclamacién, dejando constancia
oscrita de\su decisién. Si se decide por la procedencia debera adoptar todas las medidas necesarias para cumplir su
decisién en el plazo de veinte (20) dias. DATATEL debera Informar al USUARIO su derecho a presentar su reclamacion en
la via administrativa ante la Auteridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes (ATT). -
RECLAMACION ADMINISTRATIVA: N

Si DATATEL declara improcedente fa reclamacion dlrecta 0 no la resuelve dentro de los plazos sefiatados précedentemente
y establecides al efecto, el USUARIO de! servicio podra recurrir a la via administrativa ante la Aulondad de Regulacion”y
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Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes en el plaze de quince {15) dias, a partir de la notificacidn con la
Resolucion de improcedencia yo despugs del plazo que tenia DATATEL para resoiver la reclamacion directa.
9.4 RECLAMACIONES SOBRE FACTURACION: -
o ElUSUARIO podra presentar su reclamacion sobre el monto consignado en su factura, sin embargo a objeto de eviar el
corte de servicio, debe pagar oportunamente i promedio’ del monto de las tres (3) Giimas facturas pagadas.
N o Sila reclamacién directa es declarada improcedente por DATATEL, y ia usuaria 0 usuario no presenta reclamacion
administrativa en los plazos establecidos en el normativa aplicable, debera pagar el monto fotal de lz factura observada o ta P
diferencia en caso de haber cancelado para avilar el corte en el plazo méaxime de 20 dias hatiles de notificada con la”
resolucion de su reclamo directo.
Si ia reclamacion resulta procedente por DATATEL, o determinads en la Reclamacion Administrative, DATATEL dara de
baja la factura del monte reclamado y emitird una nueva factura por el morto confirmado. El USUARIO debe pagar & monto
restante si corresponde en el plazo méaximo de 20 dias, de fo conrario, si e] monto real de fa factura fuera menor que el
A monto pagado- Ja diferencia podié ser acreditado en fa préxima factura come page anticipada a periodo comprendido entre
la fecha de pago de la factura hasta lz fecha de reembolso.
o Encaso de deciararse Infundada fa reclamacion Administrativa o sea rechazada la misma, la usuaria o usuario deberd pagar
el monto facturade o la diferencia con el monto promedio pagado en el plazo maximo de 5 dias habiles de nofificada con ia
Reselucion Administrativa Regulatoria.
I o La reclamacion quedara sin efecto en caso de desistimiento por parte del USUARIO o el proceso de reclamo sea
desestimado o rechazado por la instancia pertinente.

o]

9.5 'ATENCION DE CONSULTAS y SERVICIDS DE INFORMACION: . Independientemente de ios medios de puklicidad que

ufilice DATATEL para oferfar y promocionar el Servicio, con fa finalidad de que ef USUARIO cuente con servicios de

informacion y asistencia respecto de las caracteristicas del SERVICIO, DATATEL pone a disposicion del USUARIO a

atencidn de servicios de informacion y asistencia mediante: La Oficina Central de DATATEL o en la Oficina de Alencidn al

Clierte de DATATEL a nivel nacional, cuyo domicilio se encuentra en el Edificio Hansa, pisc 10, oficinas 5,6 v 7, ubicado en

ia Avenida Mariscal Santa Cruz esquina calle Yanacocha de la ciudad de La Paz, pudiendo solicitar informacion o asistencia

sobre las caracleristicas del SERVICIO a los nimeros de teléfonos 2-906374 - 2006375, al teléfono movil 76778841, o por .

nota escrita dejada en la- Oficina Central, o comunicacién enviada al corren lectrénico info@datafelbo o al correo B

datatel@datatel.bo, La informacion sobre las caracieristicas del SERVICIO se oforgara de Lunes a Viemes de horas 8:00 am

212:00 pmy 14:30 pm a 18:30 pm

9.6 ATENCION DE ASISTENCIA TECNICA Y EMERGENGIAS: La soliciiud de asistencia técnica urgente y emergencias seran
efectuados llamando al teléfono 2-908374 - 2906375, a! teféfona movil 76778841, v por escrito en fag Oficinas de DATATEL °
/ donde el personal tecnico de turne, con la Orden de Trabajo, proceders & efectvar trabajos hasta &l completo
restzblecimiento del servicio.
10 DERECHOS Y DBLIGACIONES DE LAS USUARIAS Y USUARIOS EN RELACION AL SERVIGID: Son derechos v obligacionss de
08 usuarios y usuarias, regidos por el Art, 54 y 55 de la Ley No. 184 v son los siguientes;
10.1 DERECHDS DE LOS Y LAS USUARIAS: Las usuarias o los usuarios de Igs sexvicios de telecomunicaciones v tecnologias
de informagién y comunicacion tienen derecho &
o Acceder en condiciones de igualdad, equidad, asequibilidad, cahdad de forma ininterrumpida al SERVICID DE
ACCESO A INTERNET prestado por DATATEL.

o Elegiry cambiar lioremente de operador o proveedor de los servicios y de ios planes de acceso a los mismos, saiva fas
condiciongs pactadas libremente en ef conirato, las cuales deben ser explicitas, claras y previamente informadas a las
usuarias v los usuarios. /

o Acceder a informacion clare, precisa, creﬂa tompleta, oportuna y gratuita acerca del servicio a ser proporcionado por
DATATEL. o

o Acceder gratuitamente a los servicios de lelecomunicaciones v tecnologias de informacion ¥ comunicacién en casos de
emergencia, que determine la Aulonidad de Reguiacion y Fiscalizacidn de Telecomunicaciones y Transportes.

o Reclbir de forma oporfuna, comprensible v veraz Ja factura mensual desgiosada de todos los cargos por el servicio
prestado por DATATEL, en Iz formz v por &l medio en que se garantice su privacidad.

o Exigir respeto a la privacidad e inviolabilidad de sus comunicaciones, salvo aquelios casos expresamente sefialados
por ia Constitucion Pelitica del Estado v la Ley.

o Conoger los indicadores de calidad de prestacion del SERVICEO DE ACCESQ AINTERNET de DATATEL.

o Suscribir contratos de los senicios de telecomunicaciones y fecnclogias de informacion y comunicacién de acverdo a

Firaado Digitalmente los modelos de contrates, términos y condiciones, previamente aprobados por ia Autoridad de Regulacion y
Verificar en: Fisczlizacién de Telecomunicaciones y Transportes,
o  Serinformade oportunamente por DATATEL, cuando se produzca un cambio de los precros las lerifas o jos planes
confratados previamente.
o Recioir el reintegro o develucion de moentos que resulten a su favor por errores de facturacion, deficiencias o corte del ey
serviclo, salvo casos de fuerza mayor, caso foriuito v ofros no atribuibles a DATATEL. Lp.som0a1
o  Serinformado sobre los plazos de vigencia de las ofertas y promociones de los servicios.
o  Oblener respuesta efectiva a las solicitudes realizadas al proveedor DATATEL.

AN |
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o Serinfermado cportunamente de la desconexion o corte programado de los servicios.
o  Reclamar ante DATATEL y acudir ante las autoridades competentes en aguellos casos que & considere vulnerados sus
derechos, mereciendo atencién oportuna.
o Recipir proteccién de DATATEL scbre los datos persenales contra la publicidad no auterizada por el USUARIO, en el
marco de la Canstitucion Pelitica del Estado y la Ley de Teiecomunicaciones.
Disponer, como usuana o usuario en situacidn de discapacidad y persona de la fercera edad facilidades de acceso a
los servicios de telecomunicaciones y tecnologias de informacion y comunicacion, determinados en reglamento.
Exigir la proteccion de la nifiez, adolestancia y juventud en Ia prestacion de los servicios.
Recibir servicios que no causen dafios ala salud y al madio ambiente, conforme a normas establecidas.
Participar en los mecanismos de control social.
Otros que se deriven de la aplicacion de fa Constitucidn Politica del Estado, Tratados Internacionales, las leyes, los
términos y condiciones y deméas normas aplicables.
OBLIGACIONES DE LOS Y LAS USUARIAS:
Pagar sus facturas por los servicios recibidos, de conformidad con los precios o tarifas establecidas, /
o Responder por i3 ufilizacién de los servicios por parle de fodas las personas que tienen acceso al mismo, en sus
instalaciones o que hacen uso dei servicio bajo su supervision o control.
o No causar dafio a las instalaciones, redes y equipos de DATATEL.
o Cumpfir con las instrucciones y planes que emita la Auforidad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciongs y
Transportes en casos de emergencia y seguridad del Estado.
o No causar interferencias perjudiciales a operaciones debidamente autorizadas.
o Otros que se deriven de a aplicacion de la Constitucién Politica del Eslado, las leyes, los términos y condiciones y
demas normas aplicables.
10.2 DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL OPERADOR O PROVEEDOR DEL SERVICIO: Son aquellos establecidos en el Art. 58 y 59
de la Ley 164 y se defallan de la siguiente forma:
DERECHOS DE DATATEL: -

o Recibir oportunamente el pago por los servicios provistos, de conformidad con los precios o tarifas establecidas.

o Cortar el servicio provisto por falta de pago por parte del USUARIO, previa comunicacion, conforme a lo establecido
por reglamento, Y

o Recibir proteccidn frente a interferencias perjudiciales a operacwnes debidamente autorizadas.

o Otros que se deriven de la aplicacion de la Const| ucién Pdlitica del Fslade, la presente Ley y demas normas
aplicables. ; \

OBLIGACIDNES DE DATATEL

o  Someterse a la jurisdiccion y competencia de la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacién de Telecomunicaciones
Transportes.

o Proveer en condiciones de igualdad, equidad, asequibilidad, calidad, de forma ininterrumpida, los servicios de
tefecomunicaciones y tecnologias de informacion y comunicacion,

o  Proporcionar informacién clara, precisa, cierta, completa, oportuna y gratuita acerca de los servicios de
felecomunicaciones y tecnologias de informacién y comunicacién, a las usuarias o los usuarios.

o Proporcionar informacion clara, precisa, cierta, completa y oportuna a !a Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transporias,

o Proveer gratuitamente los servicios de telecomunicaciones y tecnologias de informacién y comunicacion en casos de
emergencia, gue determing la Autoridad de Reguiacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transpories.

o  Entregar de forma oportuna, comprensible y veraz, 1a factura mensual desglosada de todos los cargos y servicios del
cual es provesdor, en la forma y por el medio en que se garantice la privacidad del USUARIQ y facilitar los medios de
pago por los servicios prestados.

o Suscribir contrates de los servicios de telecomunicaciones y tecnofoglas de informacion y comunicacion de acuerdo a

los modzlos de conlrates, términos y condiciones, previamente aprobados por la Autoridad de Regulacion y
Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes.
Efectuar el reintegro o devolucién de monlos que resulten a favor de las usuanas o los usuarios por errores de
facturacién, deficiencias ¢ corle dal senvicic.
Informar oportunamente sobre fos plazes de vigencia de las ofertas y promociones de los gervicios.
Alender diligentemente las solicitudes y las reclamaciones realizadas por el USUARIO.
Informar oportunamente Ia desconexion o cortes programados de los servicios.
Finuado Digitalmente Brindar proteccion sobre los datos personaies evitando la divulgacion no autorizada por las usuarias o usuarios, en &l
Verificar en: marco de la Constitucidn Politica del Estado y normas conexas.

i Facilitar a las usuarias o usuarios en situacién de discapacidad y personas de la tercera edad, el acceso a los servicios
de telecomunicaciones y techologias de informacion y comunicacién, determinados en reglamento.
o  Proveer servicios que no causen darios a la satud y al medio ambiente, -
Cumplir las instrucciones y planes que se emitan en casos de emergencia y seguridad del Estado.
o Actualizar peribdicamente su plataforma tecnoldgica y los procesos de atencion al USUARIO.
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o Otms que se deriven de la aphcacron de'la Constitucion Politica del Estado, las leyes, Tratados intemacionales y
demés normas aplicables.

10.3 PRINCIPIOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO: Sin penuucm a los par&metros y esténdares de calidad fijados por la
Autoridad Regutadora, los principios aqui detallados son los que rigen ef servicio y permiten al USUARIO reclamar el mismo, bajo
citadas interpretaciones:- 7

o Continuidad: el servicio propercionado por DATATEL debe prestarse en forma permanente y sin interrupciones.

o Calidad: e servicio provisto por DATATEL debe responder a indicadores de calidad definidos en estandares nacionales
e internacionales

o Profeccién: DATATEL garantiza la defensa y la proteccion de los derechos del USUARIO y reconoce de vital
importancia la participacion del mismo en [a prestacion de los servicios de telecomunicaciones.

o Informacion Oportuna y Clara; DATATEL esta obligada a proporcionar toda la informacion refacionada con el servicio,
fa calidad v otro factor relativo, de manera oportuna y clara.

o Presiacién efectiva: En ningln caso, DATATEL procederd al cobro de un servicio prestado, si ¢f mismo no fue
reafizado en forma regular y efectiva, debiendo la empresa demostrar en caso de controversia, que el usuario ¢
usuaria recibid el servicic que contempla ia facturacién,

o Secreto de las comunicaciones: DATATEL {lene ia obligacion de proteger y garantizar la inviolabilidad y secreto de las
telecomunicaciones, af iguai que fa proteceidh de los datos personales y la intimidad de usuarios y usuanas, salvo jos
contemplados en las facturas y ctros establecidos por norma.

11. SUSPENSION TEMPORAL:

o En cualquier modalidad de centratacidn de servicie de telebomunicaciones, las ustarias o usuarios podran sofictar de forma
escrita a DATATEL, la suspensién tempaoral de su servicio, Ta cual no podra ser menor a un (1) mes ni mayor a cuatro (4) meses,
para lo cual DATATEL tendra un méaximo de veinticuatro (24) horas para su ejecucién. Para lo anferior, fas usuarias o usuarios
deben cancelar todas sus deudas pendientes con DATATEL por ef servicio puesto en suspensién temporal.

o Cumplido ef plazo de la suspensién temporal, o si mediare solicitud expresa de la usuaria o usuario, DATATEL debera rehabilitar
&l servicio previa comunicacion a la usuana o usuario, en of plazo maximo de un {1) dia.

o No podrén aplicarse penalizaciones o cobros adicionales a las usuarfas o usuarios por realizar la suspension de sus servicios. El
servicio de suspension es gratuito. / ‘

12, MEDIDAS PARA SALVAGUARDAR LA INVIOLABILIDAD DE LAS TELECOMUMICACIDNES Y PROTECCIDN DE LA
iNFORMACION: En &l marco de lo estabiesido en la Constitucién Politica del Estado, DATATEL garantiza la inviolabilidad y secrefo
de las comunicaciones, al igual que la proteccién de los datos personales y la infimidad de los usuarios y-usuarias, saivp los
contemplados por Ley.

13.  CAMBIO O MODIFICACIONES EN LA LEY D REGLAMENTOS DE TELECOMUNICACIONES:

Los términos y condiciones sefialados, estan enmarcados en la Ley de Telecomunicaciones y sus Reglamentos vigentes, Cualguier

modificacion fulura a estas disposiciones legales serd de aplicacion inmediata en lo concemiente a los férminos y condiciones.

—~
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