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ESTADO LIBRE ASOCIADO DE PUERTO RICO
JUNTA REGLAMENTADORA DE TELECOMUNICACIONES
| DE PUERTO RICO

REGLAMENTO SOBRE MANEJO DE DISPUTAS Y SUSPENSION DE
SERVICIO
DE TELECOMUNICACIONES Y CABLE TELEVISION

1. Base Legal
Se promulga este Reglamento conforme a la Seccion 2671(a), 267 f(f) y la Seccioén
269i de la Ley Num. 213 de 12 de septiembre de 1996, conocida como “Ley de
Telecomunicaciones de Puerto Rico de 1996”, 27 LPRA§ 2671(a), 2671(f), 269i , y la Ley
Num. 170 de 12 de agosto de 1988, conocida como Ley de Procedimiento Administrativo
Uniforme, segliin enmendadé, 3 LPRA 2101 et seq.
2. Propésito y Ambito

Se promulga el presente Reglamento con la intencioén de integrar los procedimientos
contenidos en los Reglamentos 5939 y 5940 conocidos como Reglamento sobre Disputas
entre el Cliente y las Compariias de Telecomunicaciones y Cable Television y
Reglamento sobre Suspension de Servicio de Telecomunicaciones y Cable Television,

respectivamente.

El propdsito de este Reglamento es establecer un modelo sobre el procedimiento de
disputas» que debe seguir todo cliente para objetar la factura de servicios de
telecomunicaciones, incluyendo las acarreadoras comerciales de servicio radio mévil, de
cable television u otro servicio para el cual fue obtenida una franquicia de la Junta, de
VolIP interconectado fijo y de television por satélite (Direct Broadcast Service o DBS)
cualquier otro que en el futuro esté bajo la jurisdiccion de la Junta. Asimis

Reglamento busca proteger al consumidor, estableciendo unas salvaguardas




encaminadas a regular la suspension de servicio del cliente por parte de las mencionadas

compaiiias.

Cualquier compaifiia de telecomunicaciones certificada o registrada, no importa su
estructura o tamafio, cualquier compaiiia de cable u otra que ostente una franquicia de.
esta Junté, cualquier compaifiia que ofrezca television por satélite (Direct Broadcast
Service o0 DBS) y cualquier otra compaiiia que en el futuro esté bajo la jurisdiccion de la
Junta, podra utilizar el presente Reglamento como un modo alterno para cumplir con la
Ley Num. 33 de 27 de junio de 1985, segin enmendada. De la misma manera, estas
compaiiias podran adoptar sus propios reglamentos, los cuales seran sometidos a la Junta
para su aprobacion, siempre que se ajusten a las disposiciones minimas contenidas en este

Reglamento.

3. Definiciones

a) “Acarreador Comercial de Servicio de Radio Mdvil”-significard cualquier
persona que esté dedicada a la prestacion de servicios comerciales de radio
moéviles (Comercial Mobile Radio Service), segin lo define la Ley

Federal de Telecomunicaciones.

b) “Acceso al Sistema de Emergencias 911”- significard el mecanismo
creado por la Ley Num. 144 de 22 de diciembre de 1994, segin
enmendada, Ley para la Atencion de Llamadas de Emergencias de

Seguridad Publica.

c) “Cliente” — significard cualquier persona, natural o juridica, que reciba

servicios de telecomunicaciones local o intraisla, incluyendo servicios

radio moviles, de cable televisién u otro servicio para el cual se haya




d)

g

h)

_ telecomunicaciones, los proveedores de servicios de teléfonos publicos,

y/o revendedores que utilizan los servicios de la red de una compatfiia.

“Compaiiia” -significard cualquier entidad que brinde servicios de

~ telecomunicaciones, incluyendo servicios radio mdviles, de television por

cable u otro servicio para el cual se haya obtenido una franquicia de la
Junta, de Voz sobre Protocolo de Internet interconectado fijo, de television
por satélite (Direct Broadcast Service o DBS) y cualquier otro servicio

que en el futuro esté bajo la jurisdiccion de la Junta.

“Junta” — significaré la Junta Reglamentadora de Telecomunicaciones de

Puerto Rico.

“Ley Num. 213” — significara la Ley 213, aprobada el 12 de septiembre de
1996, segiin enmendada, conocida como “Ley de Telecomunicaciones de

Puerto Rico de 1996”.

“Ley Nam. 170” — significard la Ley 170, aprobada el 12 de agosto de
1988, segin enmendada, conocida como “Ley de Procedimiento

Administrativo Uniforme”.

“Querella”- significara la solicitud de revision presentada ante la Junta

Reglamentadora de Telecomunicaciones.

“Objecion a factura o servicio”- significard cualquier queja o reclamacion
realizada por parte de un cliente sobre la totalidad de la factura o parte de

ésta, por el servicio de telecomunicaciones local o intraisla, incluyendo los:

servicios radio moviles, de cable television u otro servicio para el cual se




b))
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)

n)

3.1

“Representante de Servicio al Cliente” — significard la persona asignada
por la compaiiia para atender las objeciones a facturas presentadas por los

clientes, en primera instancia.

“Suspension” — significard la desconexidén temporera de servicio
telefonico en la cual las facilidades y el numero de teléfono son retenidos

y estan disponibles para reconectar el servicio.

“Desconexion” — significara la terminacion total del servicio de teléfono a

un cliente, quedando las facilidades dispontbles para ser utilizadas por la

compaiiia.

“Dar de Baja”- significara la terminacién del servicio que conlleva la

perdida del numero  telefénico del cliente.

“VoIP”- significara voz sobre Protocolo de Internet interconectado fijo.

Términos No Definidos

Cualquier término que no esté especificamente definido en este documento, tendra el

significado asignado al mismo en la Ley Num. 213, la Ley Num. 170, segiin enmendadas,

o en cualquier otro reglamento promulgado por la Junta.

4. Primera Fase- Objecion a Factura o Servicio

4.1 Término para presentar objecion

El cliente tendra un término de veinte (20) dias calendario, contados a partir del

envio de la factura, para pagar u objetar la misma y solicitar la investigacion

- como federal, tendrén un término de cuarenta y cinco (45) dias calendario para

objetar su factura.




4.2 Método para presentar objecion

~ El cliente podra presentar su objecién a una factura: 1) por escrito, mediante fax,

Internet o por correo; 2) mediante via telefonica o 3) visita personal a la compaiiia.

De presentarse una objecion a una factura mediante escrito, via telefonica, fax,
Internet o por correo, la misma deber4 someterse a través de las direcciones y/o niimeros

especificos provistos por las compafifas de servicios, para estos propdsitos.

De presentarse la objecién mediante visita personal a la compaifiia, el cliente
debera solicitar a la compaiiia que le firme o selle el escrito, a través del cual se presenta

la objecion.

El cliente no esta obligado a someterse a ninglin procedimiento de resolucién
alterna de disputas o arbitraje con la compaiiia, a menos que medie su consentimiento
informado por escrito. Si por desconocimiento o error, un cliente se somete a estos
procedimientos, no se entenderd como una renuncia de su derecho a acudir ante la
compafiia o ante la Junta Reglamentadora de Telecomunicaciones, como se provee en

este Reglamento.

4.3 Obligacion de pago

El cliente debera efectuar el pago de aquellos cargos o parte de la factura que no

sean objetados, si alguno, dentro del término establecido por la compaiiia.

La compafiia no comenzard la investigacion de una objecion a factura, ni
reconocera la validez de una objecion, hasta que el cliente pague los cargos no objetados
de la misma. El cliente debera pagar, ademas, cualquier cargo futuro no objetado en el
cual incurra, mientras esté pendiente de resolverse la objecion.

Del cliente no pagar los cargos no objetados de su factura o cualquier cargo

para desconectar el servicio por falta de pago.




Empero lo dispuesto anteriormente, de suspenderse parcialmente el servicio al

cliente por falta de pago, se mantendra el acceso al Sistema de Emergencias 911.

4.4 Obligacion de investigar

Sera responsabilidad de la compafiia llevar a cabo una investigacion de toda factura
que sea objetada a tiempo, salvo que el cliente no cumpla con su obligacidon de pagar la

cantidad que no esta en disputa.

4.5 Registro de Objeciones a Factura o Servicio

La compaiiia debera llevar un registro de toda objecion presentada por sus clientes.
El registro debera contener el nombre del cliente, fecha de la objecidn, tipo de cliente,
naturaleza de la objecion y remedio solicitado. La compafiia tendra la obligacion de
entrar en el registro toda objecién presentada, independientemente del medio utilizado

para su presentacion.

5. Notificacion del Resultado de la Investigacion

En esta primera fase de contacto ante un representante de servicio al cliente de la
compailia, se tendré un término de veinte (20) dias calendario para notificarle al cliente el

resultado de la investigacién.

Si el resultado es uno favorable al cliente, se le notificara verbalmente. Si éste

acepta la solucién ofrecida por la compaiiia, no se requerira notificacion adicional.

Si el resultado de la investigacion rechaza los planteamientos de la objecion o si el
cliente no esta de acuerdo con la solucioén propuesta por la compaiiia, la notificacion sera,

en primera instancia, verbal y luego, en forma escrita. Las notificaciones se haran d

manera coetanea o en un plazo que no excedera dos (2) dias laborables.




La notificacion escrita le advertira al cliente: su derecho a presentar una
reconsideracién por escrito a la compaiiia, la direcciéon a donde debe ser dirigida, y el
término que tiene para presentarla, de ser aplicable. De no ser aplicable, la notificacion

contendrd lo dispuesto en la Seccion 7.2.

En ambos casos, el cliente serd expresamente advertido que, de no seguir con el
tramite posterior dispuesto en el procedimiento aplicable, se expondrd a que su servicio

pueda ser suspendido.

6. Segunda Fase —Reconsideracion de la Decision

6.1 Término para presentar reconsideracion

Si el resultado de la investigacion le es adverso al cliente, éste tendrd un término de
veinte (20) dias calendario para solicitar la reconsideracion de la decisién del
representante de servicio al cliente ante la compafiia. El término de-veinte (20) dias
comenzara a contar, desde la fecha de envio de la notificacion escrita al cliente de la
decision de la compafiia. La fecha de envio se evidenciara, segun lo indique el

matasellos.

6.2 Formato de la reconsideracion

La reconsideracion debera presentarse por escrito.

El escrito podra presentarse en manuscrito, en forma legible, mecanografia o
mediante cualquier sistema mecanizado o de genéracién de documentos. El mismo
debera contener: el nombre, direccion y nimero de teléfono del cliente, numero de la
cuenta, breve relacion de hechos, remedio que solicita y cualquier otra informacién que el

cliente entienda es pertinente a su reconsideracion.




6.3 Procedimiento de reconsideracion

Se asignara una persona de mayor jerarquia en la compaiiia, 0 en su defecto, una
persona que no sea el representante de servicio al cliente que investigd la objecion de la

factura, en la primera fase, para que atienda la reconsideracion.

6.4 Prohibicion de suspension durante el procedimiento de reconsideraciéon

La compaiiia no suspendera el servicio al cliente mientras su objecion esté en esta
etapa. No obstante, de no presentarse esta reconsideracion, o no efectuarse el pago
concernido dentro de dicho término, la compafiia podra proceder con su procedimiento
interno para desconectar el servicio por falta de pago.

Empero lo dispuesto anteriormente, de suspenderse parcialmente el servicio al cliente

por falta de pago, se mantendra el acceso al Sistema de Emergencias 911.

7. Notificacion del Resultado de la reconsideracion

7.1 Término para tramitar la reconsideracion

La compafiia tendrd un término de veinte (20) dias calendario para analizar la
reconsideracion, desde su presentacion, y para notificarle al cliente, por escrito, el

resultado de la misma.

7.2 Noetificacion del resultado de la reconsideracion

La notificacion le advertira al cliente de su derecho a presentar uﬁa Solicitud de
Revision ante la Junta Reglamentadora de Puerto Rico y le advertird del término de
treinta (30) dias calendario para presentarla. Le informard, ademas, que puede presentar
una Solicitud de Revision dirigiéndose a la Junta Reglamentadora de Telecomunicaciones
de Puerto Rico, Avenida Roberto H. Todd 500, Parada 18, San Juan, 00907-3941 o

visitando la pagina electronica de la agencia a la direccion, http://www jrtpr.gobierno.pr.
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7.3 Consecuencia de no solicitar revision

Si la decision en reconsideracion le es adversa al cliente, éste debera pagar el
balance de la deuda en un plazo de treinta (30) dias a partir de la notificacién de la

decisi6n. La compaiiia, a su discrecién, podré establecer un plan de pago de la deuda.

Si el cliente no cumple con el pago o no recurriera a la Junta, la compafiia podra
suspender, desconectar y/o dar de baja el servicio. No obstante lo dispuesto
anteriormente, de suspenderse parcialmente el servicio al cliente por falta de pago, se

mantendré el acceso al Sistema de Emergencias 911.
8. Tercera Fase- Revision ante la Junta

8.1 Término para presentar solicitud de revision

Si el cliente no esta de acuerdo con el resultado de la reconsideracién, podré acudir
en revision ante la Junta, dentro de un término de treinta (30) dias calendario, contados a
partir de la notificacion del resultado de la reconsideracion. El cliente deberd certificar
que envid copia de la revision a la compafiia, coetaneamente con su presentacion ante la

Junta, independiente del medio utilizado.

8.2 Jurisdiccién de la Junta

La Junta sélo atendera casos a nivel de revision. De no presentarse esta Solicitud de
Revisién ante la Junta y/o de no haberse seguido los tramites de este Reglamento por

parte del cliente, la Junta rechazara la querella por falta de jurisdiccion.

No obstante, la compafiia que levante el incumplimiento de parte del cliente de

algln paso del presente procedimiento, como defensa en una querella presentada ante la




Solicitud de Revision dentro de un término que no excederd seis (6) meses, a partir del

plazo dispuesto para la notificacioén del resultado de la reconsideracion.

83

Contenido de la solicitud de revision

La revisién ante la Junta se efectuard, mediante la radicacién de un escrito que

contendra la siguiente informacion:

1.

Indicacién del nombre completo de la parte querellante y querellada. En
caso de persona natural, se incluird el nombre junto con los apellidos
materno y paterno. Si fuere corporacion, se deberd incluir el nombre
oficial de la compaiiia.

Direccidn fisica y postal completa del querellante y querellado, junto con
el numero telefonico y niimero de cuenta, de telefacsimil y la direccion de
correo electrénico, de tenerla.

Exposicion breve y concisa de los hechos que motivan la reclamacion, que
sean constitutivos de infraccién a la Ley 213 o a los reglamentos de la
Junta y referencia a las disposiciones legales aplicables, si las conociere.
Un relato detallado de las gestiones realizadas por el usuario con 1a
compaiiia para la solucién de la reclamacion, con especificidad de fechas,
y el resultado de dichas gestiones.

En atencidn a lo anterior, el querellante debera certificar que ha seguido el
procedimiento de resolucién de disputas de la correspondiente compaiiia.
Ademis, debera acompaifiar copia de cualesquiera documentos que
evidencien sus gestiones, asi como copia de la determinacion final de la
compafiia, de ésta existir, de conformidad con el procedimiento de
disputas aplicable. \

La querella debe hacer mencion especifica de la factura o facturas que
estén en disputa, la fecha en que se objetaron y si se pago6 la cantidad no

objetada.
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procedera conforme a las disposiciones contenidas en la Regla 31 del

Reglamento de Prdctica y Procedimiento General de la Junta.

El escrito podrd presentarse en manuscrito, en forma legible, mecanografia o
mediante cualquier sistema mecanizado. El mismo debera estar firmado por el cliente,
aunque la firma no sera un requisito de forma. El cliente deberé enviarle copia del escrito

a la compafiia querellada.

El escrito de revision podra enviarse por correo a la Junta, a la direccion de la
Avenida Roberto H. Todd 500, Parada 18, San Juan, Puerto Rico 00907-3941; podra
" presentarse ante ésta, durante horas laborables; o mediante medios electronicos a la’

direccion de la Junta, http://www.jrtpr.gobierno.pr.

El escrito de revision solo debera cumplir con los requisitos antes sefialados. Los
clientes vendran obligados a cumplir con el Reglamento de Prdctica y Procedimiento

General promulgado por la Junta.

9. Suspension del Servicio Durante el Procedimiento de Revision

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

término dispuesto por este Reglamento, agotando el proceso aqui establecido.

No obstante, el servicio no podra ser suspendido viernes, sdbado, domingo, dia

feriado, ni el dia laborable anterior a un dia feriado.

sometidas al traimite de revision.
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10. Notificacion del Presente Reglamento

‘La compafiia debera hacer entrega del presente Reglamento o de su reglamento a

todo cliente nuevo. Asimismo, en toda factura que la compafiia curse al cliente, debera

advertirle que dispondra de veinte (20) dias para pagar u objetar la misma, todo esto sin
que su servicio quede afectado. Debers, también, advertirle que la compafiia tiene
dispuesto un procedimiento para canalizar objeciones por concepto de facturacién y

servicio, y que podra obtener informacion escrita y orientacién personal sobre el mismo.

En todo caso en cual un cliente objete su factura, la compafiia debera proveerle una
copia de su procedimiento sobre objecion de factura y suspension de servicio o del

presente Reglamento, independientemente del medio utilizado para objetar la factura.

11. Sanciones

Aquellas acciones que constituyan violaciones al presente Reglamento podran |
constituir fundamento para que la Junta, luego de emitir una Orden de Mostrar Causa,

imponga aquellas sanciones que estime adecuadas.

12. Cliusula de Separabilidad

Si cualquier cldusula o disposicion de este Reglamento fuere declarada ilegal o
inconstitucional por un tribunal de justicia con jurisdiccién y competencia, por sentencia
final y firme, tal declaracién no afectara la validez de las demas clausulas, las cuales
mantendran su validez y vigencia. El efecto de la declaracién de nulidad o invalidez

quedara limitado al articulo, seccion o inciso objeto de la declaracion judicial.

13. Clausula de Derogacién

Este Reglamento deroga los Reglamentos 5939 y 5940 conocidos como Reglamento

sobre Disputas entre el Cliente y las Compariias de Telecomunicaciones y Cable

Television y Reglamento sobre Suspension de Servicio de Telecomunicaciones y

Television, respectivamente.




14 Vigencia

Este Reglamento comenzara a regir, transcurrido el término de treinta (30) dias

después de su radicacién en el Departamento de Estado.

Asi lo acordo la Junta el 13 de julio de 2011.

a E. Torres Lopez
Presidenta

NI

Vicente Agujrfe I "Nixyvette Santini Hernandez
Miembyd Asociado Miembro Asociado
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