REGLAMENTO DEDERECHOS Y DEBERES DE LOS
USUARIOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES, TELEVISION
PAGADA Y TELEFONIA IP FIJA



RESUELVE

Telca Telecomunicaciones S.A. como compania concesionaria de servicios de
telecomunicaciones y television paga, emite el presente Reglamento sobre los
Derechos y Deberes de los Usuarios de los servicios publicos de: television paga,
internet y telefonia IP fija. Para los efectos de esta resolucion se considera como
usuario a todo en que utilice uno o mds de estos servicios publicos. Se incluye
dentro del término usuario a los clientes, abonados y suscriptores. Cuando en
este Reglamento se utilice el término usuario se entenderd a la persona natural
o juridica que tenga un acuerdo con el prestador de esos servicios publicos.
Para los efectos de este Reglamento no se considerarén como usuarios a un
prestador que se dedique a la reventa o a hacer intermediarios en la
prestacion de estos servicios publicos.

CONSIDERANDO

Que mediante la Ley nUmero 26 del 29 enero en 1996, se cred el ente
Regulador de los Servicios Publicos (ASEP) como organismo auténomo del
Estado, con personeria juridica y patrimonio propio, el cual tiene a su cargo el
control y fiscalizacion de los Servicios Publicos, entre ellos los servicios de
telecomunicaciones, television paga y telefonia IP fija.

Que el numero 11 del articulo 19 de la Ley 26 de 1996, asi como la Resolucion
AN No. 5161-Telco de 2012, senalan entre las atribuciones del Ente Regulador,
la de dictar un reglamento sobre los derechos y deberes de los usuarios que
contengan las normas de tramites y reclamaciones, de conformidad con los
principios de celeridad, economia, sencillez y eficacia en los procedimientos.
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CAPITULO UNO. DERECHO DE LOS USUARIOS.

Todos los usuarios de los servicios publicos de los servicios de telecomunicaciones,
television pagada y telefonia IP fija tendrdn, sin perjuicio de los derechos contenidos
en oftras disposiciones legales o que se les concedan prestadores de servicios
publicos, los siguientes derechos:

Tener acceso a los servicios pUblicos de acuerdo con lo establecido en
las leyes, sus reglamentos, concesiones o licencias, la presente Resolucion y otras
disposiciones legales aplicables, segun los niveles y condiciones que rijan para cada
drea vy tipo de servicio.

I:\i (] WHY Tener acceso a los servicios publicos en iguales condiciones y
sifuaciones, sin discriminacion de ninguna clase.

(ISR Que las solicitudes para instalar, conectar, trasladar, ampliar, modificar, o
reestablecer los servicios publicos sean atendidas de manera expedita y cortés por
los funcionarios o trabajadores del prestador respectivo, sin atrasos injustificados.

I\ (<Y B Recibir informacién fidedigna del tiempo necesario para cumplir con
sus solicitudes para instalar, conectar, trasladar, ampliar, modificar, desconectar o
reestablecer los servicios publicos.

M Recibir del prestador los servicios publicos de conformidad a los niveles
e calidad establecidos o que se establezcan en las leyes sectoriales, en sus
reglamentos, en las disposiciones del Ente Regulador o en las respectivas
concesiones o licencias.

I-\i (L1 Que la facturaciéon por los servicios publicos suministrados se realice de
acuerdo con precios o tarifas vigentes, salvo que exista un acuerdo libre y voluntario
entre las partes, celebrado sin condiciones contrarias al Arficulo 2° anterior.

Recibir atencion a sus solicitudes y reclamaciones, asi como pagar por
los servicios publicos recibidos, en lugares de facil acceso, comodos y seguros, y
durante horario previamente establecido y anunciado por el prestador, sin framites
excesivos 0 innecesarios.

IN{TOIEEB Recibir informacion de las consecuencias de pagar en los diferentes
S

Iflos que el prestador haya habilitado para recibir pagos sobre la morosidad, el
corte o el reestablecimiento del servicio.
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Ny (R Recibir del prestadorinformacion clara, detallada y anticipada sobre los
servicios ofrecidos, asi como de los precios y régimen de tarifas vigentes para cada
servicio y sobre los diferentes planes u opciones de servicio disponibles.

Obtener del prestador la medicién correcta de su consumo, cuando
sea aplicable, mediante instrumentos tecnoldgicamente apropiados, de
conformidad con los plazos y términos fijados por las leyes, sus reglamentos, las
concesiones, las licencias, las disposiciones del Ente Regulador o los respectivos
contratos de servicio.

)Ny ((U]BMRF Recibir su facturacion, cuando la cuenta periddica dependa de la
medicién de un consumo, con la debida antelacién a su vencimiento. A tal efecto,
el prestador deberd remitir las facturas en el tiempo apropiado y por medio idéneo.

/i MPH Recibir oportunamente los créditos a los cuales el cliente se haya hecho
acreedor y en los casos en los cuales el cliente haya pagado sumas de dinero que
correspondan a una reclamacion, el crédito serd aplicable al siguiente pago.

Que el prestador programe, en la medida de lo posible, las
interrupciones de servicio; que éstas se efectien de manera tal que afecten la
menor cantidad de usuarios, con la menor duracion y en las horas de menor
demanda, y obtener informacién acerca de la duracidon estimada de la
interrupcion.

Recibir aviso previo de las interrupciones programadas o en alguna
forma previsibles y recibir las explicaciones que correspondan cuando ocurran
interrupciones imprevistas en la prestacidén del servicio. Este articulo es aplicable
cuando las interrupciones sean de una hora o mas.

Articulo 15: Obtener servicios superiores en calidad o cantidad, a los
proporcionados a los usuarios en general, mediante el pago del costo adicional
correspondiente, siempre que ello no cause una disminucidn en la calidad o
cantidad del servicio suministrado a otros usuarios.

Obtener la compensacién correspondiente en caso de que las
deficiencias del servicio publico ocasionen danos y perjuicios directos a personas, a
sus bienes y/o a sus actividades, mediando culpa o negligencia comprobada por
parte del prestador del servicio, de acuerdo con lo que establezcan las leyes, sus
reglamentos o las respectivas concesiones o licencias.
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I\ TSUERVA Escoger libremente sus medios, equipos, utensilios, artefactos y equipos
terminales de entre aquellos que hayan cumplido con todos los requisitos legales
para su utilizacion en la Republica de Panama.

TSN ERERY Que se mantenga la confidencialidad de la informacion individualizada
de la relacion del cliente con su prestador, salvo que medie orden escrita de
autoridad competente.

LTSN EREAY Que se preserve lainviolabilidad y el secreto de las telecomunicaciones,
salvo que medie orden escrita del Procurador General de la Nacion.

i (L1 WLHY Que su prestador tome medidas prudentes y razonables para evitar que
terceros cometan fraudes en contra del cliente o del usuario, segun corresponda.

/-y (U1 WARY Que su prestador notifique oportunamente al cliente sobre la utilizacion
0 consumos extraordinarios de los servicios publicos que recibe.

Reclamar por cualquier deficiencia en la prestacion del servicio o en
cualquier ofro aspecto de su relacion con el prestador ante éste y recibir del mismo
repuesta a su reclamacion en un plazo no mayor de treinta (30) dias calendario,
contados a partir de la fecha de presentacion de la reclamacion. La reclamacion
podrd ser presentada por el cliente o el usuario, segun la naturaleza de la
reclamacion.

Reclamar en segunda instancia ante el mismo prestador en caso de no

considerarse satisfecho con la respuesta obtenida a su primera reclamacion. Esta
nueva queja deberd ser contestada por el prestador de servicios en un plazo no
mayor de quince (15) dias habiles.

-\ (U123 Efectuar sus reclamaciones personalmente, o a fravés del teléfono,
telegrafo, correo, fax o por otro medio que los prestadores de los servicios pongan a
su disposicion.

AR Abstenerse de pagar por la porcion del valor del servicio sujeto a
reclamacion mientras dure la investigacion del prestador, y éste se abstendrd de
suspender el servicio durante el periodo que dure su investigacion. Para estos efectos
se entenderd que el cliente solo podrd abstenerse de pagar en los siguientes casos:

Q Para los servicios de telecomunicaciones, llamadas especificas o aplicacion
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incorrecta de los planes u opciones tarifarias o de precios escogido. Cuando se frate
de servicios medidos, las sumas que excedan en mads de treinta por ciento (30%) del
promedio de los seis (6) meses anteriores de esos servicios;

Q Para los servicios de agua potable, alcantarilado sanitario o electricidad, la
aplicacion incorrecta de los planes u opciones tarifarias o de precios escogidos.
También las sumas que excedan en mds de treinta por ciento (30%) del promedio de
los seis (6) meses anteriores del servicio que corresponda.

i[5 Recurrir ante el Ente Regulador, siempre y cuando haya realizado
previamente las dos gestiones senaladas en los articulos 22 y 23 de esta Resolucion
cuando no se sienta satisfecho.

CAPITULO DOS. DEBERES DE LOS USUARIOS.

Todos los usuarios de los servicios publicos tendrdn los siguientes deberes:

:Ni (S [sW¥4Y Realizar a su costo y de acuerdo a las normas técnicas y de seguridad
existentes, para cada servicio publico dentro de su drea de concesion, las
instalaciones internas necesarias para recibir el suministro de estos servicios.

Pagar las facturas presentadas por consumo o utilizacion del servicio, asi
como otros cargos aplicables establecidos de conformidad con las disposiciones del
régimen tarifario vigente, de las leyes, reglamentos, disposiciones pertinentes, o de los
contratos celebrados entre las partes.

Permitir el acceso, en horas habituales de trabajo o en caso de urgencias

fuera de éstas, al personal del prestador del servicio publico debidamente
identificado, para la lectura de los medidores o la realizacion de tareas de
mantenimiento y reparaciones.

N (UL Abstenerse de revender los servicios puUblicos sin las correspondientes
autorizaciones.

N (U1EIBY Mantener los medios, equipos, utensilios, artefactos y equipos terminales

que se encuentren bajo su control en buenas condiciones, de modo que el servicio
pueda ser recibido en condiciones Optimas y no resulten afectados ni puestos en
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peligro la vida, la propiedad, el servicio a terceros o sus instalaciones, ni las
instalaciones o servicios del prestador.

(i1 EVHY Abstenerse de efectuar remociones, obstrucciones, reparaciones,
reformas, cambios o cualquier otro frabajo que altere el estado de las conexiones
externas, sin consentimiento previo del prestador de servicio, otorgado por escrito.

Abs’renerse de manipular o danar las redes, instalaciones, celdas,
cableado, instrumentos de medicidn, conductos, tuberias y demds infraestructura
y equipos utilizados para la prestacion de los servicios pUblicos, o en cualquier otra
forma obstaculizar o poner en peligro, en todo o en parte, el funcionamiento de
los sistemas de servicios puUblicos. De ser comprobada una violacidon a este deber,
el prestador del servicio tendrd el derecho de obtener la compensacion
correspondiente, de acuerdo con lo que establezcan las leyes, sus reglamentos o
las respectivas concesiones o licencias. Sin embargo, no podrd ni cobrarse a
través de las facturas por la prestacion del servicio, ni suspender el servicio por no
haber obtenido el pago de la compensacidn pecuniaria por los danos
ocasionados.

(:-\i (L BY Abstenerse de efectuar conexiones o instalaciones para obtener en
forma fraudulenta, el suministro del servicio publico.

(i (LML Informar al prestador de servicio sobre cualquier anormalidad,
defecto o situacion de peligro que se observe en sus instalaciones o en el servicio.

(i METY Efectuar sus solicitudes y reclamaciones de acuerdo con los
procedimientos que le sean aplicables para cada caso.

EZETTEY ORDENAR a fodos los prestadores de servicios pUblicos que, a su
costo, pongan a disposicion de sus usuarios copia del presente Reglamento de
Derechos y Deberes de los Usuarios para lo cual contardn con un plazo de hasta
cuarenta y cinco (45) dias calendario antes de la entrada en vigencia de la
presente resolucion.

ADVERTIR a todos los prestadores de servicios pUblicos, y a sus usuarios
que el Ente Regulador velard por el fiel cumplimiento de las disposiciones de esta
Resolucidn y, que de ser necesario, aplicard las sanciones previstas en las
respectivas leyes sectoriales y sus reglamentos a quienes no las cumplan.
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[o(l).\:3[(e | 0 presente Resolucion comenzard a regir de acuerdo al siguiente
calendario:

® Para los prestadores de los servicios publicos de telecomunicaciones clasificados
como Tipo “A” y sus usuarios: a partir del 1 de enero de 1998.

® Para los prestadores de los servicios publicos de telecomunicaciones clasificados
como Tipo “B” y sus usuarios: a partir del 1 de enero de 1998.

® Para los prestadores de uno o mas de los servicios publicos de agua potable,
alcantarilado sanitario y electricidad de propiedad del estado y sus usuarios:
Nueve (9) meses después de reestructurados o corporatizados, segun corresponda,
o el 1 de octubre de 1998, cualquiera de las dos fechas que ocurra antes.

® Para los municipios que sean prestadores de uno o mds de los servicios publicos

de agua potable, alcantarillado sanitario y electricidad y sus usuarios: 1 de enero
de 1999 o un ano después de su inscripcion en los registros del Ente Regulador,
cualquiera de las dos fechas que ocurra antes.

® Para las cooperativas y organizaciones sociales sin fines de lucro que sean
prestadores de uno o mds de los servicios publicos de agua potable, alcantarillado
sanitario y electricidad y sus usuarios: 1 de enero de 1999 o un ano después de su
inscripcion en los registros del Ente Regulador, cualquiera de las dos fechas que
ocurra antes.

® Para aqguellas personas naturales o juridicas no incluidas en los literales anteriores

y que presten actualmente uno o mds de los servicios publicos de agua potable,
alcantarillado sanitario y electricidad y sus usuarios: Seis (6) meses después de
formalizada la respectiva concesion o licencia o el 1 de julio de 1998, cualquiera de
las dos fechas que ocurra antes.

® Para aquellas personas naturales o juridicas que inicien la prestacion de uno o
mAs de los servicios publicos contemplados en esta Resolucion después de la
fecha de expedicion de la misma: A partir de la fecha de la concesidon o licencia.

m CONCEDER a los prestadores de servicio publico treinta (30) dias
calendario, contados a partir de la publicacion de esta Resolucion, para que si lo
consideran necesario, sometan a consideracion del Ente Regulador, una peticion
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para posponer la aplicacion de articulos especificos del presente Reglamento de
Deberes y Derechos de los Usuarios. En este caso, los Prestadores de servicios publicos
deberdn manifestar su incapacidad para cumplir con los articulos especificados.
Esta peticion debe contener las razones que motivan dicha incapacidad, y la fecha
(dia, mes y ano) en que considera que puede cumplir con cada uno de esos
articulos.

Fundamento de Derecho: Ley 26 de 29 de enero de 1996.

NOTA: El Presente Reglamento sobre los Derechos y Deberes de los Usuarios de los
Servicios de Television Pagada, Telecomunicaciones y Telefonia Fija IP, transcribe la
Resolucion No. JD-101 de 27 de agosto de 1997 se dicta el Reglamento sobre los
Derechos y Deberes de los Usuarios de los Servicios Publicos de agua potable,
alcantarillado sanitario, electricidad y telecomunicaciones y se extiende a la
Resolucidon AN No. 5161-AU de 5 de marzo de 2012 por medio de la cual se extiende
a los clientes y usuarios de los servicios de Radio y Television Pagada, asi como los de
Distribucion de Gas Natural, el Reglamento sobre los Derechos y Deberes de los
Usuarios de los Servicios PUblicos y se adopta un Procedimiento Unico para la
Atencion de las Reclamaciones que interpongan los clientes de los servicios publicos
de Agua Potable, Alcantarillado Sanitario, Electricidad, Telecomunicaciones, Radio y
Television Pagada, asi como los de Distribucion de Gas Natural.

Sobre el Procedimiento Unico para la Atencién de las Reclamaciones que
inferpongan los clientes de Telecomunicaciones y otfros derechos al Usuario de
acuerdo ala Resolucion AN No. 5161-AU de 5 de marzo de 2012:

® Es un derecho consagrado del cliente, reclamar por cualquier deficiencia en la
prestacion del servicio o en cualquier otro aspecto de su relacion con el prestador.

® Los prestadores de los servicios publicos regulados deberdn mantener informados
a los clientes y a la ASEP de la ubicacién, medio de contacto y horario de atencion
de todas aquellas agencias, locales, puestos o centros autorizados, y facilidades no
presenciales dispuestos para la atencidon y tramitaciéon de reclamaciones de los
clientes, asi como de cualquier cambio, traslado, o eliminacion que afecte la
disponibilidad o utilizacion de cualesquiera de estos sitios o facilidades, con la
suficiente antelacion a su modificacion.

® Las empresas prestadoras de los servicios publicos regulados, ante quien el cliente
presente una reclamacion, deberdn enfregar una constancia de reclamo que
tendrd una numeracion secuencial. Dicha constancia de reclamo deberd contener,
como minimo, la siguiente informacion:
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1- Fecha de su expedicion.
2= NUmero secuencial de reclamo.

3- Identificacion de la agencia comercial, local, puesto o centro autorizado que
atendid la reclamacion.

4- Plazo mdximo con que cuenta la prestadora y de la agencia o medio que
atendid la reclamacion.

5= Tipo de reclamo.
6= Descripcion del reclamo.

7- ldentificacion del personal de la prestadora y de la agencia o medio que
atendid la reclamacion.

8- Importe sujeto areclamo y, cuando aplique, el monto que el cliente conserva
el derecho de abstenerse a pagar hasta que la reclamacion sea resuelta en sede
administrativa,

9- Informacion de contacto del cliente (teléfono, facsimil, correo electronico,
apartado postal, otfros).

10- Firma del cliente, cuando el reclamo se realice de manera presencial, y;

11- Referencia al decreto y término que tiene el cliente para recurrir ante la ASEP
en caso de no estar conforme con lo resuelto por el prestador.

® En caso de formulacion de reclamos a fravés de algun medio no presencial
dispuesto por el prestado del servicio publico regulado, éste debe recopilar en su
sistema de gestion comercial la informacion del cliente descrita y notificar al
reclamante el niUmero de constancia asignado a su reclamacion. La constancia
de reclamo deberd ser remitida al reclamante por el medio elegido por éste, y en
su defecto, deberd estar a su disposicion en cualquiera de sus agencias, locales,
puestos o centfros autorizados dispuestos para la atencidn y tramitacion de
reclamaciones.
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@ Los prestadores de los servicios publicos regulados, ante quien el cliente presente una
reclamacion, deberdn dar respuesta en un plazo no mayor de 30 dias calendario,
contados a partir de la fecha de presentacion de la reclamacion. El prestador
comunicard al cliente con su respuesta al reclamo, que puede solicitar copia de la
documentacion en la que sustenta su posicion.

Telca Panama

Telca Telecomunicaciones, S.A. (TELCA)

Tel: 310-2222

Direccion de Sucursal: Chiriqui, David,calle F sur diagonal a la Iglesia del Carmen.

www.telca.pa
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