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DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS ABONADOS, CLIENTES Y
USUARIOS

Definicion y tipo de usuarios:

Usuario es toda persona natural o juridica consumidora de servicios de
telecomunicaciones. El usuario que haya suscrito un contrato de adhesion con el prestador
de servicios de Telecomunicaciones, se denomina abonado o suscriptor y el usuario que
haya negociado las clausulas con el prestador se denomina cliente.

Los abonados, clientes y usuarios de servicios de telecomunicaciones tendran
derecho:

1. A disponer y recibir los servicios de telecomunicaciones contratados de forma
continua, regular, eficiente, con calidad y eficacia.

2. A escoger con libertad al prestador del servicio, el plan de servicio, asi como a la
modalidad de contratacién y el equipo terminal en el que recibird los servicios
contratados.

3. Al secreto e inviolabilidad del contenido de sus comunicaciones, con las
excepciones previstas en la Ley.

4. A la privacidad y proteccion de sus datos personales, por parte del prestador con el
que contrate servicios, con sujecion al ordenamiento juridico vigente.

5. A obtener informacion precisa, gratuita y no engafosa sobre las caracteristicas de
los servicios y sus tarifas. La informacion también se proveera en el idioma de
relacion intercultural predominante del abonado, cliente o usuario, de conformidad
con las regulaciones que para el efecto emita la Agencia de Regulacion y Control de
las Telecomunicaciones.

6. A disponer gratuitamente de servicios de llamadas de emergencia, informacion de
planes, tarifas y precios, saldos y otros servicios informativos que establezca la
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones.

7. A obtener, en unidad de segundos, la medicion del servicio contratado, cuando se
trate de servicios de telefonia en todas sus modalidades.

8. A la facturacion y tasacion correcta, oportuna, clara y precisa, de acuerdo con las
normas aplicables; no es admisible ninguna modalidad de redondeo. La entrega de
facturas o estados de cuenta podra realizarse a domicilio o por via electronica, a
eleccion del abonado, cliente o suscriptor. La entrega de facturas o estados de cuenta
a través de internet, correo electronico o cualquier otro medio digital o electronico
no tendra costo y procedera unicamente previa aceptacion expresa y escrita del
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abonado, cliente o suscriptor, en la cual, el mismo manifieste su aprobacion para
reemplazar la entrega fisica de su factura.

A pagar tarifas de acuerdo con las regulaciones correspondientes y los planes
contratados, de ser el caso.

A que su prestador le informe oportunamente sobre la interrupcion, suspension o
averias de los servicios contratados y sus causas.

. A obtener de su prestador la compensacién por los servicios contratados y no

recibidos, por deficiencias en los mismos o el reintegro de valores indebidamente
cobrados.

A que en la contratacion de servicios se respeten los derechos constitucionales,
legales y reglamentarios de los abonados, clientes y usuarios, de acuerdo con las
condiciones generales o de ser el caso, modelos que apruebe y publique la Agencia
de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones.

A la atencion y resolucion oportuna de las solicitudes y reclamos relacionados con
la prestacion de los servicios contratados de conformidad con las regulaciones
aplicables.

A exigir a los prestadores de los servicios contratados, el cumplimiento de los
parametros de calidad aplicables.

. A la portabilidad del nimero y a conservar su nimero en el caso de Servicios de

Telecomunicaciones que usen recurso numérico, de conformidad con lo establecido
en esta Ley y en las regulaciones aplicables.

A recibir anualmente, de forma gratuita y en medio electrénico, una guia de
abonados actualizada del servicio de telefonia fija, electronica, emitida por el
prestador del servicio contratado. Todos los abonados tendran derecho a figurar en
dichas guias y a un servicio de informacion nacional gratuito sobre su contenido.
Asimismo, los abonados tendran derecho a que se excluyan gratuitamente sus datos
personales, de dichas guias.

A que se le proporcione adecuada y oportuna proteccion por parte de los drganos
competentes, contra los incumplimientos legales, contractuales o reglamentarios
cometidos por los prestadores de servicios de telecomunicaciones o por cualquier
otra persona que vulnere los derechos establecidos en esta Ley y la normativa que
resulte aplicable.

A acceder a cualquier aplicacion o servicio permitido disponible en la red de
internet. Los prestadores no podran limitar, bloquear, interferir, discriminar,
entorpecer ni restringir el derecho de sus usuarios o abonados a utilizar, enviar,
recibir u ofrecer cualquier contenido, aplicacion, desarrollo o servicio legal a través
de internet o en general de sus redes u otras tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, ni podran limitar el derecho de un usuario o abonado a incorporar
o utilizar cualquier clase de instrumentos, dispositivos o aparatos en la red, siempre
que sean legales. Se exceptian aquellos casos en los que el cliente, abonado o
usuario solicite de manera previa su decision expresa de limitaciéon o bloqueo de
contenidos, aplicaciones, desarrollos o servicios disponibles, o por disposicion de
autoridad competente. Los prestadores pueden implementar las acciones técnicas
que consideren necesarias para la adecuada administracion de la red en el exclusivo
ambito de las actividades que le fueron habilitadas, para efectos de garantizar el
servicio.

A que se mantengan las condiciones de prestacion de los servicios contratados; los
cambios unilaterales en los contratos de prestacion de servicios, se consideraran
como nulos y no tendran ningtn valor.
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20. A terminar unilateralmente el contrato de adhesion suscrito con el prestador del
servicio en cualquier tiempo, previa notificacion, con por lo menos quince (15) dias
de anticipacion, conforme lo dispuesto en la Ley Organica de Defensa del
Consumidor y sin que para ello esté obligado a cancelar multas o recargos de valores
de ninguna naturaleza, salvo saldos pendientes por servicios o bienes solicitados y
recibidos.

21. A denunciar ante las autoridades competentes los incumplimientos o violaciones de
sus derechos por parte de los prestadores.

22. A la acumulacion y la utilizacion de saldos en la prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones, independientemente de las modalidades de contratacion, de
conformidad con las regulaciones que para el efecto emita la Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones.

23. A contar con informacion sobre peligros a la salud que se puedan generar como
consecuencia de la instalacion y operacion de redes.

24. A no recibir mensajes masivos o individuales o llamadas con fines de venta directa,
comercial, publicitaria o proselitista, que no hayan sido previa y expresamente
autorizados por el cliente, abonado o usuario.

Obligaciones de los abonados, clientes y usuarios

Los abonados, clientes y usuarios de los servicios de telecomunicaciones, estan obligados
a lo siguiente:

1. Cumplir con los términos del contrato de prestacion de servicios celebrado con el
prestador, independientemente de su modalidad.

2. Adoptar las medidas sugeridas por el prestador de servicios a fin de salvaguardar la
integridad de la red y las comunicaciones, sin perjuicio de las responsabilidades de
los prestadores.

3. Pagar por los servicios contratados conforme el contrato de prestacion de servicios
y a lo dispuesto en el ordenamiento juridico vigente.

4. Cumplir con las obligaciones de empadronamiento o registro de identidad, tales
como proporcionar sus datos personales de identificacion asociados a la linea o
numero telefénico, de conformidad con las regulaciones que se dicten al respecto.

5. No realizar alteraciones a los equipos que puedan causar interferencias o dafios a las
redes y servicios de telecomunicaciones en general.

6. No utilizar los servicios contratados para realizar fraude o perjuicios a su prestador
0 a terceros.

7. Hacer uso debido de los servicios de emergencia, respetando los derechos de los
demas y el orden publico.

8. No realizar llamadas o enviar mensajes con fines de venta directa, comercial,
publicitaria o proselitista, que no hayan sido previamente aceptados por el
destinatario.

9. Los demas que consten en el ordenamiento juridico vigente o que sean establecidos
por la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones.

Las obligaciones establecidas en el presente articulo son extensivas a los abonados,
clientes y usuarios de audio y video por suscripcion, en lo que sean aplicables.

Fuente: Ley Organica de Telecomunicaciones.
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