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PROCEDIMIENTO PARA RESOLUCION DE DISPUTAS
CON NUESTROS USUARIOS Y PARA CASOS DE
SUSPENSION DEL SERVICIO
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1 de marzo del 2022

Articulo 1 - Base Legal

Se promulga este Procedimiento conforme a la Seccién 267f(a), 267 f(f) y la
Seccidn 2691 de la Ley NUm. 213 de 12 de septiembre de 1996, conocida como
“Ley de Telecomunicaciones de Puerto Rico de 1996", 27 LPRAS 267f(a),
267f(f), 2691.

Articulo 2 - Propésito y Ambito

Este procedimiento busca implementar aquellas salvaguardas que faciliten
una solucién justa y eficiente, en los casos en que el cliente presente
reclamos sobre los servicios ofrecidos o en los casos de suspension del

servicio.

Articulo 3 — Definiciones

a) “Acarreador Comercial de Servicio de Radio Movil”-significara
cualguier persona que este dedicada a la prestacién de servicios
comerciales de radio mdviles (“Commercial Mobile Radio Service”),
segun lo define la Ley Federal de Telecomunicaciones.

b) “Acceso al Sistemna de Emergencias 91 1"- significara el mecanismo
creado por la Ley NUm. 144 de 22 de diciembre de 1994, segun
enmendada, Ley para la Atencidn de Llamadas de Emergencias de
Seguridad Publica.

c) “Cliente” - significara cualquier persona, natural o juridica, que reciba
servicios de telecomunicaciones local o intra-isla, incluyendo los

servicios servicio ofrecido por 4NET, LLC..
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d) “Companiia

--significara cualquier entidad que brinde servicios de
telecomunicaciones, incluyendo servicios radio mdaviles, de televisién
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

televisién por satélite (“Direct

Broadcast Service” o DBS) y cualquier otro servicio que en el futuro este
bajo la jurisdiccidon de la Junta Reglamentadora de Comunicaciones
de Puerto Rico.

e) “Junta” - significard la Junta Reglamentadora de
Telecornunicaciones de Puerto Rico.

f) “Ley NUm. 2 13" - significard la Ley 2 13, aprobada el 12 de septiembre
de 1996, segun emendada, conocida como “Ley de
Telecornunicaciones de Puerto Rico de 1996".

g) “Ley NUmM. 170" - significara la Ley 170, aprobada el 12 de agosto de
1988, segun enmendada, conocida como “Ley de Procedimiento
Administrativo Uniforme”.

h) “Querella” significard la solicitud de revisién presentada ante la
Junta Reglamentadora de Telecomunicaciones.

i) “Objeciébn a factura o servicio”- significara cualquier queja o
reclamacidn realizada por parte de un cliente sobre la totalidad de la
factura o parte de esta, por el servicio de telecomunicaciones local o
intra-isla, incluyendo todos los ofrecidos por 4NET, LLC..

J) “Representante de Servicio al Cliente” - significara la persona
asignada por la compafia para atender las objeciones a facturas
presentadas por los clientes, en primera instancia.

k) “Suspensién” - significarda la desconexiéon temporera del servicio

recibido por el cliente en la cual las facilidades, el niumero de teléfono
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O cualquier otro producto o servicio es retenido y estan disponibles
para reconectar el servicio.

l) “Desconexién” - significard la terminacién total del servicio de
teléfono a un cliente, quedando las facilidades disponibles para ser
utilizadas por la compania.

m) “Dar de Baja"- significara la terminacién del servicio.

n) “VolP"- significara voz sobre Protocolo de Internet interconectado

fijo.

Nota: Cualquier término que no esté especificamente definido en este
documento, tendrd el significado asignado al mismo en la Ley NUm. 213, la
Ley NUm. 170, segun enmendadas, o en cualquier otro procedimiento o

Procedimiento promulgado por 4NET, LLC..

Articulo 4 — Objecién de Factura o Servicio

4.1 Término para presentar objeciéon

El cliente tendrd 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 correspondiente. Aquellos clientes que sean entidades
gubernamentales, tanto estatal como federal, tendran un término de

cuarentay cinco (45) dias calendario para pagar u objetar su factura.

4.2 Método para presentar objeciéon

El cliente podra presentar su objecién a una factura: 1) por escrito, mediante
fax, Internet o por correo postal o electrénico; 2) mediante via telefénica o 3)
visita personal a la compafiia.

De presentarse una objecién a una factura mediante escrito, via telefénica,

fax, Internet o por correo postal o electrénico, la misma debera someterse a
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través de las direcciones y/o nimeros especificos provistos por 4NET, LLC.,
para estos propdsitos.

De presentarse la objecién mediante visita personal a la compafia, el cliente
deberd solicitar a la compafia que le firme o selle el escrito, a través del cual
se presenta la objecion.

El cliente no estd obligado a someterse a ningUn procedimiento de
resolucién alterna de disputas o arbitraje con la compafia, 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 compafila o ante la Junta

Reglamentadora de Telecomunicaciones.

4.3 Obligaciéon de pago
El cliente debera efectuar el pago de aquellos cargos o parte de la factura
gue no sean objetados, si alguno, dentro del término establecido por la

compania.

La compafiia no comenzara la investigacién de una objecién a factura, ni
reconocera la validez de una objecidn, hasta que el cliente pague los cargos
Nno objetados de la misma. El cliente debera pagar, ademas, cualquier cargo
futuro no objetado en el cual incurra, mientras este pendiente el resolverse
Su objecion.

Del cliente no pagar los cargos no objetados de su factura o cualquier cargo
futuro no objetado en el cual incurra, la compania podréd 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 mantendrd el acceso al Sistema de

Emergencias911.

4.4 Obligaciéon de investigar
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Sera responsabilidad de la compafia llevar a cabo una investigacién de toda
factura que sea objetada a tiempo, salvo que el cliente no cumpla con su

obligacién de pagar la cantidad que no esta en disputa.

4.5 Registro de Objeciones a Factura o Servicio

La compahia deberd llevar un registro de toda objecidn presentada por sus
clientes. El registro deberd contener el nombre del cliente, fecha de Ila
objecién, servicio que recibe el cliente, naturaleza de la objecidn y remedio
solicitado. La compafia tendra la obligacién de entrar en el registro toda
objecién presentada, independientemente del medio utilizado para su

presentacion.

Articulo 5 - Notificacién del Resultado de |la Investigacién

En esta primera fase de contacto ante un representante de servicio al cliente
de la compania, se tendrd un término de veinte (20) dias calendario para

notificarle al cliente sobre el resultado de la investigacion.

Si el resultado es uno favorable al cliente, se |le notificara verbalmente. Si este
acepta la solucidon ofrecida por la compania, no se requerird notificacién

adicional.

Si como resultado de la investigacién, la objecién presentada por el cliente
es rechazada por la empresa o si el cliente no esta de acuerdo con la solucién
propuesta por la compania, la notificacidén serd, en primera instancia, verbal
y luego, en forma escrita. Las notificaciones se haran de manera coetanea o

en un plazo que no excedera de dos (2) dias laborables.

La notificacién escrita le advertira al cliente: su derecho a presentar una

reconsideracién por escrito a la compafia, la direccidn a donde debe ser
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dirigida, y el término que tiene para presentarla, de ser aplicable. De no ser

aplicable, la notificacién contendra lo dispuesto en la Seccién 7.2.

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

expondra a que su servicio pueda ser suspendido.

Articulo 6 - Reconsideracidn de |la Decisidn

6.1 Término para presentar reconsideracion

Si el resultado de la investigacion le es adverso al cliente, este tendrd un
término de veinte (20) dias calendario para solicitar la reconsideracién de la
decisidon 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
notificacién escrita al cliente de la decisidn de la compafiia. La fecha de envio

se evidenciarg, segun lo indigue el matasellos.

6.2 Formato de |la reconsideraciéon

La reconsideracidn deberd presentarse por escrito. El escrito podra
presentarse en manuscrito, en forma legible, mecanografia o mediante
cualquier sistema mecanizado o de generacién de documentos. El mismo
deberad contener: el nombre, direccién y ndmero de teléfono del cliente,
ndmero de la cuenta, breve relacidn de hechos, remedio que solicita y
cualquier otra informacién que el cliente entienda es pertinente a su

reconsideracion.

6.3 Procedimiento de reconsideracidon
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Se asighara una persona de mayor jerarquia en la compahia, o en su defecto,
una persona gue Nno sea el representante de servicio al cliente que investigd
la objeciébn de la factura, en la primera fase, para que atienda la

reconsideracion.

6.4 Prohibicién de suspensién durante el procedimiento de reconsideracién

La compafia no suspendera el servicio al cliente mientras su objecidn esté
en esta etapa. No obstante, de no presentarse una reconsideracién, 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 mantendrd el acceso al Sistema de

Emergencias911.

Articulo 7 - Notificacién del Resultado de |la reconsideracidn

7.1 Término para tramitar la reconsideraciéon

La compania tendrd un término de veinte (20) dias calendario para analizar
la reconsideracién, desde su presentacién, y para notificarle al cliente, por

escrito, el resultado de la misma.
7.2 Notificacién del resultado de la reconsideracion

La notificacidn le advertira al cliente de su derecho a presentar una Solicitud
de Revisidn ante la Junta Reglamentadora de Puerto Rico y le advertira del
término de treinta (30) dias calendario para presentarla. Le informara,
ademas, que puede presentar una Solicitud de Revisién dirigiéndose a la

Junta Reglamentadora de Telecomunicaciones de Puerto Rico, Avenida
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Roberto H. Todd 500, Parada IS, San Juan, 00907-3941 o visitando la pagina

electrénica de la agencia.

7.3 Consecuencia de no solicitar revision

Si la decisidn en reconsideracion le es adversa al cliente, este deberd pagar el
balance de la deuda en un plazo de treinta (30) dias a partir de la notificaciéon
de la decisién. La compafia, a su discreciéon, podra establecer un plan de

pago de la deuda.

Si el cliente no cumple con el pago o no recurriera a la Junta, la compafia
podré 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 mantendra el acceso al Sistema de Emergencias911.

Articulo 8 - Revisién ante |la Junta

8.1 Término para presentar solicitud de revisidn

Si el cliente no esta de acuerdo con el resultado de la reconsideracién, podra
acudir en revisién ante la Junta, dentro de un término de treinta (30) dias
calendario, contados a partir de la notificacidn del resultado de la
reconsideracidn. El cliente debera certificar que envio copia de |a revisién a
la compafia, coetdneamente con su presentacidn ante la Junta,

independiente del medio utilizado.

8.2 Jurisdiccién de la Junta

La Junta solo atendera casos a nivel de revision. De no presentarse esta

Solicitud de Revision ante la Junta y/o de no haberse seguido los tramites de
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este Procedimiento por parte del cliente, la Junta rechazara la querella por

falta de jurisdiccién.

En la eventualidad de que la companfia presente como defensa ante Junta,
el incumplimiento por el cliente, en todo o en parte, con el procedimiento
gue establece este procedimiento de la empresa, reconoce que deberd
evidenciar el tal incumplimiento ante la Junta, con evidencia fehaciente,
como serian registros o expedientes. Asimismo, la compafia evidenciara
que dio cumplimiento fiel y estricto a este Procedimiento. Se establece que,
de no haber una determinacién final de la compafia en reconsideracion, el
guerellante podra presentar su Solicitud de Revisidon dentro de un término
gue no excederd seis (6) meses, a partir del plazo dispuesto para la

notificacién del resultado de |la reconsideracion.

8.3 Contenido de la solicitud de revisidn

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

gue 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 corporacidn, se debera incluir el

nombre oficial de la compania.

2. Direccion fisica y postal completa del querellante y querellado, junto
con el ndmero telefénico y nUmero de cuenta, de tele facsimil y la

direccién de correo electrénico, de tenerla.

3. Exposicidbn breve y concisa de los hechos que motivan la
reclamacidn, que sean constitutivos de infraccién a la Ley NUm. 213 o
a los Procedimientos de la Junta y referencia a las disposiciones legales

aplicables, si las conociere.
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4. Un relato detallado de las gestiones realizadas por el usuario con la
compafia para la solucién de la reclamacién, con especificidad de

fechas, y el resultado de dichas gestiones.

5. En atencién a lo anterior, el querellante debera certificar que ha
seguido el procedimiento de resolucién de disputas de la
correspondiente compafia. Ademas, deberd acompafar copia de
cualesquiera documentos que evidencien sus gestiones, asi como
copia de la determinacién final de la compania, de ésta existir, de

conformidad con el procedimiento de disputas aplicable.

6. La querella debe hacer mencidén especifica de |la factura o facturas
gue estén en disputa, la fecha en que se objetaron y si se pagd la

cantidad no objetada.

7. Remedio o remedios alternos que solicita y el monto de la
compensacidén que se demanda. De ser la cantidad mayor al limite
establecido por ley, se procederd conforme a las disposiciones
contenidas en la Regla 31 del Procedimiento de Practica y
Procedimiento General de Ila Junta Reglamentadora de

Telecomunicaciones de Puerto Rico.

El escrito podra presentarse en manuscrito, en forma legible, mecanografia
o0 mediante cualquier sistema mecanizado. El mismo deberd estar firmado
por el cliente, aunque la firma no serd un requisito de forma. El cliente debera

enviarle copia del escrito a la compafiia querellada.

El escrito de revisién podra enviarse por correo a la Junta, a la direccién de la
Avenida Roberto H. Todd 500, Parada 18, San Juan, Puerto Rico 00907-3941;
podra presentarse ante ésta, durante horas laborables; 0 mediante medios

electrénicos.
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El escrito de revisidon solo deberd cumplir con los requisitos antes sefalados.
Los clientes vendran obligados a cumplir con el Procedimiento de Practicay

Procedimiento General promulgado por la Junta.

Articulo 9 - Suspensién del Servicio Durante el Procedimiento de Revisién

Cualquier compafia sujeta a este Procedimiento podrd suspender el
servicio, transcurridos veinte (20) dias a partir del envio de una notificaciéon
de suspensidn, si el cliente no efectda el pago de la cantidad no objetada; no
satisface los cargos incurridos, mientras este pendiente de resolverse su
querella; o si no presentd querella dentro del término dispuesto por este

Procedimiento, agotando el proceso aqui establecido.

No obstante, el servicio no podra ser suspendido viernes, sabado, domingo,

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

Ninguna compania podra realizar gestiéon de cobro de cantidades objetadas
o notificar a las agencias de informe de crédito sobre las mismas, si éstas

estan validamente sometidas al tramite de revision.

Articulo 10 - Notificacién del Presente Procedimiento

La companiia deberd hacer entrega del presente Procedimiento o de su
Procedimiento a todo cliente nuevo. Asimismo, en toda factura que la
compania 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. Debera, también, advertirle que la compafiia tiene dispuesto un

procedimiento para canalizar objeciones por concepto de facturacién y
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servicio, y que podrd obtener informacién escrita y orientacién personal

sobre el mismo.

En todo caso en cual un cliente objete su factura, la compafia debera
proveerle una copia de su procedimiento sobre objecién de factura y
suspensidon de servicio o del presente Procedimiento, independientemente

del medio utilizado para objetar la factura.
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Articulo 11 - Sanciones

Aqguellas acciones que constituyan violaciones al presente Procedimiento
podrian constituir fundamento para que la Junta, luego de emitir una Orden

de Mostrar Causa, imponga aquellas sanciones que estime adecuadas.

Articulo 12 - Cldusula de Separabilidad

Si cualquier clausula o disposiciéon de este Procedimiento fuere declarada
ilegal o inconstitucional por un tribunal de justicia con jurisdiccidon y
competencia, por sentencia final y firme, tal declaracién no afectara la validez
de las demas clausulas, las cuales mantendra su validez y vigencia. El efecto
de la declaracién de nulidad o invalidez quedara limitado al Articulo, seccién

o inciso objeto de la declaracién judicial.

Articulo 13 - Vigencia

Este Procedimiento comenzara a regir, a partir del xx de xx de 2026.

Emmanuel Gonzalez
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