AUTORIDAD DE REGULACION Y FISCALIZACION
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ANEXO B
TERMINOS Y CONDICIONES
SERVICIO DE DISTRIBUCION DE SENALES

1. DESCRIPCION DEL SERVICIO, ASPECTOS ASOCIADOS Y AREAS DE COBERTURA

2,
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Verificar en:

1.1 EISERVICIO DE DISTRIBUCION DE SENALES que en adelante se denominard SERVICIO, que de acuerdo a lo
establecido en el Numeral 34, Paragrafo II del Articulo 6 (DEFINICIONES) de la Ley 164 - LEY GENERAL DE
TELECOMUNICACIONES, TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION, es el servicio al publico
que se proporciona Unicamente por suscripcién a ravés de estaciones cuyas emisiones se distribuyen para ser
recibidas por usuarias y usuarios determinados. Estos servicios incluyen la distribucion de programacion de television
y/o audio. El servicio serd provisto mediante una red denominada Tecnologia FTTH (Fiber To The Home); Esta
tecnologia permite el acceso a programas de television y/o de audio, asi como otras variantes como ser, Pay Per View
- Pague Por Ver. Este servicio incluye la instalacion en el domicilio sefialado por el usuario o usuaria, asi como la
posibilidad de incluir puntos adicionales.

1.2 Para brindar el SERVICIO, el area de servicio autorizado por la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes - ATT a la empresa STREAMINGFIBER, son los municipios de Santa Cruz de
la Sierra, Cotoca, Warnes, Montero, La Guardia del departamento de Santa Cruz. E1 SERVICIO seré prestado sujeto
a factibilidad técnica y extension de la red.

REQUISITOS TECNICOS NECESARIOS PARA ACCEDER AL SERVICIO
La USUARIA o USUARIO podrd solicitar en cualquier momento el SERVICIO. Inicialmente la. empresa
STREAMINGFIBER verificara la factibilidad técnica y operativa que permita presiar el SERVICIO en la direccion
solicitada.
La USUARIA o USUARIO deberd cumplir con los requerimientos técnicos minimos para la provision del SERVICIO
que se especifican a continuacion:
« Disponibilidad de por lo menos un televisor, apto para Television por Cable (CATV), puerto BNC hembra o HDMI.
e En caso de no contar con televisor apto para CATV, se deberd disponer de un rep-oductor VHS o similar apto para
CATV, con salida de RF, RCA (Video y Audio), y/o HDMI y un televisor con entraca de RF, RCA y/o HDMI.
e Posibilidad de acceso al domicilio sefialado para la instalacién.
¢ Disponer de toma de energia de la red comercial o privada en el mismo ambiente donde se realizara la instalacion de
dispositivos, accesorios y/o material de instalacién que la USUARIA o USUARIQO facilitard para la provisién del
SCrvicio,

La excesiva prolongacién del cableado hacia el domicilio de la USUARIA o USUARID, podria afectar la prestacién del
SERVICIO, debido a interferencias del tipo eléctrico o de radio frecuencias, 1

La empresa STREAMINGFIBER garantizara la disponibilidad del servicio en %:ptimas condiciones durante las
veinticuatro (24) horas del dia y durante todo el tiempo de vigencia del Contrato, salvo casos de fuerza mayor atribuibles a
la naturaleza o fortuitos y otros.

HABILITACION Y PLAZO PARA LA PROVISION DEL SERVICIO

La empresa STREAMINGFIBER, instalard equipos, dispositivos, accesorios y/o materiales y habilitard el SERVICIO a
la USUARIA o USUARIO en un plazo no mayor a un (1) dia habil siguiente a la firma del Contrato, previa verificacion
de cumplimiento de los requerimientos técnicos, comerciales y administrativos; y de acuerdo a la disponibilidad técnica de
la empresa STREAMINGFIBER, siendo responsabilidad de la USUARIA o USUARIO contar con los medios
necesarios y adecuados para acceder al SERVICIO.

Para todo acto de instalacion, modificacion, reparacion o retiro de equipos, dispositivos, accesorios y/o material de
instalacién, la empresa STREAMINGFIBER oportunamente, mediante canales de comunicacion sefialados y/o
disponibles, coordinara con la USUARIA o USUARIO; debiendo el mismo permitir el ingreso a su domicilio del personal
técnico de la empresa STREAMINGFIBER debidamente identificado, siendo su obligacién estar presente durante el
tiempo que el mismo permanezca.

La instalacion de puntos adicionales y/o modificaciones de instalacién siempre deben: ser realizadas por personal de la
empresa STREAMINGFIBER. Toda instalacion no efectuada por ella se reportara clandestina, dando lugar al cobro de
tarifas vigentes para esas instalaciones. {

TARIFAS

La estructura tarifaria del SERVICIO provisto por la empresa STREAMINGFIBER, as; como sus cambios o ajustes, setd
publicado en el Canal Guia de la empresa STREAMINGFIBER, internet, medios es:ritos y/o radiodifusién segin se
aplique en formatos y condiciones establecidos por la Autoridad Reguladora y tendrén vizencia efecliva a partir de la fecha
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indicada en la publicacion de forma tal que la USUARIA o USUARIO, disponga de informacién completa, comparable y
oportuna. Las publicaciones de tarifas y precios, cualquier modificacion o cambio a los mismos, se remitird una copia a la
Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes - ATT.

En la provisién del SERVICIO, la empresa STREAMINGFIBER no discriminard por razones geogréficas, por el tipo de
vivienda, ni dard ninguna preferencia en la aplicacion de tarifas a la USUARIA o USUARIO de una misma categoria
tarifaria 0 que se encuentre en condiciones similares.

La empresa STREAMINGFIBER podra modificar los iprecios, tarifas, planes y/o categorias tarifarias del SERVICIO
contratado por la USUARIA o USUARIO, incluir nuevas categorias tarifarias o discontinuarlas; previo cumplimiento de
las normas vigentes y previa informacién la USUARIA o USUARIO a través de alguno de los medios reconocidos para el
efecto.

FACTURACION, COBRANZA, PAGO Y CORTE

5.1 Facturacién
La empresa STREAMINGFIBER pondra a disposicién de la USUARIA o USUARIO por si mismo o mediante
terceros la factura correspondiente por el SERVICIO contratado de acuerdo a la normativa tributaria aplicable y
consignando los datos de la USUARIA o USUARIO, en periodos de treinta (30) dias, computables a partir del
momento en que se habilite el servicio, salvo cuando no exista consumo por el servicio durante uno o mas ciclos de
facturacion,
La USUARIA o USUARIO podra presentar su reclamacion sobre el monto consignado en una factura en cualquier
momento: sin embargo, a objeto de evitar el corte de servicio, debe pagar oporturamente el promedio del monto de
las tres (3) ultimas facturas pagadas. .

5.2 Cobranza
La cobranza se lo realizard en cajas ubicadas en las instalaciones de la empresa STREAMINGFIBER, cuya
ubicacion exacta se informa y se mantiene actualizada en la pagina web de la empresa (www.streamingfiber.com) o
en iugares de cobranza autorizados o por cualquier otro medio legalmente vilido que se disponga.

5.3 Pago
La USUARIA o USUARIO deberda pagar a la empresa STREAMINGFIBER: al contado y en efectivo por ¢l
SERVICIO contratado, r
La empresa STREAMINGFIBER podra poner a disposicion de la USUARIA o USUARIO otros medios y formas
de pago, asi como lugares y demas facilidades y condiciones.
Como efecto del pago, la empresa STREAMINGFIBER pondré a disposicion de la USUARIA o USUARIQ, la
factura correspondiente por el Servicio, de acuerdo a la normativa tributaria aplicable y consignando los datos
proporcionados por la USUARIA o USUARIO.

5.4 ' Corte
Corte de Servicio por Incumplimiento de Pago: Si la USUARIA o USUARIO, pasados los treinta (30) dias de la
fecha limite de pago, no paga su factura, esta se constituird en mora y la empresa STREAMINGFIBER podra
proceder al corte parcial o total del servicio previa comunicacion al La USUARIA o USUARIO minimamente con
cuarenta y ocho (48) horas de anticipacion.
Pasada la fecha de corte; la empresa STREAMINGFIBER se reserva el derecho de proceder al retiro de los equipos,
dispositivos, accesorios y/o material de instalacion de su propiedad.
Corte del Servicio por Fraude: En caso de que la empresa STREAMINGHHER considere que existe indicios
suficientes de fraude o de conexiones ilegales, podrd proceder inmediatamente comel corte del servicio, sin perjuicio
de seguir las acciones legales pertinentes para el resarcimiento de daios y petjuicios. La empresa
STREAMINGFIBER remitird a la ATT la informacién pertinente para efectos de registro en el plazo de veinticuatro
(24) horas en dias laborables o dentro del primer dia laborable siguiente. L

REHABILITACION DEL SERVICIOQ

La empresa STREAMINGFIBER realizara la rehabilitacién o reconexién del SERVIC{O restringido o cortado dentro las
siguientes veinticuatro (24) horas a partir del momento en que la USUARIA o USUARIO cancele el monto adeudado por
el servicio, o a partir de la fecha pactada mediante arreglo entre partes para el pago de’la deuda que originé el corte o la
restriccion. !

PARAMETROS DE CALIDAD

El SERVICIO contratado se prestard de acuerdo a niveles de calidad establecidos en el estandar técnico de calidad para el

SERVICIO que la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes - ATT emita, misma

que podra ser susceptible de modificacion y/o actualizacion.

e Tiempo de Respuesta del Operador TRO: Relacién porcentual entre las llamadas al Centro de Atencion al Usuario
o Call Center del operador que son atendidas en un tiempo maximo por un operador humano v la totalidad de las
llamadas encaminadas directamente; desde la PBX o desde los IVR hacia un operador humano.
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Al menos 80% de las llamadas con destino al niimero de atencién al cliente serdn atendidas dentro de los primeros 20
segundos.

Tasa de Reparacion de Fallas TRF: Es la tasa mensual de fallas reparadas por drca y tipo de servicio en un tiempo
méximo expresado en horas, con relacién al nimero total de fallas reportadas por los usuarios durante el mes.

Area Urbana - Por lo menos 85% de las fallas reparadas dentro de las 24 hrs.
Area Rural - Por lo menos 80% de las fallas reparadas dentro las 72 hrs.

Tiempo de Instalacién del Servicio TIS: Se define como el nimero de instalaciones efectivas del servicio solicitado
por el usuario dentro del plazo establecido, respecto al total de solicitudes de instglacion registradas por el operador
en su sistema deiregistro, seguimiento y control durante el mes calendario.

Area Urbana - Por lo menos 90% de solicitudes de instalacién que cuenten con fatibilidad positiva atendidas en un
plazo de 4 dias. i

Area Rural - Por lo menos 85% de solicitudes de instalacién que cuenten con factibilidad positiva atendidas en un
plazo de 10 dias.

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LA USUARIA O USUARIO EN RELAClOI:\‘ AL SERVICIO
8.1 DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LA USUARIA O USUARIO
Derechos de 1a USUARIA o USUARIO

a)
b)

c)

d)

c)

i)
k)
)

m)

n)
0)
p)
q)
r)
8)
)

u)

Acceder en condiciones de igualdad, equidad, asequibilidad, calidad, de forma ininterrumpida a los servicios de
telecomunicaciones y tecnologias de informacién y comunicacion.

Elegir y cambiar libremente de operador o proveedor de los servicios y de los planes de acceso a los mismos, salvo las
condiciones pactadas libremente en el contrato, las cuales deben ser explicitas, claras y previamente informado a la
USUARIA o USUARIO.

Acceder a informacion clara, precisa, cierta, completa, oportuna y pgratuita acerca de los servicios de
telecomunicaciones y tecnologias de informacién y comunicacién, a ser proporcionada por la empresa
STREAMINGFIBER.

Acceder gratuitamente a los servicios de telecomunicaciones y tecnologias de informacién y comunicacién en casos de
emergencia, que determine la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes ATT.
Recibir de forma oportuna, comprensible y veraz la factura mensual desglosada de todos los cargos y servicios del cual
es usuario, en la forma y por el medio en que se garantice su privacidad

Exigir respeto a la privacidad e inviolabilidad de sus comunicaciones, salvo aquellos casos expresamente sefialados
por la Constitucion Politica del Estado y la Ley.

Conocer los indicadores de calidad de prestacion del SERVICIO de la empresa STREAMINGFIBER.

Suscribir contratos de los servicios de telecomunicaciones y tecnologias de informacién y comunicacién de acuerdo a
los modelos de contratos, términos y condiciones, previamente aprobados por la Autoridad de Regulacion y
Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes - ATT,

Ser informado por la empresa STREAMINGFIBER ‘oportunamente, cuando se ptoduzca un cambio de los precios,
las tarifas o los planes contratados previamente. R

Recibir el reintegro o devolucion de montos que resulten a su favor por errores de fucturacién, deficiencias o corte del
SGWIC!O

Ser informado sobre los plazos de vigencia de las ofertas y promociones del SERVI( 10.

Obtener respuesta efectiva a las solicitudes realizadas a la empresa STREAMINGFIBER.

Ser informado oportunamente de la desconexion o corte programado del SERVICIO:

Reclamar ante la empresa STREAMINGFIBER y acudir ante las autoridades competentes en aquellos casos que la
USUARIA o USUARIO considere vulnerados sus derechos, mereciendo atencién oportuna.

Recibir proteccion de la empresa STREAMINGFIBER sobre los datos personales izontra la publicidad no autorizada
por la USUARIA o USUARIO, en el marco de la Constitucion Politica del Estado y la Ley 164.

Disponer, como la USUARIA o USUARIO, en situacién de discapacidad y persona de la tercera edad facilidades de
acceso a los servicios de telecomunicaciones y tecnologias de informacién y;comunicacién, determinados en
reglamento.

Exigir la proteccién de la nifiez, adolescencia y juventud en la prestacion del SERVICIO.

Recibir el SERVICIO sin causar dafios a la salud y al medio ambiente, conforme a normas establecidas.

Participar en los mecanismos de control social.

Otros que se deriven de la aplicacién de la Constitucion Politica del Estado, Tratados Internacionales, las leyes y
deméds normas aplicables.

Sin perjuicio de los derechos establecidos en la Ley N°® 164, cuando la ATT tramite reclamaciones, respecto al
SERVICIO; previo analisis podra ordenar a la empresa STREAMINGFIBER que mantenga el servicio o que, en el
plazo que le indique, proceda a su reconexidn, segin corresponda, mientras resuelva el reclamo presentado.

Obligaciones de la USUARIA o USUARIO

b 4 . R . =t
a)  Pagar sus facturas por el SERVICIO recibido, de conformidad con los precios o tarifas establecidas. 1-LP-4454/2024
b) Responder por la utilizacion del SERVICIO por parte de todas las personas que; tienen acceso al mismo, en sus
instalaciones o que hacen uso del SERVICIO bajo su supervision o control.
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No causar dafio a las instalaciones, redes y equipos de la empresa STREAMINGFILER.

Cumplir con las instrucciones y planes que emita la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes — ATT, en casos de emergencia y seguridad del Estado. :

No causar interferencias perjudiciales a operaciones debidamente autorizadas.

Otros que se deriven de la aplicacion de la Constitucion Politica del Estado, las leyes,y demés normas aplicables.

La USUARIA o USUARIO debe utilizar el SERVICIO sélo para los fines contratados, no pudiendo darle ningin uso
distinto, y asumirdn plena responsabilidad por los actos relacionados al uso que se realice del SERVICIO contratado.
La USUARIA o USUARIO, no debe conectar a una red publica equipos terminales que pudieran impedir o
interrumpir el servicio, realizar el desvio de comunicaciones de manera ilegal, fraudulenta o causar dafio a la red.

Es obligacion/de la USUARIA o USUARIO no alterar los equipos terminales, aunque sean de su propicdad, que
puedan causar dafios o interferencias que degraden la calidad del SERVICIO o con el objeto de producir la evasion o
alteracion del pago de las tarifas o cargos que correspondan.

8.2 DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LA EMPRESA STREAMINGFIBER
Derechos de la empresa STREAMINGFIBER

a)
b)

¢)
d)

Recibir oportunamente el pago por el SERVICIO provisto, de conformidad con los precios o tarifas establecidas.
Cortar el SERVICIO provisto por falta de pago por parte de la USUARIA o USUARIOQ, previa comunicacion,
conforme a lo establecido por reglamento.

Recibir proteccion frente a interferencias perjudiciales a operaciones debidamente autorizadas.

Otros que se deriven de la aplicacion de la Constitucion Politica del Estado, la presente Ley y demas normas
aplicables.

Obligaciones de la empresa STREAMINGFIBER

a)

b)
c)

d)
€)
f)

g)

h)
i)
i)
1)
m)
n)
0)

p)
qQ)

)

Someterse a la jurisdiccion y competencia de la Autoridad de Regulacion y Fisca'izacion de Telecomunicaciones y
Transportes - ATT.

Proveer en condiciones de igualdad, equidad, asequibilidad, calidad, de forma ininterrumpida, el SERVICIO.
Proporcionar informacién clara, precisa, cierta, completa, oportuna y graluita acerca del SERVICIO, la USUARIA o
USUARIO.

Proporcionar informacion clara, precisa, cierta, completa y oportuna a la Autorldad de Regulacion y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes - ATT.

Proveer gratuitamente el SERVICIO en casos de emergencia, que dctermmc la Autoridad de Regulacion y
Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes - ATT,

Entregar en servicios de modalidad post-pago de forma oportuna, comprensible y veraz, la factura mensual desglosada
de todos los cargos y servicios del cual es proveedor, en la forma y por el medio en c;ue se garantice la privacidad de la
usuaria o del usuario y facilitar los medios de pago por los servicios prestados. En -ervu:los de modalidad pre-pago o
al contado, entregar la factura segun corresponda,

Suscribir contratos de los servicios de telecomunicaciones y tecnologias de informacién y comunicacion de acuerdo a
los modelos de contratos, términos y condiciones, previamente aprobados por la Autoridad de Regulacién y
Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes - ATT,

Efectuar ¢l reintegro o devolucién de montos que resulten a favor de la USUARIA o USUARIO por ecrrores de
facturacion, deficiencias o corte del SERVICIO, con los respectivos intereses legales.

Informar oportunamente sobre los plazos de vigencia de las ofertas y promociones del SERVICIO.

Atender las solicitudes y las reclamaciones realizadas por la USUARIA o USUARIO.

Informar oportunamente la desconexién o cortes programados del SERVICIO.

Brindar proteccion sobre los datos personales evitando la divulgacién no autorizadz por la USUARIA o USUARIO,
en el marco de la Constitucion Politica del Estado y la Ley 164.

Facilitar'a la USUARIA o USUARIO en situacion de discapacidad y personas de la tercera edad, el acceso al
SERVICIO, determinados en reglamento.

Proveer el SERVICIO sin causardafio a la salud y al medio ambiente.

Cumplir las instrucciones y planes que se emitan en casos de emergencia y seguridad del Estado.

Actualizar periodicamente su plataforma tecnologica y los prooesos de atencion a la iJSUARIA o USUARIO.
Otros'que se deriven de la aplicacion de la Constitucion Politica del Estado, Tra»ados Internacionales, las leyes y
demas normas aplicables.

La empresa STREAMINGFIBER ofrecerd a la USUARIA o USUARIO, acceso aservicios de reporte de averfas, de
tramites, de consulta de facturacién y de interposicién de reclamaciones por violaci¢ n de derechos de la USUARIA o
USUARIQ del SERVICIO.

La empresa STREAMINGFIBER informard a la USUARIA o USUARIO, el drca de cobertura autorizada para el
SERVICIO, cuyo formato y contenido sera definido por la ATT, el cual estard disponible en las agencias
correspondientes y las paginas web, debidamente actualizados.

La empresa STREAMINGFIBER dispondra de medios de informacién que infornien a la USUARIA o USUARIO
sobre el consumo realizado durante un periodo de facturacion. i

I- LP-4454’10"-I
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La empresa STREAMINGFIBER respetard el derecho de la USUARIA o USUARIO de desconexion del
SERVICIO. Ademdas de respetar la voluntad del mismo a la resolucion del contrato. En caso de desconexion o
resolucion del contrato, permanecerdn vigentes aquellas obligaciones de la USUARIA o USUARIO pendientes de
cumplimiento.

La empresa STREAMINGFIBER presentard a la ATT informacion estadistica, técnica y econémica financiera,
conforme a principios, criterios y condiciones aprobados por el regulador para el Sistema de Informacion Sectorial,

La empresa STREAMINGFIBER publicara los modelos de contratos, términos y condiciones aprobados por la ATT
en su sitio web y poner a disposicion del publico en todas las oficinas de la empresa STREAMINGFIBER.

La empresa STREAMINGFIBER tendrd la obligacién de controlar todos los -elementos contaminantes que se
originen en sus instalaciones de infraestructura, asi como en sus actividades, en conformidad con las normas legales
aplicables, de manera que no dafien la salud y el medio ambiente. ]

PRINCIPIOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

Sin perjuicio a los pardmetros y estandares de calidad fijados por la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes - ATT, los principios aqui detallados, regirin el SERVICIO y permiten la
USUARIA o USUARIO reclamar el mismo, bajo las siguientes interpretaciones:  :

. Continuidad, el SERVICIO provisto se prestard en forma permanente y sin interrupciones, salvo los casos previstos

por norma,

. Calidad, el SERVICIO provisto responderd a indicadores de calidad defini: los en estandares nacionales e

internacionales.

. Proteccion, se reconoce de vital importancia la participacién de la USUARIA o: USUARIO en la prestacion del

SERVICIO, garantizando su defensa y la proteccion de sus derechos en el marco de sus relaciones juridicas con la
empresa STREAMINGFIBER.

. Informacién Oportuna y Clara, la empresa STREAMINGFIBER proporcionara teda la informacion relacionada con

el SERVICIO la calidad u otro factor relativo, de manera oportuna y clara.

. Prestacién Efectiva, en ningan caso, la empresa STREAMINGFIBER, procedera al cobro del SERVICIO prestado,

si el mismo no fue realizado en forma regular y efectiva, debiendo la empresa STREAMINGFIBER, en caso de
controversia, demostrar fehacientemente que la USUARIA o USUARIO recibié: el SERVICIO que contempla la
facturacion,

. Secreto de las Comunicaciones, la empresa STREAMINGFIBER protegerd y gar'mtl?ara la inviolabilidad y secreto

de las comunicaciones.

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

9.1

9.2

Firmado Digitalmente 9.3
Verificar en:

Derecho de Reclamacién .
La USUARIA o USUARIO o un tercero por €él, previa identificacion, tiene el derecho de recibir por parte de la
empresa STREAMINGFIBER, a través de su Oficina de Atencién al Consumidor - ODECO, la debida atencion y
procesamiento de sus reclamaciones por cualquier deficiencia en la prestacién del servicio. Asimismo, puede solicitar
la devolucién de los importes indebidamente pagados y la reparacion o reposiciéon de los equipos dafiados, segin
corresponda.
Para tal efecto, STREAMINGFIBER dispondrd de: i) centros de rccepcion de reclamos en Oficinas en los
mummplos o localidades donde se tenga autorizado la provisién del servicio, con d1rccc10ncs a ser publicadas en la
pagina web de la empresa. El teléfono piloto de atencion al cliente es el: (591):76387707; o a través del Correo
electrénico: info@streamingfiber.com (recepcion de reclamos en horarios ce oficina a ser definidos por
STREAMINGFIBER), ii) linca 76387707 para recepcionar los reclamos (24 horss al dia los 365 dias al afio) y iif)
otros medios que en el futuro s puedan desarrollar para la recepcion y tratamiento de reclamos, de acuerdo al
procedimiento establecido y publicado en la pagina web. L

Reclamacién Directa
La USUARIA o USUARIO o un tercero por él, previa identificacion, podra presentar su reclamacién, en una
primera instancia ante la empresa STREAMINGFIBER.
La reclamacidn serd presentada en forma escrita o verbal, gratuita, por cualquier medio de comunicacién, dentro de
los veinte (20) dias del conocimiento!del hecho, acto u omisién que la motiva.

Individualizacion de Reclamaciones
La empresa STREAMINGFIBER registrard ¢ individualizara la reclamacién asignandole un nimero correlativo que
serd puesto en conocimiento de quien presenté la reclamacion.
La empresa STREAMINGFIBER llevaré un registro de todas las reclamaciones presentadas en el formato aprobado
y habilitado por la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes - ATT, que
mantendrd a disposicién de los usuarios y de la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes - ATT. )
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9.4 Plazo
La empresa STREAMINGFIBER resolvera la reclamacion en el plazo establecido en las normas vigentes o dentro
de los siguientes plazos:
* A los tres (3) dias de su recepeion, en casos de interrupcion del servicio o de ¢]terauones graves derivadas de su

prestacion; o :

e Alos quince (15) dias en los demas casos. ‘

9.5 Pronunciamiento
La empresa STREAMINGFIBER se pronunciara por la procedencia o lmprocedencta de la reclamacion, dejando
constancia escrita de su decision. Si decide la procedencia de la reclamacion adoptard todas las medidas necesarias
para, devolver los importes indebidamente cobrados, reparar o reponer, cuando coresponda, equipos e instalaciones
dariados y en general toda medida destinada a evitar perjuicios a los usuarios. La decision deberd cumplirse en un
plazo méximo de veinte (20) dias.
La empresa STREAMINGFIBER comunicara al reclamante la resolucion que décide la reclamacion dentro de los
cinco (5) dias siguientes a su pronunciamiento, informando al reclamante, ¢n caso de ser improcedente su
reclamaci6n, sobre su derecho de presentarla en la Autoridad de Regulacion y Fiscelizacion de Telecomunicaciones y
Transportes - ATT.
La carga de la prueba sera de la empresa STREAMINGFIBER.

9.6 Reclamacién Administrativa
Si la empresa STREAMINGFIBER declarara improcedente la reclamacién o no la resuelve dentro del plazo
establecido al efecto, la USUARIA o USUARIO o un tercero por él, pedra presentarlo a la Autoridad de Regulacién
y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes - ATT, en el plazo de quince (15) dias.
La USUARIA o USUARIO presentard su reclamacién de manera escrita o verbal, por cualquier medio de
comunicacion, acreditando que con anterioridad realizé la reclamacion directa mediante la presentacion del nlimero
asignado en la empresa STREAMINGFIBER o Autoridad Reguladora o, en su defecto, expresando las razones que
hubieran impedido obtenerlo.
La USUARIA o USUARIO podrd acompaiiar las pruebas documentales de que intentarc valerse y ofrecer las
restantes; y
La Autoridad de Regulacion y Fiscalizacidon de Telecomunicaciones y Transportes - ATT registrard, en el dia, las
reclamaciones administrativas.

i

SUSPENSION TEMPORAL

En cualqmer modalidad de contratacion del SERVICIO la USUARIA o USUARIO ]:odré solicitar de forma escrita, la
suspension temporal del SERVICIO, la cual no podra ser menor a un (1) mes ni mayor a cuatro (4) meses, para lo cual la
empresa STREAMINGFIBER tendrd un maximo de 24 horas para su ejecucion. Para dar curso a la suspension temporal
la USUARIA o USUARIO debe cancelar todas sus deudas pendientes por el SERV[f"IO El servicio de suspension es
gratuito.

Cumplido el plazo de la suspension temporal, o si mediare solicitud expresa de la USUJARIA o USUARIO, la empresa
STREAMINGFIBER rchabilitard el servicio previa comunicacion a la USUARIA o USUARIO, en el plazo mdximo de
un (1) dia.

MEDIDAS PARA SALVAGUARDAR LA INVIOLABILIDAD DE LAS TELECOMUNICACIONES Y
PROTECCION DE LA INFORMACION :

En el marco de lo establecido en la Constitucion Politica del Estado, la empresa STREAMINGFIBER, garantizard la
inviolabilidad y secreto de las comunicaciones, al igual que la proteccion de los dates personales y la intimidad de la
USUARIA o USUARIO, salvo autorizacion judicial y otras salvedades establecidas en norma legal aplicable.

CAMBIO O MODIFICACIONES EN LA LEY O REGLAMENTOS DE TELECOMUNICACIONES

Los Términos y Condiciones estan enmarcados en la Ley N° 164 - Ley General de Telecomunicaciones, Tecnologias de
Informacién y Comunicacion y sus Reglamentos vigentes,

Cualquier modificacion futura de la Ley o de sus Reglamentos que afecte a una o varias clausulas, modificaran las mismas
y serdan de efectivo, obligatorio e inmediato cumplimiento para la USUARIA o USUARIO y la empresa
STREAMINGFIBER sin necesidad de la firma de un nuevo contrato o modificaciéon expresa en los Términos y
Condiciones.

¢

o
I-L

P-4454/2024

La Paz: 13 de Calacoto entre Cochabamba: Av.Balliviany Espafia p Santa Cruz: Av. Beni (entre Tarija: Calle Padilla esquina Linea Gratuita de Proteccién
Av. Los Sauces y Av. Costanera (El Prado) Nro. 683 Primer piso. 4to y 5to anillo) calle 3, Edif. Alejandro del Carpio Nro. 878 al Usuario:
Telf: 4-587182 - 4-457184 Gardenia Condominio  Club Telf: 6-644136 - 6L112611 goo-10-6000 14 de 22

Nro. 8260.
Telf: 2-772266 - 2- 615000
Fax: 2-772299

4-458M85 Torre Sur. Planta baja Of. 2 3 www.att.gob.bo
Telf: 3-120587 - 3-3120578




	Page 9
	Page 10
	Page 11
	Page 12
	Page 13
	Page 14

