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ANEXO B
TMCLICK S.R.L.

TERMINOS Y CONDICIONES PARA LA PROVISION DEL
SERVICIO DE VALOR AGREGADO (SVA) ;

1. Descripcion del servicio provisto, aspectos asociados y dreas de cobertura

1.1. Descripcidn técnica y detallada del servicio

El scrvicio de Valor Agregado (SVA) provisto por Tmclick S.R.L. es un servicio al piblico que utiliza aplicaciones
especificas y no emplean circuitos propios de transmisién. Estas aplicaciones tienen efecto en el formato,
contenido, cédigo, protocolo; almacenaje o aspectos similares de la informacion transmitida por la Usuaria o
Usuario, o le proveen informacion adicional, diferente o reestructurada, o le permiten inleraccién con informacién
almacenada.

El servicio de Valor Agregado puede ser accedido mediante lincas méviles en ¢l territorio nacional, postpago o
prepago y por terminales que puedan ser habilitadas y sean funcionalmente compatibles para recibir estos scrvicioLs
segun se aclare por comunicados oportunos por Tmelick S.R.L.

El servicio de Valor Agregado brindado se prestard en base a los principios de eficiencia, diligencia debida,
proteccion, prestacion efectiva del servicio ¢ informacién oportuna establecidos en la normativa aplicable.

Tmelick S.R.L. presta servicios de Valor Agregado (SVA) de entretenimiento, consistentes en la entrega y/o el
acceso a contenido Premium (con cobro™al usuario) dirigido a usuarios de telefonia mévil, mediante las tecnologias
SMS (Short Message Service), WAP (Wireless Application Protocol) y/o Internet (sitios web y aplicaciones
méviles Android/iOS).

El servicio prcstado correspondiente a la categoria de entretenimicnto, es una plataforma de contenido en el cual el
usuario o usuaria que s¢ suscriba recibird informacién de cormics, cocina, educacmn para nifios, informacion de
Jjuegos digitales o v1deo_]uegos, entre otros. —

Nuestros servicios o variantes dentro de los sefialados, seran provistos en cumplimiento a la normativa aplicable™y
comunicados previamente a la Usuaria o Usuario en forma directa o mediante publicacién respectiva, estos
servicios se adecuarédn a la normativa vigente.

Las caracteristicas especificas de los mismos serdn comunicadas de acuerdo con la normativa aplicable en un
periédico de circulacion antes de la vigencia comercial de cada servicio. Asimismo, cualquier m&dificacion cn los
mismos sera realizada y comunicada en (.urnp]imiento a la normativa ap]icab[c estas caracteristicas estardn a_
disposicién de la Usuaria o Usuano en la pagina web dc Tmelick S.R.L. o mediante |consultas al servicio de
Atencidn al Cliente. J

1.2. Area de Cobertura.

Tmelick S.R.L. prestara los servicios de Valor Agregado en las drcas del servicio mévil como Area de Autorizacién
Nacional (AAN), es.decir, en todo el territorio del Estado Plurinacional de Bolivia en donde técnicamente se pueda
proveer el servicio de los operadores del servicio mévil. El drea de cobertura corresponde a la del servicio mévil de
cada operador mavil Empresa Nacional de Teleccomunicaciones S.A. (ENTEL), Telefénica Celular de Bolivia S.A.
(TIGO) y Nuevatel PCS de Bolivia S.A. (VIVA), conforme a lo establecido &n los titulos habilitantes de dichos
operadores y a la definicion del Area de Servicio Mévil como la nueva Area de Autorizacién Nacional (AAN) en la
normativa vigente.

2, Procedimiento de Solicitud de los Servicios o

2.1, Habilitacién, alta del servicio

Se proporciona a la usuaria o usuario un mecanismo de suscripeién interactivo, ordenado, secuencial y sin costo,
que le permite confirmar desde su terminal moévil la aceptacion inequivoca de la prestacion del servicio, condicidn
previa e indispensable para la habilitacion (alta) del mismo. Loscanales disponibles pueden ser:
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» SMS: envio de un mensaje con una palabra clave ("keyword") a un nimero corto administrado por Tmelick
S.R.L.; ¢l servicio suministrado dependc de la palabra clave ingresada y de las condiciones comerciales
comunicadas en la publicidad respectiva (TV, radio, medios graficos, Internet, etc.).

= Sitios moviles (WAP): alta mediante el sitio web o mévil de cada servicio; si el usuario navega con la red del
operador (header enrichment), el portal identifica automaticamente el nimero de ‘celular y el usuario
confirma el alta con un click; si navega por wifi, ingresa su nimero y confirma mediante un PIN de
verificacion enviado por MT. s

* Aplicacién movil (Android/iOS): descarga desde Play. Store o App Store; identificacion automdtica del
niimero por header enrichment (red del operador) o validacién por PIN (wifi). '

+ Portales SIM de las operadoras: menti de ofertas con condiciones comerciales; identificacién automatica del
usuario y aceptacién mediante seleccién en el propioportal, -

» Sat Push: notificacién al usuario, quien accpta o rechaza la oferta desde ¢l mismo mend. -

~Plazos y costos: el plazo para la provision del servicio es inmediato y automdtico a partir de la confirmacion de la
usuaria o usuario segin la modalidad utilizada. Las condiciones comerciales (precio, frecuencia de renovacion,
servicio y contenido contratado) se comunican mediante un mensaje de texto al momento dela contratacién.
Confirmada la suscripcion, se procede al cobro de la billetera asignada a productos VAS segiin el tipo de cuenta
(prepago o postpago), conforme a la Resolucién Regulatoria ATT-DJ-RA-TL LP 2074/2014.

2.2, Deshabilitacion, baja del servicio

La prestacién del servicio tieng duracién indefinida, pero la permanencia, de la suscripcién es decision del usuario.
Tmelick S.R.L. pone a disposicién del usuario tres medios gratuitos, dgiles y de cumplimiento inmediato para dar
de baja el servicio:

~

* Envio de la palabra SALIR, BAJA o CANCELAR (sin discriminacién entre mayusculas y mindsculas) al
nimero corto del servicio correspondiente, con cancelacidn automatica.

+ Contacto con el Call Center de la operadora.

* Solicitud por correo electronico, indicando el nimero dc teléfono; la baja se cjecuta en un plazo 1O mayor a
48 horas habiles. \

Tmeclick S.R.L. se encuentra asimismo autorizada a dar por terminada o suspender la prestacién del servicio, sin
responsabilidad alguna, en los supuestos previstos en el numeral [1 (Suspension temporal) del presente documento,

3. Condiciones de Factibilidad y caracteristicas técnicas minimas necesarias para el uso de los servicl:ios.

Para que la Usuaria o Usuario haga uso del servicio de Valor Agregado, deberd contar con un equipo terminal
movil en buen estado de funcionamiento y que sea compatible con las bandas de frecuencias utilizadas para el
servicio moévil en el Estado Plurinacional de Bolivia y con la tecnologia implementada, sea esta de segunda
generacién, tercera genéracidn, cuarta gcneracxon u otra tecnologia que a futuro sea implementada en las redes
moviles. &

La Usuaria 0 Usuario antes de la habilitacion de los Servicios de Valor Agregado podra consultar al Servicio de
Atencién al Cliente sobre la capacidad de su equipo para acceder a los mismos.

La factibilidad se verifica con la recepcién o el envio efectivo de un mensaje SMS desde la terminal del usuario.
Los servicios de Tmelick S.R.L. son multiplataforma: ¢l usuario clige el medio de consumo entre web, mévil,
aplicacion o SMS, sin que ¢l acceso dependa del tipo de terminal.

Requisitos minimos: contar con una terminal que soporte mensajeria SMS y, para la version mdvil, web o
aplicacion, contar con acceso a Internet (WAP, GPRS, EDGE, 3G, 4G o cualquier tecnologia equivalente que se
desarrolle €n el futuro).

Tmelick S.R.L. informard a los usuarios, a través de sus canales de atencién, sobre las variables técnicas que
puedan afectar la prestacién del servicio y las limitaciones correspondientes.
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4. Habilitacién y plazo para 1z provisidn del servicio.

Los servicios de Valor Agregado se habilitarén una vez que {2 solicitud de la usuaria o usuario sea aceptada. La
aceptacion se concreta en un plazo mdximo de veinticuatro (24) horas desde el cumplimiento de los requisitos
especificos, o de forma inmediata una vez sea verificado el crédito remanente suficiente en la billetera asignada a
productos VAS conforme a la Resolucién Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 2074/2014.

5. Tarifas
5.1. Tarifacién. J

La tarifa es fijada por Tmelick S.R.L. como contraprestacién por la provisién de servicio de Valor Ag"regédo que
pueden ser accedidos por terminales de 1a Usuaria o Usuario. )
Trmolick 8.R.L. coniumicard a la Usuaria o Usuario todas las tarifas relacionadas a los servicios de Valor Agregado
gue presta, por su pagina web y por cualquier otro medio legal aplicable al efecto

Toda vez que los servicios de Valor Agregado se cobran en funcién a la modahdad especd’ ca y forma de acceso a
los mismos, la cobranza y facturacién se realizard de acuerdo con el precio determinado para cada servicio
especifico.

Al tratarse de servicios cuyas caracteristicas le dan Valor Agregado a las comunicaciones, los precios variardn en
funcién a las aplicaciones, contenidos y datos a los que se accede.

Cualquier cambio de los precios, tarifas, planes y/o categorias tarifarias contratados por la Usuaria o Usuario serd
debida y oportunamente informado por Tmelick S.R.L. a través de los medios reconocidos al efecto,

Conforme a la politica tarifaria establecida en el articulo 44 de la Ley N® 164 y el articulo 119 del Reglamento
General 2 la Ley N° 164 (D.S. N°® 1391) Tmelick S.R.L. aplica, para un mismo servicio, la mssma tarifa cualguiera
sea el usuario, asimismo, la estructura tarifaria se cncontrard dispdnible en los medios hab:hta(dos segin formatos y
condiciones basicas que apruebe la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes.

6. Facturacion, cobranza, pago, corte y rehabilitacion.

Cuando ¢l usuario accede a un servicio, la.informacidn sobre tarifas y costos se le envia via SMS, recibiendo un
.mensaje de confirmacidn con ¢l costo del servicio al que accedid. Al utilizar los servicios, el usuario confirma que
” el teléfono mévil asociado es de su propiedad o que cuenta con la autorizacion del propietario.

El precio de los servicios se descuenta del crédito de los usuarios prepago; para los usuarios postpago, los servicios
se facturan como parte del resumén de la linea telefénica segim las fechas de corte de facturacion del respectivo
operador,

Todo cambic en precios o tarifas serd publicade en Internet, medios escritos de circulacién nacional y/o
radiodifusién, con anterioridad a la fecha efectiva del cambio, remitiéndose copia de dicha publicacién a la
Autoridad de Regulacién y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes (ATT).

Rehabilitacién del servicio: Tmgclick S.R.L. rehabilitard el servicio dentro de las veinticuatro (24) horas del dia
habil siguiente al memento en que cl usuario pague ¢ lleguc a un arreglo de pago de la totalidad de la cuenta
pendiente.

7. Calidad del servicio

_ Los Servicios de Valor Agregado serdn provistos con una adecuada calidad del servicio, conforme a sus

e i S caracteristicas técnicas y a su naturaleza, respondiendo a los indicadores de calidad especificos o que puedan ser

Gt L definidos y cumpliendo las disposiciones legales establecidas al efecto, En tanto la Auteridad de Regulacién y

Fiscalizacién de Telecomunicacionss y Transportes no defina lo confrario, los Servicios de Valor Agregado
i prestados por Tmelick S R.L. no cuentan con indicadores técnicos de calidad aprobados.

8. 'Procedlmtenta de atencién de consultas, reclamaciones y emergencms, y/o servicios de informacién y
asastcncm RN R

=R bE N
E-LP-384372026
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Servicios de informacién, asistencia y reclamaciones

La usuaria y usuario recibird a través de la Oficina de Atencién al Consumidor de Tmclick S.R.L. la debida
atencion y procesamiento de sus reclamaciones, incluyendo la devolucién de importes cobrados indebidamente
{comprobables) y la reparacién o reposicion de equipos dafiados, segiin corresponda.

Atencion de reclamaciones,

La reclamacién podrd presentarse cn forma escrita o verbal, d¢ manera gratuita y por cualquier medio de
comunicacién, dentro de los veinte (20) dias de conocido el hecho, acto u omisién que la motiva. Tmelick S.R.L.
resolverd la reclamacion conforme a los plazos del Sistema de Regulacion Scctorial (SIRESE) o, en su defecto: a
los tres (3) dias de su recepcion en casos de interrupcion del servicio o alteraciones graves; o a los quince (15) dias
en los demds casos. La resolucién se comunicard al reclamante dentro dc los cinco (5) dias siguientes a su
pronunciamiento, informando, en caso de improcedencia, su derecho a presentarla ante la instancia correspondiente.

Canales de atencion puestos a disposicién del usuario:

* Call Center de la operadora, concctado las 24 horas a la plataforma de Tmelick S.R.L.
« Correo electrénico con respuesta en un plazo menor a 48 horas.
-~ Atencién presencial en horario de oficina (09:00-12:30 y 14:30-18:30, dc lunes a wemes) en el domicilio
legal de la empresa.

N

El tratamiento de las reclamaciones rclacionadas a la prestacién del Servicio de Valor Agregado, sean directas y/o
administrativas, sus efectos, plazos y proccdumcntos se sujetaran a lo establccido en la normativa legal aplicable al
efecto, segin corrcsponda

9. Derechos y obligaciones de las usuarias y usuarios en relacidn al servicio

| 9.1. Derechos y ebligaciones de las usuarias y usuarios

Ademds de aquellos derechos que la Constitucion Politica del Estado, la Ley, los Decretos Supremos y demés
normativa aplicable, le reconozca y le confiera a la Usuaria o Usuario, son dercchos de los mismos: ’

» Recibir.los servicios de Valor Agregado de forma puntual, eficiente y de buena calidad.

« Ser informado con relacién a los servicios de Valor Agregado, sus caractcnsucas los presentes términos y
condiciones. -

= Presentar su reclamacién de mancra cscrita, verbal, gratuita y por cualquier medio de comunicacidn, de

~~ «.acuerdo a los plazos y procedimientos establecidos en la normativa vigente.

* A la inviolabilidad y al secreto de sus comunicaciones, asi como. la proteccion de sus datos personales y la
intimidad, de acuerdo a los alcances y limitaciones establecidas en la normativa legal aplicable, salvo que
medie autorizacion judicial. -~

* Acceder en condiciones de igualdad, equidad, asequibilidad, calidad de forma ininterrumpida a los servicios
de Valor Agregado provistos por Tmclick S.R.L.

*  Recibir respuesta oportuna a su‘feclamacién y, en su caso, acudir ante la ATT como instancia posterior, si
Tmeclick S.R.L. no la hubiera solicionado en el plazo establecido por la normativa vigente.

+ Recibir un reembolso, en caso de cortes de servicio que excedan veinticuatro (24) horas por responsabilidad
de Tmeclick S.R.L. y no medic fuerza mayor o caso fortuito, por los dias en que no recibid el servicio.

= Ser informado a través de los medios legales correspondientes, cuando se produzca un cambio de los precios,
las tarifes o plancs brindados previamente.

La usuaria y usuario asume las siguientes obligaciones: “

* No usar los servicios con fines contrarios a la ley, al orden pablico, a la moral o a las buenas costumbres.

« No vender, revender, comercializar ni subarrendar a terceros, bajo ninguna modalidad, los servicios
contratados, salvo lo estrictamente pérmitido por la reglamentacién vigente.,

« No introducir, publicar, desplegar, transmitir 0 anunciar material difamatorio, ofensivo, abusivo, obsceno o

ilegal, ni contenido protegido por derechos de propiedad intelectual de terceros sin la debida autorizacion; su

incumplimiento habilita a TMCLICK $.R.L. a cortar el servicio de forma inmediata.

* Responder por la utilizacién de los servicios por parte de todas las personas que puedan tener acceso al
mismo, en sus equipos o terminales.
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*  Asumir la total responsabilidad de forma exclusiva por la utilizacién de los servicios de Valor Agregado y los
actos relacionados a su uso. \

El usuario es responsable de todos los actos relacionados con el uso de los servicios, sea por si mismo o por
terceros que accedan a sus instalaciones y/o equipos, con o sin su consentimiento, siendo asimismo su
responsabilidad informarse oportunamente sobre los derechos y obligaciones aplicables antes de la habilitacion del
servicio; Tmclick S.R.T.i. pondra a su disposicion toda la informacion necesaria a tal efecto.

9.2. Derechos y obligaciones de Tmclick S.R.L.

Ademas de los derechos establecidos en la Constitucion Politica del Estado, las Leyes, los Decretos Supremos y =
demas normativa aplicable, Tmclick S.R.L. ticne los siguientes derechos:

-~

* Recibir los pagos de forma oportuna por parte de la Usuaria o Usuario por la utilizacion de los servicios de
Valor Agregado.

« Disponer el corte de servicio per falta de pago oportuno por parte de la Usuaria o Usuario.

« Disponer el corte de servicio en caso de fraude o uso fuera de lo establecido en la normativa vigente.

» Disponer el corte de servicio en caso de peligro o dafio a la red, conforme al articulo 306 del D.S. N° 24132,

*  Quedar exento de responsabilidad ante la imposibilidad de prestar el servicio por caso fortuito o fuerza
mayor, por virus informéticos, por el contenido originado por el usuario, o por dafios al equipo del usuario no
atribuibles a Tmclick S.R.L.

» Realizar cambios o modificaciones a los servicios via web o SMS, previa comunicacion al usuario, conformc
a la normativa vigente. :

Tmclick S.R.L. contrae las siguientes obligaciones:

* Proporcionar un servicio puntual, eficiente y de buena calidad.

« Proporcionar informacion clara, precisa, cxcrta completa, oportuna y gratuita de los servicios de Valor
Agregado a la Usuaria o Usuario.

¢ Realizar el cobro del servicio conforme a lo cstablemdo en el numeral 6 (Facturacién, cobranza, pago, corte y
rehabilitacién) del presente documento.

= Brindar la debida atencidn y procesamicento a las reclamaciones del usuario, conforme al numeral §
(Procedimiento de atencién de consultas, reclamaciones y emergencias) y la normativa legal vigente.

+ Informar a la Usuaria o Usuario, por los medios reconocidos sobre el consumo realizado por los servicios de
Valor Agregado.

9.3. Principios para la prestacién del'servicio

Sin perjuicio de los pardmetros y estandares de calidad fijados por la Autoridad Reguladora, rigen los siguientes
principios para la prestacion del servicio y su reclamo por parte del usuario:

* 9.3.1_Continuidad; el servicio se presta en forma permanente y sin interrupciones, salvo los casos previstos
por norma.

* 9.3.2. Calidad: el servicio responde a los indicadores de calidad definidos en el numeral 7 del presente

documento. -

9.3.3. Proleccion: se reconocc la participacién del usuario en la prestacién del servicio, garantizando la

defensa y proteccidn de sus derechos en el marco de su relacion juridica con Tmelick S.R.L.

* 9.3.4. Informacién oportuna y clara: Tmelick S.R.L. se obliga a entregar-toda informacidn relacionada con el
servicio, su calidad u otro factor relativo, de manera oportuna y clara.

9.3.5. Prestacién efectiva: Tmclick S.R.L. no cobrard un servicio no prestado o prestado en forma irregular;
en caso de controversia, deberd demostrar que el usuario recibio el servicio facturado.

«  9.3.6. Secreto de las comunicaciones: Tmclick S.R.L. ha implementado medidas para salvaguardar la
inviolabilidad y proteccién de la informacidn de sus usuarios de acuerdo a normativa vigente, salvo los casos
previstos.

10. Cambio o modificaciones en la ley o reglamentos de telecomunicaciones

Los presentes Términos y Condiciones se enmarcan en la Ley de Telecomunicaciones y sus reglamentos vigentes,
Cualquier modificacién futura de dicha normativa que afecte una o varias de sus condiciones o clausulas las EFIU, e
modificard de acuerdo a la normativa vigente en cada momento, siendo de aplicacién y cumplimiento inmediato y

obligatorio para el usuario y para Tmelick S.R.L., sin necesidad de modificacién expresa del presente documento.

(D Xin)E) Q@ @ATTBolivia | www.att.gob.bo 12 de 22



 NTT

AUTORIDAD DE REGULACION Y FISCALIZACION 7’
DE TELECOMUNICACIONES Y TRANSPORTES 4

Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DI-RAR-TL LP 5262026

11. Suspensién temporal y formas de conclusién de la provisién de servicios
11.1. Suspension temporal solicitada por la usuaria o usuario i

Estando al dia en el pago de'sus obligaciones y cumplidos los requisitos establecidos por Tmelick S.R.L., el usuario
podra solicitar por escrito la suspension temporal del servicio, por un plazo no menor a un (1) mes ni mayor a
cuatro (4) meses; Tmclick S.R.L. dispondr de un méximo dec veinticuatro (24) horas para su ejecucién. Cumplido
el plazo, o mediando solicitud cxpresa del usuario, el servicio se rehabilitard en un plaze méaximo de un (1) dia,
previa comunicacién por cualquier medio (correo electrénico, SMS u otro). La suspension es gratuita y no admite
penalizacion ni cobro adicional.

11.2, Interrupcién y suspensién por parte del operador

Tmelick S.R.L. no interrumpird la operacion de su red, ni suspenderé la prestacion del servicio, sin autorizacion -

previa y escrita de la autoridad competente y sin haber informado a los usuarios afectados con al menos cinco (35)
dias de anticipacién, para interrupciones superiores a treinta (30) minutos continuos. En casos de emergencia,
fuerza mayor o caso fortuito, sc reportaré a la autoridad competente en un plazo no mayor a tres (3) dias hdbiles de
ocurrido el hecho. Las interrupciones programadas de hasta treinta (30) minutos no requieren autorizacién previa.
Las interrupciones mayores a doce (12) horas serdn compensadas o descontadas de la factura del mes
correspondiente, salvo fuerza mayor o caso fortuito.

11.3. Corte por fraude cn el uso de los servicios

Ante indicios suficientes de fraude o conexiones ilegales, Tmclick S.R.L. podra proceder de forma inmediata y sin
previo aviso al corte total del servicio, sin perjuicio de las acciones legales pertinentes, remitiendo la informacién
correspondiente a la autoridad competente dentro del dia hébil siguiente. Si la autoridad competente determinara
que ¢l corte no estaba justificado, Tmelick S.R.L. restablecerd de inmediato el servicio y compensara al usuario en
funcién del tiempo de corte.

11.4. Corte por utilizacién indebida de los servicios &Y

Tmclick S.R.L. podrd cortar totalmente el servicio, sin previo aviso, si el usuario conecta a la red equipos que
impidan o mten'umpan el servicio, desvien copmicaciones de forma ilegal o fraudulenta, causen dafio a la red, o
alteren equipos terminales con el objeto de evadlr o alterar el pago de tarifas.

b

Anexo I — Glosario técnico de referencia

SMS (Short Message Service): servicio de envio de mensajes de texto de hasta 160 caracteres entre teléfonos
moviles, utilizado para la recepcidn de solicitudes y la entrega de contcmdo cuando el formato es texto.

WAP (Wireless Application Protocol): estandar abierto que permite el acceso, mediante uno o varios SMS, a la
descarga de contenido alojado en un servidor WAP (aplicaciones, imdgenes, tonos, videos, juegos, entre otros).
SMSC (Short Mcssa;e Service Center): elemento de la red mévil encargado de enviar y recibir mensajes SMS,
verificar permisos y estado de los usuarios, }/almaccnar temporalmente los mensajes pendlentes

VPN (Virtual Private Network): conexién privada virtual que permite la comunicacion-segura entre dos redes
privadas sobre Internet.

SMPP (Short Message Peer-to-Peer Protocol): protocolo estindar de telecomunicaciones para el inter /camblo de
mensajes SMS entre entidades externas (ESME) y los SMSC.

MO (Mensaje Originado): mensaje enviado por ¢l usuario desde su movil hacia un cdédigo corto, para acceder o
~ participar de un servicio.

MT (Mensaje Transmitido): mensaje enviado al mévil del usuario por el SMSC del operador, confirmando cl
acceso al servicio solicitado.

WAP Push: mensaje que embebe una URL para navegar o descargar contenido desde el navegador del mévil del
usuario. . ,

Sat Push: servicio gratuito para el usuario que despliega en la pantalla del celular un mensaje interactivo (pop-up)
con opciones de navegacié/n, llamada o envio de SMS.
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