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La solución en línea de controversias (ODR) y la protección de los
usuarios en tiempos de pandemia
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En 2017, ante el número de solicitudes de conciliación entre 
usuarios y operadores recibidas cada año, AGCOM pone en 

marcha el proyecto ConciliaWeb
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ConciliaWeb es una plataforma completamente telemática para
la gestión de controversias entre usuarios y operadores de
comunicaciones electrónicas y TV de pago.

Desde la presentación de la solicitud hasta la firma del acta de
conciliación, todos los trámites se realizan a través de la
plataforma.
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El usuario rellena la plantilla en línea, después de haber sido registrado con 
indicación del objeto de la controversia y la cuantificación de la indemnización

(a partir de 2021 solo acceso con spid)

O
K

El formulario se notifica simultáneamente por e-mail al operador en cuestión.

El módulo se verifica formalmente automáticamente por el sistema antes de 
enviarlo, con el fin de verificar la integridad y consistencia de campos

El operador y el usuario en sus áreas reservadas pueden "hablar" para llegar a 
un acuerdo. Si las partes encuentran un acuerdo, la plataforma genera un texto 

firmado a través de OTP

Procedimiento



Una vez finalizada la fase de negociación se inicia el procedimiento de conciliación

El sistema produce automáticamente el informe 
positivo y lo envía automáticamente a través de 
correo electrónico a las partes, así como que se 

puede encontrar en sus areas privadas. Las 
partes firman con la OTP

Fin

…

Conciliación simplificada Conciliación en la audiencia

O
K

…

Audiencia en video conferencia

O
K

Si se llega a un acuerdo durante la audiencia, el 
conciliador elabora un informe a través de la 
plataforma, que las partes firman con la OTP
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