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L. ANTECEDENTES

La Gerencia de Planeamiento y Presupuesto mediante Informe N° 00065-GPP/2019 sefialé
que la Alta Direccién como parte de su estrategia de consolidar el modelo de excelencia en
la gestion institucional, ha priorizado el cluster 1 para el redisefio de los siguientes procesos:
(i) Solucion de Reclamos de Usuarios, (ii) Monitoreo y Supervision, (iii) Fiscalizacion y
Sancion, y, (iv) Gestién Documental.

De acuerdo con lo sefialado por la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto, se requiere
iniciar el desarrollo de proyectos de redisefio de los procesos priorizados, con el fin de
mejorar la eficiencia de los servicios que se brindan a los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones y realizar el despliegue transversal de las tecnologias digitales,
alineadas con la implementacién de un sistema integral de gestién por procesos, que permita
mejorar el logro de los objetivos institucionales.

La Gerencia General mediante Memorando N° 00353-GG/2019 efectus la conformacién de
equipos para los proyectos de redisefio de los procesos priorizados en el Cluster 1, los
mismos que fueron actualizados con Memorando N° 00686-GG/2019.

El equipo encargado del redisefio del proceso de solucién de reclamos de usuarios consider6
necesario realizar un andlisis de benchmark internacional del mencionado proceso.

. OBJETIVO

Presentar los resultados del andlisis de benchmark internacional referido al proceso de
solucion de reclamos de usuarios.

. ANALISIS

Se reviso la experiencia internacional (Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, Espafia,
Francia y México), a fin de conocer qué reguladores reciben los reclamos, quiénes los
tramitan y resuelven, y como lo hacen: materias reclamables, uso de herramientas digitales,

entre otros’.

En Brasil, Colombia, Ecuador, Espafia, Francia y México el organismo regulador no tiene la
funcion de resolucion de reclamos de los usuarios.

a) Brasil

i Ch e e T
ity s . DATOS GENERALES
Paoblacion 209.2 millones
Penetracion mévil 113%

L En el caso de Espafia, Meéxico, Francia y Brasil, en el anexo se puede encontrar informacién complementaria a la
desarrollada en el.inciso Il Andlisis, del presente informe.
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Penetracion
internet | 47.2%

_ ELREGULADOR

Nombre del
regulador ANATEL
| Pagina web https://www.anatel.gov.br/institucional/
 Implementar, en su esfera de atribuciones, la politica nacional de
telecomunicaciones;
e Administrar el espectro de radiofrecuencias y el uso de érbitas,
expidiendo las respectivas normas;

Funciones e Expedir normas y estandares a ser cumplidos por las operadoras
de servicios de telecomunicaciones respecto a los equipos que
utilicen; )

e Expedir o reconocer la certificacién de productos, observados los
estandares y normas por ella establecidos;
¢ Reprimir infracciones de los derechos de los usuarios;
Cantidad de
personal 1,562

Presupuesto anual | US$0.16bn
Si. El abonado o usuario puede entrar en contacto con Anatel a través de:
- Internet - FOCUS - Soporte de la Atenciéon a los Usuarios
; Tiene presencia (https://focus.anatel.gov.b)r/focus/faleconosco/tilQoAtendimento.asg);
; nivel nacional v/o - Central de Atencién Telefénica gratuita, en el nimero 1331 - 0 1332,
y para deficientes auditivos

c[:)?aliacﬁ;nrter? - Aplicacién "Anatel Consumidor" (disponible para los sistemas
) Android, iOS y Windows Phone, y puede ser descargado en las
tiendas de aplicaciones de forma gratuita);
- Personalmente, en las Salas del Ciudadano.
Fuente de
informacion
utilizada (en los Pagina web Anatel. Ley N° 9.472, de 16 de julio de 1997 - Ley General de
casos de las Telecomunicaciones de Brasil.

resoluciones u
otro, adjuntar)

¢El regulador esta a cargo de la solucion de reclamos? (siendo el que resuelve)

No. Lo que Anatel hace con las quejas recibidas contra los operadores es facilitar y auxiliar
su interaccion entre los usuarios y las operadoras de servicios de telecomunicaciones:
exigiendo que las empresas respondan, con calidad y en hasta cinco dias habiles, las quejas
que registran los usuarios. De esta manera, ANATEL monitorea la cantidad y el motivo de
las reclamaciones contra cada empresa operadora, el tiempo que tardan en responder yla
calidad de las respuestas y publica estadisticas al respecto en su pagina web.

El usuario ademas cuenta con dos vias adicionales para canalizar reclamos:

o “PROCONS”- Conciliacion - Los Procons ejercen la funcién de mediadores: buscan
solucionar los conflictos individuales entre consumidor y empresa por medio de
acuerdos que satisfagan a ambas partes, sin que sea necesario accionar la Justicia.
Ademas de actuar en los casos individuales, los Procons también monitorean y
fiscalizan la conducta de los proveedores de productos y servicios al consumidor. Y

%\P “f
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mantienen y divulgan, periédicamente, un registro con las reclamaciones contra cada
empresa, indicando si ellas fueron o no atendidas. Los usuarios deben acceder al
portal del Procon de su respectivo Estado.

e JUZGADOS ESPECIALES - Los Juzgados Especiales son los érganos del Poder
Judicial mas accionados en cuestiones relativas al consumidor, debido al hecho de
que, en muchos casos, dispensan la necesidad de constitucién de abogados. En los
Juzgados Especiales es posible dar inicio a acciones que resulten, por ejemplo, en
resarcimientos a los consumidores que se consideren lesionados. Por tratarse de
procesos judiciales, el grado de complejidad y la necesidad de documentacioén son
mas elevados que en los demas 6rganos.

¢El regulador recibe reclamos de usuarios directamente (independientemente de si
los resuelve o los remite a las empresas o a otra entidad)? ¢Bajo qué supuestos los
recibe?

Si. El procedimiento que se sigue es el siguiente:

e El usuario debe comunicarse con su operador informando sobre el problema que lo
aqueja. Debe anotar y guardar el protocolo de atencion que le proporcione el
operador. Si el operador no responde, o si la respuesta no es adecuada, el usuario
se pone en contacto con Anatel. El regulador le proporciona un numero sobre su
reclamacion.

e En cuanto recibe la reclamacién, Anatel la encamina a la operadora de servicios,
quien tendra 5 dias habiles para dar una respuesta o solucién. Sera la operadora, y
no la Anatel, quien responda directamente al usuario. El usuario puede realizar el
seguimiento de su reclamacion por Internet, en el sitio de Anatel, por la aplicacion
"Anatel Consumidor’ o llamando ai 1331. En este ultimo caso, el usuario no necesita
esperar a ser atendido, sélo debe introducir el nimero de solicitud cuando se indica.

o Sidespués de 5 dias habiles el usuario no recibe una respuesta de su operador,
entra en contacto con los mismos canales de atencion de Anatel para reiterar su
queja. Si el operador ha respondido, pero la respuesta no ha sido adecuada, el
usuario tiene el plazo de hasta 15 dias (contados a partir de la respuesta) para volver
a entrar en contacto con Anatel y solicitar la reapertura de la reclamacion.

¢ El regulador cuenta con informacién sobre la cantidad de reclamos, empresas mas
reclamadas, materias y otro detalle?

Si. Dicha informacién se encuentra publicada en su péagina web
https://www.anatel.qov.br/consumidor/reclamacoes-na-anatel2/grupos-economicos. Se
puede visualizar reclamos por servicio y su evolucion, reclamos por grupo econémico y
servicio y por motivos del reclamo en cada servicio.

JVias para presentacion de reclamos?

Los reclamos pueden ser presentados on line a través de la plataforma ANATEL consumidor
(https://apps.anatel.gov.br/AnatelConsumidor/).




9 OSI

- 1 REGULADOR DE tAS

TELECOMUBHCACIONES

INFORME | Pagina 5 de 42

¢Quién puede presentar reclamos?

El titular del servicio. En caso se requiera que lo presente otra persona, se requiere presentar
el poder respectivo.

¢Materias reclamables?

Si bien todas las violaciones a los reglamentos de servicio y de gestién de calidad de los
servicios de banda ancha, telefonia mévil, telefonia fija y television por suscripcién, ademas
de infracciones a las reglas contractuales entre usuario y empresa operadora son materias
de reclamo, los formularios para presentacién de reclamos incluyen las siguientes
posibilidades:

e Servicio. problemas relacionados con el servicio del proveedor en cualquiera de sus
canales de servicio.

e Bloquear o suspender y desbloquear.

e Cancelacion.

e Facturacion. Instalacién o activacion o habilitacion.

e Portabilidad

e Compensacion. Si el usuario ha realizado un pago mayor para el proveedor y ahora
ha estado experimentando problemas relacionados con el reembolso de estos
valores.

o Oferta, bonificaciones, promociones, mensajes publicitarios y cambio de plan

Larga Distancia

Calidad, operacion y reparacion

Documento de facturacion, contrato, grabaciones.

Datos catastrales y nimero de linea

¢El proceso de solucién de reclamos es digital? Se usa expediente digital o similar?
Notificacion electrénica, etc?

No se cuenta con informacién.

b) Colombia

'DATOS GENERALES

Poblacién

50 263 534

130.88% (https://colombiatic. mintic.qov.co/679/w3-
Penetraciéon mévil propertyvalue-47274.himl)

13.57% en fijo (https:/colombiatic.mintic.gov.co/679/w3-
Penetracion internet propertyvalue-47271.html)

Nivel de competencia (indice HHI 13.57% (hitps://colombiatic.mintic.gov.co/679/w3-
R propertyvalue.47271 htmi)
: ELREGULADOR Lisei
Comisién de Regulacion de Comunicaciones - CRC

| T — S S, I e T e

Nombre del requlador

https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/Ministerio/Institucione
s-Relacionadas/Comision-de-Requlacion-de-
Péagina web Comunicaciones-CRC/
\P
O‘3 <<:’
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Funciones

Promueve la interaccion y el empoderamiento de los agentes
del ecosistema digital para maximizar el bienestar social.

Cantidad de personal

No ubicado

Presupuesto anual

84504496.183 Peso Colombiano

¢ Tiene presencia a nivel nacional
y/o call center? Detallar.

Si, tiene linea gratuita a nivel nacional y canales web.

Fuente de informacién utilizada
(en los casos de resoluciones u
otro, adjuntar)

Pagina de la Superintendencia de la Industria y Comercio
(http://www.sic.gov.co/telecomunicaciones)

Pagina de la Comision de Regulacién de Comunicaciones
https://www.crcom.gov.co/es/pagina/quejas-ante-un-

operador

https://www.crcom.gov.co/es/pagina/quejas-y-reclamos-ante-
la-crc

¢El regulador esta a cargo de la solucion de reclamos? (siendo el que resuelve)

No, la CRC en su pagina web provee informacién de como presentar los reclamos, enlaces
a las paginas web de los operadores y las posibilidades de reconsideracién y apelacion.
Entonces, la_participacién del regulador en el proceso se centra _en la_orientacion al
ciudadano. E! ente que resuelve los recursos de apelacion es la Superintendencia de la
Industria y Comercio (SIC) para lo que cuenta con 15 dias habiles. Ante esta instancia se
puede establecer quejas (2da instancia) o denuncias (cuando se requiere una compensacion
econdmica por dafio causado o perdida).

. El regulador recibe reclamos de usuarios directamente (independientemente de si
los resuelve o los remite a las empresas o a otra entidad)? ¢Bajo qué supuestos los
recibe?

No, la CRC no recibe reclamos.

¢El regulador cuenta con informacién sobre la cantidad de reclamos, empresas mas
reclamadas, materias y otro detalle?

No.

¢Vias para presentacion de reclamos?

En la web SIC se hace referencia a la presentacion web y a la presencial.
¢Quién puede presentar reclamos?

Usuarios.

¢Materias reclamables?

e Inconformidad por cobros o servicios no prestados

e Negacion de consumos

e Falta de disponibilidad del servicio por falla técnica

e Inconformidad con pagos no abonados o no abono oportuno
 Inconformidad con cobro de servicios suplementarios o adicionales
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e Inconformidad con la velocidad o intermitencia de servicio de acceso a internet
o Negacion de la relacién contractual

¢ Inconformidad con la facturacion

¢ Inconformidad por cobros inoportunos

¢ Inconformidad por el corte, suspension, activacion, desactivacion, etc.
Inconformidad con la calidad de atencién a los usuarios

Inconformidad con la entrega y oportunidad de la factura

(El proceso de solucién de reclamos es digital? Se usa expediente digital o similar?
Notificacién electrénica, etc?

No se cuenta con informacion.

c) Ecuador
DATO 3 A
Poblacién 18'120,179 (al 2019)
Penetracion movil Al cierre del 2018, la densidad es de 92,65%

Al cierre del 2018, el 11.48% de la poblaciéon mantiene un
suscripcion a un servicio de internet fijo. Y un 54.88% de
internet movil

Peetracié internet

' AgencdeR gulacmn yControI de |as
Telecomunicaciones — ARCOTEL

Pagina web http://www.arcotel.gob.ec/

Emitir las regulaciones, normas técnicas, planes técnico y
similares que sean necesarios para la provisién de servicios
de telecomunicaciones

Elaborar, aprobar, modificar, actualizar el plan nacional de
frecuencias.

Ejercer el control de la prestacién de servicios de
Funciones telecomunicaciones

Garantizar los derechos de los usuarios y fomentar la
prestacion de servicios de calidad y asequibilidad.
Homologar los equipos terminales de telecomunicaciones
Realizar estudios sobre el sector y publicar estadisticas
Regular y controlar las actividades relacionadas a comercio
electrénico y firma electrénica.

Nombre del regulador

Cantidad de personal 458 personas (Segun directorio institucional)
Presupuesto anual No disponible
Si cuenta con un sistema web, que puede utilizarse a nivel
¢ Tiene presencia a nivel nacional nacional.
y/o call center? Detallar. Acepta Reclamos, de manera presencial, correo electrénico,

portal web y sistema web.

Fuente de informacion utilizada
(en los casos de resoluciones u Agencia de Regulacion y Control de las
otro, adjuntar) Telecomunicaciones — ARCOTEL

Ck
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¢El regulador esta a cargo de la solucién de reclamos? (siendo el que resuelve)

No, ARCOTEL se encarga de gestionar los reclamos pero no de resolverlos. Luego de que
el usuario no esta conforme con la respuesta de la empresa operadora o si no ha recibido
respuesta alguna, puede presentar un reclamo ante ARCOTEL quien deriva a la empresa
operadora el reclamo. Esta cuenta con 15 dias habiles para responder a ARCOTEL (quien
traslada la respuesta al usuario). ARCOTEL revisa que la respuesta de la empresa
operadora sea razonable, de no ser el caso pide revisién. Si el usuario luego de esta
respuesta no estuviera conforme puede volver a ARCOTEL y sigue el mismo proceso. La
agencia sefala que hacen seguimiento a que en todos los casos lo resuelto se cumpla; caso
contrario, se remite al area legal para el procedimiento sancionador correspondiente.

¢El regulador recibe reclamos de usuarios directamente (independientemente de si

los resuelve o los remite a las empresas o a otra entidad)? ; Bajo qué su uestos los
é

recibe?

Si los recibe, tiene un sistema que le permite al usuario registrar su reclamo
(http://reclamoconsumidor.arcotel.gob.ec). Asimismo, se puede usar la linea 0800, oficinas,
redes sociales, teléfono, correo electrénico.

¢El regulador cuenta con informacién sobre la cantidad de reclamos, empresas mas
reclamadas, materias y otro detalle?

Si, en su pagina web publica informacién de los requerimientos por tipo (reclamos pero
también pedidos de informacion y denuncias) y el histérico: por provincias, por empresas
operadoras, por motivos y por servicios. ‘

¢Vias para presentacién de reclamos?

Web en pagina de ARCOTEL (http://reclamoconsumidor.arcotel.qob.ec), linea 0800,
oficinas, redes sociales, teléfono, correo electrénico.

¢Quién puede presentar reclamos?
Abonados y Usuarios.
¢Materias reclamables?

Si bien no hay materias reclamables establecidas, de los motivos mas comunes de los
reclamos se puede mencionar los siguientes:

Calidad de la comunicacién e intermitencias.

Facturacién: cobro por servicios no proporcionados.
Facturacién: cobro de valores diferentes a los pactados.
Facturacion: cobro por servicios no solicitados.

Facturacion: cobro por servicios oportunamente terminados.
Cortes del Servicio.

Atencién de solicitudes. Reclamos fuera de plazo.

e Cobertura.
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¢El proceso de solucién de reclamos es digital? Se usa expediente digital o similar?
Notificacion electrénica, etc?

No se cuenta con informacion.

d) Espaiia
Poblacién 46.72 m||Iones (2018)
Penetracion movil ND
Penetracion internet ND
- ADOR
Nombre del regulador CC'\(l)'\r;\glon Nacional de los Mercados y la Competencia -

https://www.killmybili.es/cnmc-regulador-
telecomunicaciones/

Pagina web

- Supervisar y controlar todos los sectores economicos (gas
y electricidad, comunicaciones electrénicas y audiovisual,
ferroviario y aeroportuario, mercado postal).

- Resolver los conflictos entre los diferentes operadores
Funciones econdémicos.

- Aplicar la normativa de defensa de la competencia,
espafola y de la Unién Europea (conductas restrictivas,
control de concentraciones y ayudas publicas).

- Promocionar {a competencia.

Cantidad de personal No disponible

Presupuesto anual No disponible

¢ Tiene presencia a nivel nacional El ente encargado de resolver reclamos tiene un servicio
y/o call center? Detallar. telefénico para consultas.

Fuente de informacién utilizada
(en los casos de resoluciones u
otro, adjuntar) Web y normas vinculadas

¢El regulador esta a cargo de la solucion de reclamos? (siendo el que resuelve)

No, el regulador no tiene competencia sobre la solucién de reclamos ni en primera ni en
segunda instancia. Los reclamos se presentan ante la Oficina de Atencién al Usuario de
Telecomunicaciones (Direccion General de Telecomunicaciones y Tecnologias de la
Informacién del Ministerio de Economia y Empresa) y resuelve la Secretaria de Estado para
el Avance Digital.

El tramite de la reclamacion es el siguiente: (i) Recibida la solicitud, la persona que ha
presentado la reclamacion recibird un escrito confirmando la recepcion de la misma e
informéndole del procedimiento que se seguird, (ii) se corre traslado al operador para que
informe acerca de los extremos contenidos en la reclamacién. Recibido el informe del
operador, se corre traslado del mismo al reclamante para que aporte las alegaciones que
estime oportunas, (iii) Una vez que el expediente se encuentra totalmente instruido se dicta
Resolucién por parte de la Secretarfa de Estado para el Avance Digital. La resolucion es de

obligatorio cumplimiento por el gpe ad or. Se puede presentar un recurso administrativo ante
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la propia Secretaria de Estado para el Avance Digital, o bien ante los Tribunales. El recurso
administrativo se presenta ante la propia Secretaria de Estado y su tramitacién es totalmente
gratuita para el interesado. Las resoluciones también se pueden recurrir judicialmente, ante
la Audiencia Nacional (Sala de lo contencioso - administrativo).

¢El regulador recibe reclamos de usuarios directamente (independientemente de si
los resuelve o los remite a las empresas o a otra entidad)? ¢Bajo qué supuestos los
recibe?

No, el regulador no recibe reclamos.

¢El regulador cuenta con informacion sobre la cantidad de reclamos, empresas mas
reclamadas, materias y otro detalle?

No, el regulador no se ocupa de temas de reclamos, si bien en su péagina web indica que
como promotor de la competencia, esta mayor dindmica competitiva impacta positivamente
en los usuarios a través de mejores servicios (atributos de los mismos).

¢Vias para presentacion de reclamos?

No disponible.

¢ Quién puede presentar reclamos?

No disponible.

¢Materias reclamables?

De acuerdo a su pagina web, la oficina que tramite reclamos tiene competencias sobre:

e Disconformidad con la factura recibida.

e Negativa o demora en instalacién de linea.

Negativa o demora en tramite solicitud baja.

Negativa o demora en portabilidad de nimero o seleccién de operador.

e Contratacién no solicitada.

e Averias e interrupciones del servicio.

* Incumplimiento de ofertas por el operador.

e Incumplimiento del derecho de desconexion.

e Depésitos de garantia.

¢ Falta de comunicacién de modificaciones contractuales.

e Demas conflictos que puedan surgir en materia de los derechos de los usuarios finales
regulados en el Reglamento aprobado por el RD 899/2009.

i ' ¢El proceso de solucién de reclamos es digital? Se usa expediente digital o similar?
\ ' Notificacion electrénica, etc?
\ /

No se cuenta con informacion.
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e) Francia

e N DATOS GENERALES
Poblacién 67 millones
Penetracion mévil 113%
Penetracion internet 43.25%
- ADOR
Nombre del regulador ARCEP
Pagina web hitps://www.arcep.fr/
e Define la regulacién aplicable a todos o parte de los
operadores.

e Define las obligaciones de los operadores importantes que
ejercen una influencia significativa en el mercado

o Atribuye los recursos de frecuencias o de numeracion y
define el plan nacional de numeracion.

Vigila el financiamiento del servicio universal.
Emitir opinién sobre temas de su competencia a solicitud del
gobierno central, parlamento y otras entidades reguladoras.

+ Dialogar regularmente con los actores del sector a fin de
tener un conocimiento profundo del mercado que regula,
ajustar y poner en conocimiento del mercado sus decisiones.

¢ Demandar a las parte la modificacién de ciertas condiciones
o términos de sus convenios de comparticion de redes
radioeléctricas abiertas al publico

¢ Publicar las cartas de cobertura de los operadores en open
data.

e Adoptar los lineamiento de las condiciones tarifarias del
acceso a los recursos plblicos de banda ancha en fibra
Optica.

Cantidad de personal No disponible

Presupuesto anual No disponible
¢, Tiene presencia a nivel
nacional y/o call center?
Detallar. No. Se les puede contactar por correo y pagina web.

Pagina web ARCEP, pagina web de mediaciones de
comunicaciones electronicas https://www.mediation-telecom.org/,
pagina web de Direccién General de competencia, consumo y
represion de fraudes https://www.economie.gouv.fr/dgccrt

Funciones

Fuente de informacion
utilizada (en los casos de
resoluciones u otro, adjuntar)

¢El regulador esta a cargo de la solucion de reclamos? (siendo el que resuelve)

No. Si la empresa no contesta o no estas de acuerdo con su respuesta vas a un proceso
con un mediador. La Direccion General de Competencia, Consumo y Represién de Fraudes
es la que encargada de los reclamos de los usuarios. En el caso particular de las
telecomunicaciones hay un mediador de comunicaciones electrénicas y el pedido se puede
hacer hasta un afio luego de haber presentado el reclamo ante la empresa. Una vez
presentado el reclamo (via electrénica), en un plazo de 8 dias si la misma es admisible, a
menos que sea muy compleja, te informaran. Si no es admisible, en 3 semanas te informaran
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porqué y te diran qué otras acciones puedes tomar. Para presentar el reclamo, ademas de
tus datos personales se requiere lo siguiente:

« Copia de las comunicaciones con tu proveedor de servicio.

o La descripcion de lo que te ofrecieron

« Tu contrato y el mail de confirmacién del contrato si fue a distancia

¢ Las facturas.

Ademas, de acuerdo al tema de tu reclamo hay documentos adicionales que puedes
presentar.

En el afio 2018 se recibieron 11,481 reclamos para mediacion (77% en linea y 23% por
correo postal). De estos, el 46% fue admisible y de estos el 92% fueron favorables al usuario,
32% de manera total y 68% de manera parcial. EI 95% de las opiniones del mediador fueron

acogidas por los usuarios y el 93% por los operadores. El tiempo promedio de la conciliacion \

fue de 60 dias (pero legalmente puede ser hasta 90). La movi tiene la mayor cantidad de
mediaciones (51%) seguido de los paquetes con internet (35%). Los temas mas recurrentes
son por terminacién de contrato (27%), contrato (26%), facturacién (20%) y problemas
técnicos (25%). También se puede escoger la via judicial.

¢El regulador recibe reclamos de usuarios directamente (independientemente de si
los resuelve o los remite a las empresas o a otra entidad)? ¢Bajo qué supuestos los
recibe?

Si, pero los recibe con fines informativos y de ayuda al usuario. En la pagina se puede
encontrar el link “Jalerte ARCEP” que es una plataforma que permite a los
usuarios/empresas/colectivos alertar de problemas en sus relaciones con operadores fijos,
méviles, de internet o postales. No implica un procedimiento formal ante la autoridad ni hay
seguimiento personalizado a los casos. El objetivo es conocer los problemas de los usuarios
y el mercado y llevar a cabo una regulacion mas eficiente. Una vez que el usuario ha
planteado un problema, se presentan diversas respuestas predeterminadas que orientan al
usuario sobre sus derechos, como proceder, cémo reclamar ante la empresa y los pasos a
seguir si no esta de acuerdo con el resultado del reclamo.

En caso de que se haya presentado un reclamo ante la empresa y no haya habido respuesta
es posible remitir por correo postal a ARCEP una carta a la que se adjunte la constancia de
haber presentado el reclamo ante la empresa operadora indicando que no se ha tenido
respuesta. Ante esto ARCEP remite estas comunicaciones al servicio de atencion al cliente
de la empresa en cuestion.

¢El regulador cuenta con informacién sobre la cantidad de reclamos, empresas mas
reclamadas, materias y otro detalle?

El regulador en su pagina web no cuenta con estadisticas sobre los reclamos de los usuarios,

ni sobre lo que se presenta a ellos ni de las empresas operadoras. Sin embargo, el ente de /O p A

resolucion de reclamos si cuenta con un resumen de reclamos por via de presentacion,
sector, las materias mas comunes, tipos de empresas.

CY]
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¢\Vias para presentacion de reclamos?

Web, en oficinas, por correo postal y telefénico.

¢Quién puede presentar reclamos?
Informacién no disponible.
¢Materias reclamables?

Si bien no se encuentran materias reclamables establecidas por norma, en los reportes
estadisticos se incluyen las 4 materias mas reclamadas del sector de telecomunicaciones
que son: (i) inconformidad con el precio o con el monto total del recibo, (ii) practica comercial
enganosa, (iii) no atender demandas de baja y (iv) tramite en el domicilio o por teléfono.

¢El proceso de solucién de reclamos es digital? Se usa expediente digital o similar?
Notificacion electronica, etc?

No se cuenta con informacion.

g) México

o e o B DATOS GENERALES
Poblacion 123.6 millones
Penetracion movil 92.5%

No del regulaor

50.2%
EL REGULADOR :
Instituto Federal de Telecomunicaciones - IFT

Pagina web http://www.ift.org.mx/
* Regular y promover el desarrollo de las telecomunicaciones y
los servicios de radiodifusion
e Regular, gestionar y promover el uso y explotacion eficiente
del espectro radioeléctrico, recursos orbitales y satelitales y
las redes audiovisuales.
o Emitir planes técnicos y certificaciones.
» Garantizar, modifica, transferir o renovar concesiones.
¢ Emitir planes de espectro.
* Abrir procesos de fiscalizacién e imposicién de sanciones.
Funciones ¢ Resolver sobre interconexion y contenido media entre

operadores.

¢ Aprobar tarifas telecomunicaciones y audiovisual, de
requerir.

e Designar a los operadores importantes.

e Imponer regulacién particular a operadores importantes.

¢ Vigilar el desarrollo competitivo del mercado de
telecomunicaciones y audiovisual

o Establecer obligaciones para los operadores con poder
significativo de mercado.

* Gestionar el espectro radioeléctrico.

Cantidad de personal

1,364 personas
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Presupuesto anual US$0.10bn

NO. Para comunicarse con ellos se puede usar la pagina web
(formulario web), dos sedes en Ciudad de México, llamada
1800, al correo electrénico: atencion @ift.org.mx, redes

¢ Tiene presencia a nivel
nacional y/o call center?

Detallar. ;

sociales.
Fuente de informacion Pagina web IFT, pagina web SOY USUARIO, informe SOy
utilizada (en los casos de usuario TRIMESTRAL, pagina web PROFECO, BD Cullen

resoluciones u otro, adjuntar) international, Ley Federal de proteccién al Consumidor.

¢El regulador esta a cargo de la solucién de reclamos? (siendo el que resuelve)

No. El encargado de resolver reclamos en segunda instancia es la Procuraduria Federal del
Consumidor - PROFECO. La PROFECO conduce un proceso congiliatorio entre las partes.
El usuario se puede dirigir directamente a la PROFECO o presentar una queja ante la IFT
por medio de su aplicativo SOY USUARIO vy si no obtiene respuesta satisfactoria de la
empresa, entonces lo comunica a la IFT y ésta envia la queja a la PROFECO.

La PROFECO primero debe declarar procedente la queja y luego se activa el proceso
conciliatorio donde el usuario es asistido por un conciliador, hasta que se llega a un acuerdo.
El usuario tiene un afo desde producido el problema para presentar la queja (art 14° Ley
proteccién al consumidor). Para presentar esta queja se deben dar los siguientes datos (art.
99°): Nombre y domicilio, Identificacién oficial (credencial elector, pasaporte, cedula
profesional), Contrato, recibo o comprobante de compra, Nombre y domicilio del proveedor,
en caso de no aparecer en el recibo, sefialar el lugar donde puede ser localizado,
Descripcion del bien o servicio que se reclama y la narracion de los hechos que dieron lugar
a la queja y Formato de recepcién de queja impreso.

La queja se puede presentar en las delegaciones a nivel nacional de 9am a 3pm (respuesta
en un mes), cita en la PROFECO (56 oficinas) programando llamando a sus teléfonos o por
internet a través de CONCILIANET. Si bien no hay un plazo, la respuesta de la procedencia
demora aprox. como maximo 30 dias, siendo este plazo mas para el caso de presentacion
en delegaciones. En el caso de CONCILIANET, el proceso es electronico, pero funciona solo
para empresas registradas y el plazo para saber si procede es de 10DH. La audiencia de
conciliacién es virtual a través de un chat.

La PROFECO remite la queja a la empresa (maximo en 15dh) y ésta debe presentar un
informe por escrito relacionado con los hechos. La PROFECO establece fecha y hora para
la conciliacion, si la empresa no se presenta dos veces, se da por cierto lo manifestado por
el usuario. Si el usuario no se presenta y no justifica su ausencia, se entiende que ha
desistido y ya no puede presentar otra queja por lo mismo. En tanto dura el proceso la
empresa no puede suspender el servicio. Al final se da un dictamen donde se plasma lo
acordado y las compensaciones econdmicas, en caso de aplicar. Si no se pusieran de
acuerdo puede darse un proceso arbitral.

La PROFECO recibe poco mas de 30mil quejas sobre temas telecom al afio, siendo Telecom ! ‘
el segundo sector con mas quejas (luego de electricidad). Los servicios con mayor \¢®
porcentaje de quejas son movil (78%) e internet (22%). JRR
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¢El regulador recibe reclamos de usuarios directamente (independientemente de si
los resuelve o los remite a las empresas o a otra entidad)? ¢Bajo qué supuestos los
recibe?

Si, la IFT recibe quejas a través de su portal web SOY USUARIO y las remite a la empresa
operadora para ésta resuelva en un plazo de 15 dias habiles. La empresa contesta
directamente al usuario.

Para seguir este proceso el usuario debe registrarse en el portal web, escoger a la empresa
operadora, servicio u problema que presenta (hay lista desplegable de posibles problemas).
Debe adjuntar como minimo DNI (natural) o poder (juridicas) o carta poder (representacion)
firmada por dos testigos y poner el DNI de los dos. El sistema envia alertas del estado de la
queja (enviada a la empresa, la empresa la recibid, si hay solicitud de informacién y la
respuesta final). EL IFT tiene estadisticas de estas quejas. Ademas, en caso de que el
usuario no este conforme con el resultado puede comunicarlo y la IFT envia la queja a la
PROFECO donde sigue su proceso.

¢El regulador cuenta con informacion sobre la cantidad de reclamos, empresas mas
reclamadas, materias y otro detalle?

Si, el regulador en su pagina web cuenta con estadisticas sobre los reclamos tramitados a
través del aplicativo “SOY USUARIO”.

¢Vias para presentacion de reclamos?

Web en el regulador. En PROFECO de manera presencial, contra determinadas empresas
se puede usar un servicio simplificado que permite presentar el reclamo via web.

¢Quién puede presentar reclamos?
Informacién no disponible.
¢Materias reclamables?

Si bien no hay materias reclamables establecidas, el aplicativo Soy Usuario te presenta
diversas posibilidades para escoger el problema que enfrentas y son las siguientes:

o Fallas del servicio.

Accesibilidad y no discriminacion.
Portabilidad (solo servicios fijo y movil).
Migraciones.

Cargos, saldos y bonificaciones.

e Contrataciones.

e Garantias/equipos.

¢ Publicidad/promociones

e Desbloque de equipos (solo para méviles).
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¢El proceso de solucién de reclamos es digital? Se usa expediente digital o similar?
Notificacion electrénica, etc?

No se cuenta con informacion.

Por otro lado, en Argentina y Chile, los entes reguladores si resuelven reclamos de usuarios,
como sucede en el Peru.

h) ARGENTINA

DATOS GENERALES
Poblacién 44.9 millones
Penetracion movil 92.5%
Penetracion
internet 83.5% __
- EL REGULADOR
Nombre del
| regulador ENTE NACIONAL DE COMUNICACIONES —ENACOM
Pagina web https://www.enacom.dob.ar/

e Implementar un marco normativo homogéneo adecuado para el
desarrolio de la industria, que redunde en el beneficio de usuarios y
consumidores con el objeto de que puedan acceder a una mayor
cantidad y diversidad de servicios a menores precios.

e Facilitar la defensa de la competencia contra toda forma de distorsion
de los mercados, beneficiando a los consumidores y evitando las
distorsiones en la competencia, como la ejecucion selectiva de
sanciones, el otorgamiento discrecional de licencias y cualquier
mecanismo de premios y castigos arbitrarios u otras practicas
distorsivas.

¢ Resguardar el bienestar general y las condiciones de igualdad en el
acceso de la poblacién a servicios de calidad contribuyendo a
eliminar la brecha digital.

Funciones e Mantener una politica publica de accion rapida y eficaz que

establezca un sendero racional en el desarrollo del sector, adaptando
la regulacidn a los requerimientos del sector y la sociedad y
colaborando en el reordenamiento del mercado de las

‘ comunicaciones.

e Garantizar la mas amplia libertad de prensa, el pluralismo y el acceso
a la informacién, fomentar el desarrollo de las nuevas tecnologias de
la informacidn y las comunicaciones, y avanzar hacia la convergencia
entre las distintas tecnologias disponibles, garantizando ia seguridad
juridica para fomentar las inversiones en infraestructuras.

o Mantener y garantizar el adecuado funcionamiento de los distintos
actores del sector de las comunicaciones, adaptando de manera
periddica las reglas de concentracion por impacto de las tecnologias
y la aparicidon de nuevos factores o situaciones.

Cantidad de
personal 285 agentes que intervienen en la gestién de reclamos a nivel Nacional.

Presupuesto anual | $ 5.081.698.685 de pesos (2018)
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Sl. ENACOM tiene Centros de Atencién al Usuario en la Ciudad de Buenos
Aires y delegaciones en todas las provincias (26). Esto permite elevar la
¢ Tiene presencia capacidad de respuesta y descentralizar las actividades de control,
a nivel nacional y/o | fiscalizacién y recepcién_de reclamos de usuarios por problemas con el

call center? suministro normal de los servicios de comunicaciones.
Detallar. El Call Center esta integrado por 22 agentes, y su horario de atencién es de
08 a 18 hs.

https://www.enacom.gob.ar/ https://www.indec.gob.ar/Reglamento de
Clientes de los Servicios de Tecnologias de la Informacién y las
Fuente de Comunicaciones — Decreto 267/2015, Resolucién 733 E-2017, Ley de

ir1tf|<?rm dacién | Defensa al Consumidor N° 24.240 y Sistema de Resolucion de Conflictos en
Pl 2l e las Relaciones de Consumo Ley 26.993

casos de

resoluciones u https.//www.boletinoficial.gob.ar/detalleAviso/primera/175586/20171204

otro, adjuntar)

¢El regulador esta a cargo de la solucién de reclamos? (siendo el que resuelve)

Sl. El Ente Nacional de Comunicaciones (ENACOM) estéa a cargo de resolver los recursos
de apelacion. Sin embargo, los usuarios pueden optar por no presentar el recurso de
apelacion ante el regulador sino hacerlo a la Direccién de Defensa al Consumidor. En estos
casos, los usuarios concilian y pueden lograr indemnizaciones. Sin embargo, el usuario
que presenta su apelacion ante la Direccion de Defensa del Consumidor ya no puede
hacerlo ante ENACOM.

¢El regulador recibe reclamos de usuarios directamente (independientemente de si
los resuelve o los remite a las empresas o a otra entidad)? ¢ Bajo qué supuestos?

Si. Cuando el usuario no obtiene respuesta de la empresa operadora en los plazos
establecidos o esta insatisfecho con la misma, puede:

A) Presentar su reclamo ante ENACOM - Ley N° 19.549 de Procedimientos Administrativos
y su Decreto Reglamentario.

B) Presentar su reclamo ante la Direccién de Defensa al Consumidor - Ley N° 24.240 de
Defensa del Consumidor y modificatorias. Esta tltima resolucién podra ser apelada y en el
supuesto de ser confirmada ante la instancia judicial interviniente superior, se aplicara al
proveedor gozando la misma de fuerza ejecutoria.

Si opta por A)

El usuario debe previamente haberse dirigido a su operadora y en caso de no recibir
respuesta dentro de los plazos establecidos o no estar satisfecho con la misma, apelan
ante ENACOM. Los reclamos pueden ser presentados mediante cualquier via. No
obstante, es muy usada la plataforma de Tramites a Distancia (TAD)?.. Mediante esta
plataforma el usuario presenta su reclamo asi como toda la documentacién que considere
pertinente; luego de lo cual ENACOM analiza si se encuentra completa y de requerir
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informacion adicional la solicita por la plataforma. Si incluso después de esta interaccion
se considera que el reclamo no cumple con la informacién minima necesaria se declara
improcedente.

En caso de contarse con la informacién completa, se solicita a la empresa operadora sus
descargos otorgandole un plazo de 10 DH®. El traslado del reclamo hacia la empresa
también se hace via el TAD, aun cuando la empresa operadora responde en forma fisica y
estos documentos son los Unicos que deben escanearse para incluirse en el expediente.
Una vez vencido el plazo de la empresa para realizar sus descargos, el regulador resuelve
emitiendo una resolucién en 30 DH (incluye los 10 DH de la empresa).

Si opta por B)

Conciliacién: Mecanismo para que los usuarios hagan su reclamos contra las empresas.
Los conciliadores ayudan a las partes a solucionar un conflicto sin necesidad de iniciar un
juicio. El conciliador es una persona especializada, inscrito en el Registro de Conciliadores
en Relaciones de Consumo. Su funcién es escuchar y apoyar en la solucién del conflicto.
Van por esta via reclamos por montos iguales o menores a 55 salarios minimosy realizados
por un consumidor final (no reclamos colectivos). El conciliador cita al reclamante y a la
empresa a audiencia en los 10dh de haber sido designado. No es obligatorio contar con
abogado, sin embargo, si el conciliador considera que es un tema complicado puede
recomendar a las partes que se asesoren con un abogado. El sistema provee un servicio
juridico gratuito asi como asistencia de representantes de asociaciones de consumidores
u organismos estatales de defensa del consumidor. El usuario puede actuar via
representante. Las audiencias son confidenciales. Si el usuario no se presenta, se da por
concluido el tramite, que podria ser reiniciado por esta misma via. Si la empresa no asiste
y no se justifica es multada con un salario minimo vital, ante justificacion se reprograma la
audiencia. Todo el procedimiento no puede durar més de 30 dias. Si la empresa no cumple,
se aplican las sanciones de la Ley de defensa del consumidor.

Arbitraje: Es un procedimiento alternativo voluntario y gratuito con plazos de gestion
abreviados. Funciona con empresas adheridas que de forma voluntaria deciden abreviar
las instancias de reclamos de sus consumidores y usuarios. Se cuenta con informacion del
2016, donde el 61% corresponden a equipos y servicios moéviles. El servicio funciona de tal
manera que en caso de que sea aceptada la competencia arbitral por parte de la empresa,
se fija audiencia a fin de que las partes arriben a un acuerdo. De no ser posible, el Tribunal
Arbitral emite un laudo, obligatorio para las partes.

¢Vias para presentacion de reclamos?

Los reclamos pueden ser presentados on line a través de la plataforma para tramites a
distancia de Argentina, de manera presencial en las oficinas de ENACOM o por correo
postal (https://www.enacom.gob.ar/denuncias-telefonia-internet-y-cable p3613).
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¢ Materias reclamables?

La Direccion Nacional de Atencién a Usuarios y Delegaciones divide las materias
reclamables en: a) Facturacion, b) Problemas Técnicos, c) Gestiones Administrativas y d)
Otros Incumplimientos.

¢El proceso de solucién de reclamos es digital? Se usa expediente digital o similar?
Notificacidn electrénica, etc?

En relacion al expediente electrénico, ENACOM maneja expedientes 100% electrénicos
desde agosto de 2017 (cuando se implementd el TAD). Incluso los pedidos de descargos
a las empresas se hacen por sistema, sin embargo, las empresas contestan por medio
impreso; esta informacién se escanea e incluye en el expediente.

Cabe sefialar que la Resolucién 4657-E/2017 (ENACOM), de fecha 24/11/2017, aprobd la
implementacion del Sistema de Notificaciones Electronicas a Licenciatarias (SNEL-
ENACOM) para efectuar notificaciones y recibir presentaciones en formato digital, como
medio de comunicacion fehaciente entre el ENACOM vy las Licenciatarias de Servicios de
las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién, en el marco de denuncias y reclamos
de usuarios de servicios TIC.

¢El regulador cuenta con informacién sobre la cantidad de reclamos, empresas mas
reclamadas, materias y otro detalle?

Si, en la pagina web de ENACOM
(hitps:/datosabiertos.enacom.gob.ar/dashboards/20003/reclamos-y-sanciones/), seccion
de datos abiertos hay informacién sobre cantidad de reclamos, por tipo, por servicio, por
empresa operadora, por region, servicio y empresa, sanciones a operadores iniciadas por
reclamos de usuarios, operadores con mayores sanciones y montos de las sanciones
impuestas por afo.

¢Cuantos recursos resuelve el regulador al afio?
ENACOM recibe aproximadamente 30,000 recursos de apelacién al afio.

i) Chile

| _ DATOS GENERALES
Poblacion 18.1 millones
Penetraciéon movil 133%
Penetracion

iternet 6

4%
EL REGULADOR

reI

coordinar, promover, fomentar y desarrollar las telecomunicaciones en Chile,

Sy
regulador SUBTEL Q
Pagina web https://www.subtel.gob.cl/
La Subsecretaria de Telecomunicaciones es un organismo dependiente del
Funciones Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones. Su trabajo est4 orientado a
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transformando a este sector en motor para el desarrollo econémico y social del
pais.

Tiene como principales funciones proponer las politicas nacionales en materias
de telecomunicaciones, de acuerdo a las directrices del Gobierno, ejercer la
direccién y control de su puesta en practica, supervisar a las empresas publicas
y privadas del sector en el pais, controlando el cumplimiento de las leyes,
reglamentos y normas pertinentes.

Cantidad de
personal 274

Presupuesto anual | ,ces 67millones

¢ Tiene presencia
a nivel nacional y/o

call center?

Detallar. Si tiene presencia a nivel Nacional y tiene fono ayuda SUBTEL

Fuente de

informacion

utilizada (en los NORMA Num. 194, REGLAMENTO SOBRE TRAMITACION Y RESOLUCION
casos de DE RECLAMOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES.

resoluciones u

. https://www.leychile.ci/Navegar?idNorma=1 048887
otro, adjuntar)

¢El regulador esta a cargo de la solucion de reclamos? (siendo el que resuelve)
SI. La SUBTEL es la encargada de resolver los reclamos en segunda instancia.

¢ El regulador recibe recilamos de usuarios directamente (independientemente de si
los resuelve o los remite a las empresas o a otra entidad)? ¢Bajo qué supuestos?

Si. El regulador recibe reclamos en primer y en segunda instancia, sin embargo, solo
resuelve los de segunda instancia. En el caso de la primera instancia la SUBTEL recibe el
reclamo y lo remite al operador (se llama reclamo sin insistencia), el operador tiene 5 dias
habiles para resolver el reclamo y notificar de este al reclamante. Después de la respuesta
o si la empresa no responde, el usuario puede recurrir ante SUBTEL, en un plazo de 30
dias desde la notificacién de la respuesta o cumplido el plazo de 05 dias mas el plazo de
notificacién que tuvo empresa para responder.

En el segundo caso son “reclamos con insistencia” que resuelve la SUBTEL. Es requisito
para su presentacion contar con el nimero de reclamo otorgado por la empresa operadora
y se presenta si luego de la respuesta de la empresa el usuario no esta de acuerdo con la
misma o si la empresa no responde. Los reclamos son recibidos via presencial y web. La
SUBTEL luego, dentro de un plazo de 3 DH, traslada el reclamo al operador, quien cuenta
con 10 DH para hacerle llegar los antecedentes del caso. Vencido dicho plazo, SUBTEL
resuelve en méaximo 20 DH (incluyen el plazo de las empresas operadoras).
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¢Vias para presentacién de reclamos?

Los reclamos pueden ser presentados on line a o de manera presencial (la SUBTEL ha
firmado convenio con Chile atiende con lo cual se pueden presentar reclamos en 157
puntos a nivel nacional).

¢ Materias reclamables?

Incumplimiento de contrato, continuidad y/o indemnizacién, conexion a internet, termino de
contrato, problemas de pago, suscripcion no reconocida, cobertura, portabilidad, atencién
en terreno, registros de morosidad.

¢El proceso de solucién de reclamos es digital? Se usa expediente digital o similar?
Notificacién electrénica, etc?

SUBTEL utiliza el expediente electronico desde hace 5 afios. Si llega alguna informacion
en papel la misma es escaneada e incluida en el expediente virtual. Los usuarios pueden
escoger entre ser notificados por correo postal o correo electronico. Actualmente,
aproximadamente el 90% se notifica por correo electrénico. En el caso de la documentacion
con las empresas, existe un sistema de transferencia electrénica por donde va toda la
documentacion que se usa con las empresas mas grandes.

¢El regulador cuenta con informacién sobre la cantidad de reclamos, empresas mas
reclamadas, materias y otro detalle?

Si, en la pagina web existe informacion estadistica (reclamos por servicio, por motivo) pero
la misma esta desactualizada (ultima informacién del 2016).

¢ Cuantos recursos resuelve el regulador al afio?
SUBTEL recibe aproximadamente 36,000 recursos de apelacion al ano.

IV. CONCLUSIONES

41. En Brasil, Colombia, Ecuador, Espafia, Francia y México el organismo regulador no
tiene la funcién de resolucion de reclamos de los usuarios.

4.2. En Argentina y Chile, los entes reguladores si resuelven reclamos de usuarios,
como sucede en el Peru.

4.3. En Argentina:

- El regulador recibe las apelaciones de los usuarios directamente.

- Las apelaciones son presentados mediante la plataforma de tramites a
distancia, presencial o por correo postal.

- El plazo que tiene el regulador para resolver es de 30 dias habiles
(incluyendo los 10 dias habiles que tiene la empresa operadora para
presentar sus descargos).

- El expediente es electrénico.




o

% ° R
AMYTaldinir=}

EL REGULADOR OF LAS b TELECOMUNICACIHINGS

INFORME | Pagina 22 de 42

- Las materias reclamadas son facturacién, problemas técnicos, gestiones
administrativas y otros incumplimientos.

- El usuario puede de manera alternativa presentar su reclamo ante la
Direccién de Defensa del Consumidor.

4.4. En Chile:

- El regulador recibe los reclamos en primera y segunda instancia pero sélo
resuelve los de segunda instancia.

- Los reclamos son presentados on line o de manera presencial.

- El plazo que tiene el regulador para resolver es de 20 dias habiles
(incluyendo los 10 dias habiles que tiene la empresa operadora para remitir
los antecedentes del caso).

- El expediente es electrénico.

- Las materias reclamadas son Incumplimiento de contrato, continuidad y/o
indemnizacion, conexidn a internet, termino de contrato, problemas de pago,
suscripcion no reconocida, cobertura, portabilidad, atencién en terreno,
registros de morosidad.
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