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DECLARACION DE LIMA- REGULATEL

L Grupo de Trabajo de Proteccion y Calidad del Servicio al Usuario del Foro Latinoamericano de
Entes Reguladores — REGULATEL!, reunidos en la ciudad de Lima, los dias 18 y 19 de setiembre
de 2013, con la finalidad de intercambiar experiencias referidas a la labor desplegada y las

necesidades regionales sobre [a proteccion de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones,

Comprometidos con [la mision de proteger a los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, principalmente a traves del establecimiento de la normativa necesaria

y/o llevando a cabo las acciones de supervision referidas al cumplimiento de dichos deberes,

Considerando que en nuestros paises pueden existir diversas instituciones competentes que
tienen autoridad sectorial sobre los servicios puiblicos y los equipos que requieren los usuarios
para las telecomunicaciones, se identifica que la toma de decisiones debe ser transversal al

interior de cada pais miembro del REGULATEL,

Reconociendo la integracion de las economias a los mercados mundiales, asi como la
importancia de las telecomunicaciones en la proa’uccidn interna y en el desarrollo social de

Huestros parlses,

Resaltando que los servicios de telecomunicaciones evolucionan rdpidamente con los avances
tecnoldgicos y que en la actualidad la comunicacion de voz, datos y videos puede efectuarse

sobre una misma infraestructura, hecho conocido como convergencia de servicios,

Advirtiendo que la asimetria informativa entre proveedores y consumidores, es una
caracteristica inherente de los mercados, profundizdndose en aquellos que ofrecen productos

complejos como es el caso de los servicios de telecomunicaciones,

‘Enfatizando que en los paises miembros del REGULATEL, los servicios que cuentan con el

mayor niimero de usuarios son la telefonia movil y el acceso a Internet,

T REGULATEL se encuentra integrado por instituciones de : Argentina, Bolivia, Brasil, Colombia, Costa Rica, Cuba,
Chile, Ecuador, El Salvador, Espana, Guatemala, Honduras, ltalia, México, Nicaragua, Panama, Paraguay, Per(,
Portugal, Puerto Rico, Republica Dominicana y Venezuela.




DECLARACION DE LIMA- REGULATEL

Destacando la existencia de una gama de productos (variedad de planes tarifarios), para
cada uno de los servicios (telefonia fija, telefonia movil, acceso a Internet y television por
cable y satelital) o paquetes de servicios, que ademds consideran diferentes medidas
(tasaciones al minuto, al sequndo y velocidad), asi como la disponibilidad adicional de una
diversidad de servicios secundarios como los mensajes de texto, conferencia tripartita,

llamada en espera, casilla de voz, entre otros,

Teniendo en consideracion que la poblacion de los paises miembros del REGULATEL supera
los 700 millones de personas, de las cuales, el 21% reside en zonas rurales y que alrededor del

24% son menores de 15 arnos,

Valorando [a existencia de una amplia gama de culturas en los paises miembros del
REGULATEL, asi como considerando la importancia del acceso a los servicios de

telecomunicaciones por parte de las personas con discapacidad,

Advirtiendo que en varios de nuestros paises se vienen llevando a cabo prdcticas delictivas a
través del uso de los servicios de telecomunicaciones, que atentan contra la sequridad de los
usuarios, como las llamadas efectuadas con la finalidad de amenazar, extorsionar, secuestrar

o robar,
Identificando que resulta necesario el establecimiento de a’ispo.sia’ones Y acciones preventivas
y de sancion, respecto del uso de equipos terminales (como los equipos moviles, celulares,

modems, entre otros) robados o hurtados,

Considerando que [as telecomunicaciones resultan afectaa(as ante [a ocurrencia de desastres

naturales como sismos, Ruracanes, entre otros,

Declaramos, la necesidad de llevar a cabo acciones oportunas con la finalidad de mejorar las
condiciones en que se ofrecen y brindan los servicios, acordando el reconocimiento de los siguientes

derechos fundamentales de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones: ‘ @

1. Derecho a contar con un ordenamiento juridico que tienda a simplificar los

procen‘i‘mieni-os para la atencion de los reclamos de los usuarios de los servicios de
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telecomunicaciones, haciendo uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

(TIC).

Derecho a recibir servicios de telecomunicaciones cuya calidad sea comprobada por la
institucion que reina las competencias al respecto, mediante las acciones de supervision
correspondientes, difundiendo a los usuarios las sanciones impuestas (de ser el caso)

como medida de prevencion ante una nueva ocurrencia o futura mala prdctica.

Derecho a que se mejoren las condiciones de acceso al servicio de Internet, con mayor
capacidad de transmision de datos o wvelocidad, permitiendo [a ampliacion de su

cobertura, con un nivel de calidad del servicio adecuado.

Derecho a recibir un trato eficiente y amable, de manera oportuna y con respeto de los
derechos establecidos, por parte de las empresas operadoras, antes, durante y despues del
uso o contratacion de los servicios de telecomunicaciones, asi como de las instituciones
del Lstado que tienen entre sus labores, brindar orientacion, informar o difundir la
normativa en materia de proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de

telecomunicaciones.

Derecho a acceder a informacion relevante y transparente, que permita [a comprension
de la [abor técnica a’esplkgaa’a por las diversas instituciones del sector
telecomunicaciones, de manera sencilla y se encuentre al alcance de todos los

ciudadanos.

Derecho al conocimiento mediante el desarrollo de eventos académicos o educativos que
tengan por finalidad fortalecer las capacidades de los usuarios, las asociaciones de
usuarios, grupos organizados, académicos, y las diversas instituciones nacionales e
internacionales en materia de regulacion de los servicios de telecomunicaciones y la

proteccion de los derechos de los usuarios.

Derecho a conocer la tarifa aplicada para cada servicio utilizado y el saldo

correspondiente (de ser el caso), principalmente cuando se trate servicios
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empaquetados (cualquier combinacion posible de la telefonia fija, telefonia movil,

television por cable o satelital, ¢ Internet).

8. Derecho a encontrarse informado sobre el funcionamiento y tarifas del servicio de
roaminyg internacional, mediante [a difusion de su operatividad, asi como respecto de [as
tarifas aplicadas por las empresas operadoras en los paises miembros del
REGULATEL, considerando ademds los acuerdos establecidos para el tratamiento de

las comunicaciones en zonas de ﬁontera.

9.  Derecho a conocer las acciones referidas al tratamiento y destino de las baterias y
equipos terminales de telecomunicaciones obsoletos o en desuso, con relacion a la

proteccion del medio ambiente.

10. Derecho a conocer las acciones preventivas a.ﬂ“opma“a.s con la ﬁna{i'f{ad' de fortafecer la
sqgun}{ad’ e intggn’:faa’ de los usuarios frente a posfﬁ&s acciones delictivas y desastres

naturales.

En ese sentido, los paises miembros del REGULATEL nos comprometemos a intercambiar
informacion sobre nuestras experiencias locales, estudios y data estadistica en el plano regulatorio,
normativo, supervisor, sancionador, de solucion de reclamos, entre otros, instituyendo al efecto y de
ser necesario, las pasantias correspondientes, que permitan conocer la experiencia de los paises

miembros del REGULATEL sobre:

- La aplicacion de mejoras técnicas y regulatorias del sector, como la implementacion de la
portabilidad (cambio de operador con conservacion del mimero telefonico), incremento de la
cobertura de los servicios, ampliacion de servicios financieros mediante la telefonia movil
(dinero electronico), sequridad, entre otros.

- La actualizacion de [a normativa especifica en materia de proteccion de los derechos de los
usuarios, en funcion al desarrollo del mercado de las telecomunicaciones.

- La promocion de la difusion (politicas de informacion, orientacion, educacion) de los derechos

Yy aﬁﬁ;gacionas de los usuarios, asi como, la apﬁcacidn de diversos pl}mes tanfarios.

- La implementacion de mecanismos alternativos de solucion de conflictos, como conciliaciones

Yy mediaciones.
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- La aplicacion de las TIC de vanguardia en el procedimiento de atencion de los reclamos de
los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

- La incorporacion de los mecanismos de supervision que permitan incrementar la calidad de [a
prestacion de los servicios brindados por las empresas operadoras y sus correspondientes
indicadores.

- El establecimiento y medicion de indicadores referidos a la calidad de la atencion de las
empresas operadoras (amabilidad, trato, tiempo de espera, comunicacion clara, entre otros).

- La ejecucion de estudios que tengan por finalidad conocer las necesidades y expectativas de
los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, asi como indicadores que reflejen el nivel

de .satisfaccfdn de los usuarios.

Siendo las 17:30 horas del 19 de setiembre de 2013, reunidos en la ciudad de Lima, Peru; los
asistentes a la Primera Reunion del Grupo de Trabajo de Proteccion y Calidad del Servicio al Usuario
del Foro Latinoamericano de Entes Reguladores — REGULATEL, asi como los participantes de
organismos invitados del Body of European Regulators for Electronic Communications — BEREC,
abajo firmantes, manifestamos nuestra conformidad con el contenido de [a presente declaracion.

G’ropue.fta de Inclusion de la Representante de la Agencia Nacional de Telecomunicaciones del Brasil
(ANATEL):

11. Derecho a la inviolabilidad de datos e informacion personal de los usuarios, salvo orden

Jjudicial o el expreso consentimiento de los mismos.

La cual conté con la aprobacién de los asistentes a la reunién y se incluye a [a presente Declaracion.



