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Introduccion

El Grupo de Trabajo “Proteccién y Calidad del Servicio al Usuario” presenta la tercera edicion del
Diagnéstico Sobre la Proteccion y Calidad del Servicio al Usuario, mediante el cual se ha realizado la
actualizacion de la informacion referida a las principales disposiciones en materia de proteccién a usuarios

emitidas por los paises miembros del mencionado Grupo.

Asimismo, esta tercera edicion presenta informacién actualizada e incorpora un nuevo tema, regulacion
especifica sobre la Portabilidad Numérica, asi como el detalle del procedimiento a seguir, precisando
mecanismos, requisitos, etapas, plazos, reclamos/reclamaciones y tarifa 0 pago que debe efectuar el

usuario.

El Diagndstico Sobre la Proteccion y Calidad del Servicio al Usuario se encuentra dividido en siete (7)

temas, a fin de facilitar la evaluacion de los avances del sector telecomunicaciones:

Grupo de trabajo: proteccion y calidad del
servicio al usuario

Mediante Acta del XV Plenario del Foro Latinoamericano de
Entes Reguladores de Telecomunicaciones - REGULATEL,
firmada el 13 de noviembre del afio 2012, se aprobd la
conformacion del grupo de trabajo sobre Proteccion y Calidad
del Servicio al Usuario, con el objetivo de desarrollar acciones
coordinadas de mejores practicas y compartir experiencias sobre
proteccion y calidad de atencién al usuario de los servicios de

telecomunicaciones.
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- Autoridades de proteccion al consumidor / usuario;

- Marco juridico de proteccion al consumidor / usuario;

- Procedimientos de reclamo;

- Regulacién especifica (sobre la calidad de atencion al usuario, los contratos de prestacién de servicios, el roaming internacional y la portabilidad numérica);
- Reglamentacion referida a la seguridad ciudadana,

- Supervisién del marco normativo;

- Actividades / proyectos desarrollados como parte de las acciones de acercamiento al usuario; y

Consideramos oportuno destacar la labor desplegada que viene siendo ejecutada por los paises que forman parte de REGULATEL, con lo cual se evidencia el compromiso
para continuar trabajando en la proteccidn de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

Gonzalo Martin Ruiz Diaz
Presidente Ejecutivo del Consejo Directivo
OSIPTEL
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Autoridades de Proteccidn al Consumidor / Usuario

1. Autoridades de proteccion al consumidor de los diversos sectores econdmicos

2. Organismos encargados de la proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones
Marco Juridico de Proteccion al Consumidor / Usuario

1. Normas de proteccion al consumidor aplicable a los diversos sectores econdmicos
2. Regulacion especifica en materia de proteccion a usuarios de los servicios de telecomunicaciones
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En esta seccion se brinda informacion sobre las autoridades encargadas de atender las relaciones entre consumidores y proveedores de los diversos sectores econdmicos,

asi como los organismos encargados de la proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

1. Autoridades de proteccion al consumidor de los diversos sectores econémicos

Los organismos miembros de REGULATEL cuentan con autoridades de proteccién al consumidor, cominmente encargadas de aplicar el marco normativo que regula las

relaciones entre consumidores y proveedores para los diversos sectores econémicos.

Cuadro N° 1

Pais Entidad competente Web ‘
Argentina - Secretaria de Comercio Interior http://www.consumidor.gov.ar/
Bolivia - Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor http://www.consumidor.gob.bo/
Brasil - Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON) http://portal.mj.gov.br
Chile - Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) http://www.sernac.cl/
Colombia (*) - Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) /Autoridad Nacional de Television http://www.sic.gov.co - http://www.antv.gov.co

(ANTV)
Costa Rica - Comision Nacional del Consumidor http://www.meic.go.cr/index.php?option=com_content&view=article&id=119&Itemid=97
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Cuba - Ministerio de Comercio Interior (MINCIN) http://www.ecured.cu/index.php/Ministerio_de Comercio_Interior
Ecuador - Defensoria del Pueblo Ecuador (DPE) http://www.dpe.gob.ec/
El Salvador - Defensoria del Consumidor http://www.defensoria.gob.sv/
Espafia - Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion - AECOSAN http://aesan.msssi.gob.es/#
- Asi como, los drganos previstos en la Normativa de las Comunidades Auténomas.
Guatemala - Direccion de Asistencia y Ayuda al Consumidor. http://www.diaco.gob.gt/
Honduras - Secretaria de Estado en los Despachos de Industria y Comercio (SIC). http://www.sic.gob.hn
- Comision Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL). http://www.conatel.gob.hn
- Fiscalia del Consumidor en el Ministerio Publico. http://www.mp.hn/index.php?option=com_content&view=article&id=775&Itemid=234
Italia - Autorita Garante della Concorrenza e del Mercato (AGCM) http://www.agem.it
México - Procuraduria Federal de Proteccién al Consumidor (PROFECO) http://www.profeco.gob.mx/
Nicaragua Sin informacién Sin informacion
Panama - Autoridad de Proteccion al Consumidor y Defensa de la Competencia (ACODECO) http://www.autoridaddelconsumidor.gob.pa/
Paraguay - Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario (SEDECO) http://www.mic.gov.py/mic/site/sedeco.html
- Centro de Atencion al Publico (CAP) de la Comisién Nacional de Telecomunicaciones | CONATEL: consultascap@conatel.gov.py
(CONATEL)
Peru - Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y Propiedad Intelectual (INDECOPI) | http:/www.indecopi.gob.pe/
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Portugal - Direcgao-Geral do Consumidor http://www.consumidor.pt/
- Autoridade de Seguranga Alimentar e Econoémica (ASAE) http://www.asae.pt/

Nota: La ASAE se encarga de la proteccion de los consumidores en materia de
contratos a distancia, asi como aquellos celebrados fuera de los establecimientos
comerciales (Fuente: Decreto-Ley N © 24/2014, de 14 de febrero)

Puerto Rico - Departamento de Asuntos del Consumidor (DACO). http://www.daco.gobierno.pr/
Republica Dominicana | - Instituto Nacional de Proteccién de los Derechos del Consumidor http://proconsumidor.gob.do/
(PROCONSUMIDOR)
Uruguay Ministerio de Economia-Dir. Gral de Comercio Area De Defensa del Consumidor http://consumidor.mef.qub.uy/
Venezuela ( SSJﬁgg\éindencia Nacional para la Defensa de los Derechos Socioeconémicos http://www.superintendenciadepreciosjustos.gob.ve/

Notas: (*) La informacién consignada corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicién del Diagndstico Regional del afio 2014, salvo la descrita por los paises Colombia y Uruguay.

En Colombia, se ha incorporado a la Autoridad Nacional de Television (ANTV).

2. Organismos encargados de la proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones

Los organismos reguladores del sector telecomunicaciones tienen entre sus principales funciones, promover la participacion equitativa de las empresas privadas y al mismo
tiempo, permitir el acceso de cada vez mas usuarios a los servicios de telecomunicaciones en condiciones 6ptimas. Sin embargo, pese a la alta especializacion en los temas

del sector, puede ocurrir que estos organismos no se encuentren a cargo de la funcidn de proteger a los usuarios de estos servicios.
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Pais Entidad Competente Web ‘
Argentina - Autoridad Federal de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (AFTIC) http://www.aftic.gob.ar/
Bolivia - Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes (ATT) http://att.gob.bo/index.php/
Brasil - Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL). http://www.anatel.gov.br
Chile - Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL) http://www.subtel.cl
Colombia - Comisién de Regulacién de Comunicaciones (CRC). https://www.crcom.gov.co/es/paginalinicio
Costa Rica - Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL). http://sutel.go.cr/
Cuba - Direccion de Atencion Ciudadana del Ministerio de Comunicaciones (MINCOM). http://www.mincom.gob.cu/?g=atencionsugerenciasquejas

Nota: La Direccion de Atencion Ciudadana, forma parte del Ministerio de Comunicaciones (MINCOM),

y es la encargada de la metodologia para la implementacion de los sistemas de proteccion de los

derechos de los usuarios en las operadoras de telecomunicaciones.
Ecuador (¥) - Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL). http://www.arcotel.gob.ec
El Salvador - La Defensoria del Consumidor en coordinacion con la Superintendencia General de Electricidad y http://www.siget.gob.sv/

Telecomunicaciones (SIGET). http://www.defensoria.gob.sv/

Nota: La SIGET, es la encargada de la proteccion de derechos de usuarios de telecomunicaciones,

incluyendo el procedimiento de atencion de “denuncias” o “quejas’, pero la institucion llamada a dirimir

los conflictos que surjan entre las partes, es la Defensoria del Consumidor.
Espafia - Oficina de Atencion al Usuario de Telecomunicaciones. Ministerio de Industria, Energia y Turismo http://www.usuariosteleco.es/Paginas/index.aspx
Guatemala - Direccion de Asistencia y Ayuda al Consumidor (DIACO), en coordinacién con la Superintendencia de | http://www.diaco.gob.gt/

Telecomunicaciones (SIT).
Nota: Le corresponde a la autoridad de proteccion a usuarios en general, el tramite de los reclamos
que pudieran presentarse contra el operador del servicio.

http://www.sit.gob.gt/
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Honduras - Secretaria de Estado en los Despachos de Industria y Comercio. http://www.sic.gob.hn

- Comisién Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL). http://www.conatel.gob.hn

- Fiscalia del Consumidor en el Ministerio Publico. http://www.mp.hn/index.php?option=com_content&view=article&id=775&Itemid=234
Italia - Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni (AGCOM) http://www.agcom.it
México - Procuraduria Federal de Proteccién al Consumidor (PROFECO), en coordinacion con: http://www.profeco.gob.mx/

- Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFETEL). http://www.ift.org.mx/iftweb/

Nota: Le corresponde a la autoridad de proteccion a usuarios en general, el tramite de los reclamos

que pudieran presentarse contra el operador del servicio.
Nicaragua Sin informacion Sin informacion
Panama - Autoridad Nacional de los Servicios Publicos (ASEP) http://www.asep.gob.pa/default.asp
Paraguay - Comisién Nacional de Telecomunicaciones del Paraguay (CONATEL). http://www.conatel.gov.py/

consultascap@conatel.gov.py Tel: +595 21 513532

Pert - Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL). http://www.osiptel.gob.pe/
Portugal - Autoridade Nacional de Comunicagdes (ANACOM). http://www.anacom.pt/

Nota: La Autoridad Nacional de Comunicaciones (ANACOM) http://www.anacom-consumidor.com/

(http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=895819), tiene, entre otras, la funcion de proteger los

intereses de los usuarios.

Promueve esta proteccion abordando las quejas de los usuarios, difundiendo informacién dtil para los

consumidores y otros usuarios en una plataforma web creada especificamente para este propésito: el

Portal del Consumidor (www.anacom-consumidor.com).

Sin embargo, es preciso indicar que esta autoridad no es competente para resolver los conflictos entre

usuarios y proveedores de servicios.
Puerto Rico - Junta Reglamentadora de Telecomunicaciones de Puerto Rico (JRTPR). http://www.jrtpr.gobierno.pr/index.asp
Republica - Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL). http://www.indotel.gob.do/
Dominicana
Uruguay -Unidad Reguladora de Servicios de Comunicaciones (URSEC) http://www.ursec.qub.uy
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| Venezuela | - Comision Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL). http://www.conatel.gob.ve/

Notas: (*) La informacion corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicion del Diagndstico Regional del afio 2014, salvo la consignada por Argentina, Uruguay y Ecuador.

En Argentina, la entidad a cargo de la proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones se encontraba a cargo de la Comisién Nacional de Comunicaciones (CNC), y ahora
corresponde a la Autoridad Federal de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (AFTIC). La Autoridad Federal de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (AFTIC) fue creada por la Ley
27.078 “Argentina Digital” y aprobada p en el mes de diciembre de 2014. Tiene como finalidad asegurar el desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) en todo el pais, garantizando
el acceso a todos los ciudadanos en condiciones de calidad.

En este sentido, el nuevo organismo absorbe las facultades de la Secretaria de Comunicaciones y la Comisién Nacional de Comunicaciones (CNC), integra a las empresas nacionales ARSAT y el Correo Oficial de
la Republica Argentina e incluye a los Programas Argentina Conectada y Servicio Universal, asegurando el derecho humano a las comunicaciones y fomentando la independencia tecnoldgica y productiva.

En Ecuador, la entidad competente de la proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones estaba a cargo de la Superintendencia de Telecomunicaciones (SUPERTEL) y ahora
corresponde a la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL). ARCOTEL se encuentra adscrita al Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién. Es la
entidad encargada de la administracion, regulacién y control de las telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico y su gestion, asi como de los aspectos técnicos de la gestion de medios de comunicacién social
que usen frecuencias del espectro radioeléctrico o que instalen y operen redes.
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En esta seccion se brinda informacion sobre el establecimiento del marco normativo: (i) que regula las relaciones entre consumidores y proveedores aplicable a la generalidad

de las relaciones de consumo, (ii) especifico en materia de proteccion a usuarios de servicios de telecomunicaciones, y (iii) que considera como publico objetivo a los usuarios

de los servicios de telecomunicaciones que presentan algun tipo de discapacidad.

1. Normas de proteccion al consumidor aplicable a los diversos sectores econémicos

Con excepcion de Cuba, los paises evaluados cuentan con una normativa de proteccidn al consumidor aplicable a los diversos sectores economicos.

Cuadro N° 3
Pais Normativa Dispositivo Legal y Fecha de Promulgacion
Argentina 1. Ley de Defensa del Consumidor. 1. Ley 24.240. Del 13 de octubre de 1993.
2. Proyecto Reglamento de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones Moviles 2. Resolucion SC N° 12/2013; propone un modelo y establece el proceso de consulta
publica y audiencias en el interior del pais.
- Ley General de los Derechos de las Usuarias y los Usuarios y de las Consumidoras y
Bolivia Consumidores - Ley N° 453, 6 de diciembre de 2013
Brasil 1. Constitucion de la Republica. 1. Constitucion de la Republica Federativa de Brasil de 1988 (arts. 37, XXII, §3° e 175).
2. Cddigo de Proteccion al Consumidor 2. Ley n°8.078, de 11 de septiembre de 1990.
3. Las normas generales sobre el servicio al consumidor proporcionados por los 3. Decreto n° 6.523, de 31 de julio de 2008.
proveedores de servicios regulados por el Gobierno Federal.
Chile - Ley Sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores. - Ley N° 19.496. Publicada en el Diario Oficial de 7 de marzo de 1997.

14
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Colombia - Estatuto del Consumidor. - Ley N°1480 del 12 de octubre de 2011.

Costa Rica - Ley de Promocién de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor. - Ley 8642 — Régimen de Proteccién al Usuario Final de los Servicios de
Telecomunicaciones. Cap. I, Titulo II. Publicada el 30 de junio de 2008.

Cuba No cuenta con regulacién en la materia. No cuenta con regulacién en la materia.

Ecuador - Ley Organica de Defensa del Consumidor - Ley 2000-21 publicada en el Registro Oficial (Suplemento 116) de 10 de julio 2000

El Salvador - Ley de Proteccion al Consumidor. - Decreto Legislativo N° 776, de fecha 18 de agosto de 2005, publicado en el Diario Oficial
N° 166, Tomo 368, del 8 de septiembre de 2005.

Espaiia - Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y - Real Decreto Legislativo 1/2007 de fecha 16 de noviembre de 2007.

Otras Leyes Complementarias.

Guatemala - Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario. - Decreto Niimero 06-2003 del Congreso de la Republica de Guatemala.

Honduras - Ley de Proteccion al Consumidor. - Decreto N° 24/2008. Publicado el 07.07.2008.

Italia - Codigo del Consumidor - Decreto Legislativo n® 206 , de fecha 06.09.2005, publicado en la Gazzetta Ufficiale el
08.10.2005

México - Ley Federal de Proteccion al Consumidor. - Nueva Ley publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992

Nicaragua Sin informacion Sin informacion

Panama - Normas sobre Proteccion al Consumidor y Defensa de la Competencia. - Ley N° 45 de fecha 31.10.2007, publicada en la Gaceta Oficial Digital el 07.11.2007.

15
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- Ley de Defensa del Consumidor y del Usuario

- Ley 1334 de 1998

- Ley N°5.427/ 2015, del 30 de Abril del 2015, Que modifica el Articulo 28 de la Ley N°
1.334/98 "De Defensa del Consumidor y del Usuario".

- Decreto N° 2.199 / 2014, del 08 de Setiembre del 2014, Por el cual se Reglamenta la Ley
N° 4974/2013 "Que crea la Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario
(SEDECO)".

- Ley N°4.974 /2013, del 22 de Agosto del 2013, de la Secretaria de Defensa del
Consumidor y el Usuario.

- Ley N°2.340/ 2003, del 28 de Diciembre del 2003, Que amplia la Ley N° 1334 del 27 de
octubre de 1998 "De Defensa del Consumidor y del Usuario".

Peru

- Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

- Ley N° 29571y sus correspondientes modificatorias (Ley N° 29888 y Ley N° 30046).
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Portugal (*) 1. Ley de Defensa del Consumidor. 1. Ley n.° 24/96, de 31 de julio, alterada por la Ley n.° 85/98, de 16 de diciembre, por el

2. Régimen Juridico aplicable a las practicas comerciales desleales de las empresas en las | Decreto-Ley n.° 67/2003, de 8 de abril, por la Ley n.° 10/2013, de 28 de enero y por la Ley

relaciones con los consumidores n.°47/2014, de 28 de julio.

3. Régimen de los contratos celebrados a la distancia y fuera del estabelecimiento 2. Decreto-Ley n.° 57/2008, de 26 de marzo

comercial 3. Decreto-Ley n.° 24/2014, de 14 de febrero (que revoca el Decreto-Ley n.° 143/2001, de

4. Obligatoriedad de la existencia del libro de reclamaciones a todos los proveedores de 26 de abril, con las respetivas alteraciones)

bienes y proveedores de servicios que contacten con el publico 4. Decreto-Ley n.° 156/2005, de 15 de septiembre y sus modificatorias (Decreto-Ley n.°

5. Régimen juridico aplicable a la prestacién de servicios de promocién, informacién y 371/2007, de 6 de noviembre, Decreto-Ley n.° 118/2009, de 19 de mayo, Portaria n.°

ayuda a los consumidores y usuarios a través de centros telefonicos de relacionamiento 866/2009, de 13 de agosto y Decreto-Ley n.° 317/2009, de 30 de octubre)

(call centers) 5. Decreto-Ley n.° 134/2009, de 2 de junio, modificado por el Decreto-Ley n.° 72-A/2010,

6. Garantias de seguridad de los productos y servicios colocados en el mercado de 18 de junio.

7. Libro de reclamaciones 6. Decreto-Ley n.° 69/2005, de 17 de marzo (objeto de posterior revocacion - n.° 2 do

8. Servicios publicos esenciales artigo 10.° - por el Decreto Reglamentar n.° 57/2007, de 27 de abril)

9. Régimen juridico y definicién de las clausulas contractuales generales 7. Portaria n.° 1288/2005, de 15 de diciembre y sus modificatorias (Portaria n.° 70/2008, de

10. Venda de bienes de consumo y garantias a ella relativas 23 de janeiro y Portaria n.° 896/2008, de 18 de agosto)
8. Ley n.° 23/96, de 26 de julio y sus modificatorias (Decreto-Ley n.° 195/99, de 8 de junio,
Ley n.° 12/2008, de 26 de febrero, Ley n.° 24/2008, de 2 de junio, Ley n.° 6/2011, de 10 de
marzo, Ley n.? 44/2011, de 22 de junio y Ley n.° 10/2013, de 28 de enero)
9. Decreto-Ley n.° 446/85, de 25 de octubre, rectificado por la Declaracion de Rectificacion
n.° 114-B/95, de 31 de agosto, y modificado por el Decreto-Ley n.° 220/95, de 31 de
agosto, por el Decreto-Ley n.° 249/99, de 7 de julio y por el Decreto-Ley n.° 323/2001, de
17 de diciembre
10. Decreto-Ley n.° 67/2003, de 28 de abril, modificado por el Decreto-Ley n.° 84/2008, de
21 de mayo.

Puerto Rico - Ley Organica: Ley Num. 5 del 23 de abril de 1973, segiin enmendada (3 L.P.R.A. sec. -Ley N° 33 de fecha 27 de junio de 1985.

341y ss).

Republica Dominicana

- Ley General de Proteccion de los Derechos del Consumidor o Usuario.

- Ley No. 358-05 de fecha 26 de julio de 2005
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Uruguay Nro. 17250 Defensa del Consumidor de 11 de agosto de 2000

Venezuela - Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de Precios Justos. - Decreto N° 600, publicado en Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela
NUmero 40.340, con fecha 23 de enero de 2014.

Notas: (*) La informacion corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicion del Diagnostico Regional del afio 2014, salvo la consignada por los paises de Uruguay, Paraguay y Portugal que han incorporado informacion
referida al marco normativo.

2. Regulacion especifica en materia de proteccion a usuarios de los servicios de telecomunicaciones

Con excepcion de Cuba, los paises evaluados cuentan con normativa especifica sobre los derechos de los usuarios, sea mediante el establecimiento de una Ley, de varias

normas especificas del sector telecomunicaciones (de acuerdo a los servicios), en una sola norma que contempla las disposiciones de los diversos servicios de

telecomunicaciones o por una combinacién de los diversos dispositivos legales antes mencionados.

Cuadro N° 4
Norma de Proteccion a Usuarios de los Servicios de Dispositivo Legal y Fecha de Promulgacion
Telecomunicaciones.
Argentina 1. Reglamento General de Clientes del Servicio Basico Telefénico. 1. Resolucién SC N° 10059/99, de fecha 04 de mayo de 1999.
2. Reglamento General de Presuscripcion del Servicio de Larga Distancia. 2. Resolucion SC N° 2724/98 y su complementaria Resolucion SC N° 441/00, de fecha 29 de diciembre
3. Reglamento General de los Servicios de Comunicaciones Moviles. de 1998.
4. Proyecto Reglamento de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones | 3. Resolucion SC N° 490/97, de fecha 14 de abril de 1997.
Mbviles. 4. Resolucion SC N° 12/2013; propone un modelo y establece el proceso de consulta publica y
5. Tasacion al Segundo de Servicios Méviles. audiencias en el interior del pais.
6. Informar sobre los Precios en forma Regular y Gratuita. 5. Resolucion SC N° 26/2013; de fecha 16 de diciembre de 2013.
6. Resolucion Conjunta SC N° 29/2014 y N° 81/2014; de fecha 06 de junio de 2014.
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Bolivia (*) 1. Constitucion Politica de Bolivia. 1. CPE 27/01/2009. En la Constitucion Politica de Bolivia, se establecen los derechos de los usuarios
2. Ley General de Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacion y (Articulo 75).
Comunicacion. 2. Ley 164, del 08 de agosto de 2011. En la Ley 164 (Ley General de Telecomunicaciones, Tecnologias
3. Reglamento de la Ley General de Telecomunicaciones, Tecnologias de de Informacion y Comunicacion) también se establecen los derechos de los usuarios (Articulo 54).
Informacion y Comunicacion. 3. Decreto Supremo 1391, de fecha 24/10/2012
4. Reglamento de la Ley de Procedimiento Administrativo para el Sistema de | 4. Decreto Supremo 27172, de fecha 15/09/2003, - En el DS 27172 (Ley de Procedimiento Administrativo
Regulacion Sectorial — SIRESE. para el Sistema de Regulacién Sectorial - SIRESE), se establece el procedimiento para la atencion de las
5. Reglamento de Sanciones y Procedimientos Especiales por Infracciones al | reclamaciones.
Marco Juridico Regulatorio del Sector de Telecomunicaciones. 5. Decreto Supremo 25950, de fecha 20/10/2000, - EI DS 25950, establece las sanciones y los
6. Reglamento General a la Ley 164 de 8 de agosto de 2011. procedimientos por infracciones al marco regulatorio.

6. Decreto Supremo 1391 de fecha 24 de octubre de 2012.
Brasil (*) 1. Ley General de Telecomunicaciones (LGT) 1. Ley n® 9.472, de 16 de julio de 1997 (art. 3°).

2. Reglamento del Servicio Telefénico Fijo Conmutado.

3. Reglamento del Servicio Movil Personal.

4. Reglamento de los Servicios de Comunicacion Multimedia.

5. Reglamento de Proteccion y Defensa de los Derechos de los Suscriptores
de Servicios de TV pago.

6. Reglamento General de derechos de los usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones.

2. Resolucién n° 426, de 09 de deciembre de 2005.
3. Resolucion n® 477, de 7 de agosto de 2007.
4. Resolucion n° 614, de 28 de mayo de 2013.
5. Resolucion n° 488, de 03 de deciembre de 2007.
6. Resolucion n® 632, de 7 de marzo de 2014.
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Chile 1. Constitucion Politica de la Republica de Chile. 2. Ley N° 18.168.
2. Ley General de Telecomunicaciones 3. Ley N° 19.496.
3. Ley sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores; 4. Ley N° 19.628.
4. Ley sobre Proteccion de da Vida Privada; 5. Ley N° 20.599.
5. Ley sobre la Instalacion de Antenas Emisoras y Transmisoras de Servicios | 6. Decreto Supremo N° 18 de 2014.
de Telecomunicaciones. 7. Decreto Supremo N° 194 de 2012.
6. Reglamento de Servicios de Telecomunicaciones 8. Decreto Supremo N° 379 de 2010.
7. Reglamento Sobre Tramitacion y Resolucion de Reclamos de Servicios de | 9. Decreto Supremo N° 368 de 2010.
Telecomunicaciones 10. Decreto Supremo N° 484 de 2007.
8. Reglamento que establece las Obligaciones para el Adecuado 11. Decreto Supremo N° 510 de 2004.
Funcionamiento del Sistema de Portabilidad de Numeros Telefonicos; 12. Decreto Supremo N° 60 de 2012.
9. Reglamento que Regula las Caracteristicas y Condiciones de la Neutralidad | 13. Decreto Supremo N° 157 de 2011.
de la Red en el Servicio de Acceso a Internet;
10. Reglamento que Regula el Servicios Publico de Voz Sobre Internet.;
11. Norma que establece el Contenido Minimo y Otros Elementos de la
Cuenta Unica Telefénica.
12. Reglamento para la Interoperacion y Difusion de La Mensajeria de Alerta,
Declaracion y Resguardo de la Infraestructura Critica de Telecomunicaciones
e Informacion sobre Fallas Significativas en los Sistemas de
Telecomunicaciones.
13. Norma que establece el Procedimiento que Regula el Bloqueo de Equipos
Terminales Robados, Hurtados y Extraviados.

Colombia (*) - Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los - Resolucion CRC 3066 de 2011 del 18 de mayo de 2011

Servicios de Comunicaciones.

- Acuerdo CNTV 011 de 2006

Actualizada hasta la Resolucion CRC 4625 de 2015 -
https://www.crcom.gov.co/recursos_user/Normatividad/Normas_Actualizadas/Res_3066_11_Act_4625.pdf
www.antv.gov.co/nomatividad/acuerdo-011-de-2006
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Costa Rica - Ley General de Telecomunicaciones. - Ley 8642 — Régimen de Proteccidn al Usuario Final de los Servicios de Telecomunicaciones. Cap. Il
Titulo II. Publicada el 30 de junio de 2008.
Cuba No existe regulacion especifica. No existe regulacion especifica.
Ecuador (¥) 1. Ley Organica de Telecomunicaciones. 1. Ley Publicada en el Registro Oficial (Tercer Suplemento -N° 439) el 18 de febrero de 2015.
2. Reglamento para los Abonados/Clientes-Usuarios de los Servicios de 2. Resolucion del CONATEL N° 477 de 11 de julio de 2012, publicada en el Registro Oficial (Suplemento
Telecomunicaciones y de valor agregado. 750) de 20 de julio de 2012.
El Salvador 1. Ley General de Telecomunicaciones. 1. Decreto Legislativo N° 142. Diario Oficial N° 218, Tomo 337. Publicada el 21 de noviembre de 1997.
2. Ley de Proteccion al Consumidor. 2. Decreto Legislativo N° 776. Diario Oficial N° 166, Tomo 368. Publicada el 8 de septiembre de 2005.
Espafia 1. Ley General de Telecomunicaciones. 1. Ley 9/2014, de fecha 9 de mayo de 2014.
2. Carta de Derechos del Usuario de Servicios de Comunicaciones 2. Real Decreto 899/2009, de fecha 30 de mayo de 2009.
Electrénicas.
Guatemala 1. Ley General de Telecomunicaciones, Articulo 1, "Ambito de aplicacién". 1. Decreto 94 -96 del Congreso de la Republica de Guatemala, de fecha 14 de noviembre de 1996. La
2. Ley de Proteccion al Consumidor. A través del cual se crea la Direccion de | “Ley General de Telecomunicaciones”, considera dentro de su @mbito de aplicacion, (...) proteger los
Apoyo y Asistencia al Consumidor, DIACO. derechos de los usuarios y de las empresas proveedoras de servicios de telecomunicaciones, y apoyar el
uso racional y eficiente del espectro radioeléctrico”.
2. Decreto Nimero 06 -2003 del Congreso de la Republica de Guatemala.
Honduras 1. Reglamento General de Telecomunicaciones. 1. Acuerdo N° 89/97. Publicado el 02.08.1997 y su modificatoria (Acuerdo N° 141-2002, publicado el
2. Reglamento de Tarifas y Costos de Servicios de Telecomunicaciones 26.12.2002). En el “Reglamento General de Telecomunicaciones”. Titulo VIII (Articulos 236° - 241°), se
desarrollan los derechos de los usuarios correspondientes a la atencion de los reclamos de los servicios
publicos de telecomunicaciones.
2. Resolucion Normativa NR028-99, Art. 45, 46, 55 al 61, (y modificacion al 56).
Italia - Cadigo de las Comunicaciones Electrénicas - Decreto Legislativo N° 259 de 1° de agosto 2003, publicado en la Gazzetta Ufficiale n. 214 de fecha 15

de septiembre 2003. Capitulo IV, Servicio Universal y Derechos de los Usuarios en Materia de Servicios
de Comunicaciones Electrénicas.
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México - Préacticas comerciales — elementos normativos para la comercializacion y/o | - Norma Oficial Mexicana NOM-184-SCF1-2012: 24 de agosto de 2012.
prestacion de los servicios de telecomunicaciones cuando utilicen una red
publica de telecomunicaciones.
Nicaragua Sin informacion Sin informacion
Panaméa - Reglamento sobre los Derechos y Deberes de los Usuarios de los Servicios | - Resolucion N° JD-101 de fecha 27 de agosto de 1997 y sus modificatorias. La norma de proteccion a
Publicos de Agua Potable, Alcantarillado Sanitario, Electricidad y usuarios resulta aplicable también a otros servicios publicos.
Telecomunicaciones.
Paraguay 1. Ley de Telecomunicaciones. 1. Ley 642/95 de fecha 29 de diciembre de 1995.
2. Reglamento de Proteccion al Usuario de Telecomunicaciones. 2. Resolucion Directorio 871-2014, de fecha 12.06.2014.
Per (*) - Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Piblicos | - Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL, del 19 de setiembre de 2012. Modificado
de Telecomunicaciones. mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 095-2013-CD/OSIPTEL (25.07.2013), Resolucion de
Consejo Directivo N° 138-2014-CD/OSIPTEL (03.11.2014) y Resolucion de Consejo Directivo N° 056-
2015-CD/OSIPTEL (04.06.2015).
Portugal (*) 1. Ley de las Comunicaciones Electronicas. 1. Ley N °5/2004 del 10 de febrero de 2004 y sus modificatorias (Decreto-Ley n.° 176/2007, de 8 de

2. Ley de los Servicios Publicos Esenciales

3. Régimen juridico que establece limites a la cobranza de cuantias por la
prestacién del servicio de desbloqueamiento de equipos destinados al acceso
a servicios de comunicaciones electrénicas.

4. Deliberacién acerca del objeto y forma de divulgacion de las condiciones de
oferta y utilizacion de servicios de comunicaciones electrénicas.

5. Lineas de Orientacién acerca del contenido minimo a incluir en los contratos
para la prestacion de servicios de comunicaciones electronicas

6. Decisién acerca de los procedimientos exigibles para a extincion de
contratos, por iniciativa de los firmantes, relativos a la oferta de redes publicas
0 servicios de comunicaciones electronicas accesibles al publico

7. Decision relativa a la designacion como ‘ilimitadas’ de las ofertas de
servicios de comunicaciones electronicas.

8. Reglamento relativo a las reglas acerca del acceso de los usuarios finales
con relacién a los nimeros del Plano Nacional de Numeracion

mayo; Decreto-Ley n.° 123/2009, de 21 de mayo; Decreto-Ley n.° 258/2009, de 25 de septiembre; Ley n.°
35/2008 de 28 de julio; Ley n.° 51/2011, de 13 de septiembre; Ley n.° 10/2013; Ley n.° 42/2013, de 3 de
julio; Decreto-Ley n.° 35/2014, de 7 de marzo). Cuenta con regulacion de proteccion a usuarios dentro de
la “Ley de las Comunicaciones Electrénicas”, en los Art. 39°- 54° y 86° - 94°.

2. Ley dos Servicios Publicos Esenciales Ley n.° 23/96, de 26 de julio, con las respetivas modificaciones
(Decreto-Ley n.° 195/99, de 8 de junio; Ley n.° 12/2008, de 26 de febrero; Ley n.° 24/2008, de 2 de junio;
Ley n.°6/2011, de 10 de marzo; Ley n.° 44/2011, de 22 de junio; Ley n.° 10/2013, de 28 de enero).
Asimismo, La Ley de los Servicios Esenciales, trata sobre la proteccion de los usuarios en los Art. 3° -
15°.

3. Decreto-Ley n.° 56/2010, de 1 de junio

4. Deliberacion de 10 de octubre de 2011, da ANACOM

5. Deliberacion de 11 de diciembre de 2008, da ANACOM

6. Deliberacion de 9 de marzo de 2012, da ANACOM

7. Deliberacion de 19 de junio de 2014, da ANACOM

8. Reglamento n.° 495/2014, de 3 de noviembre
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Puerto Rico (*) - Ley Organica: Ley Num. 5 del 23 de abril de 1973, segun enmendada (3 - Ley N° 33 de fecha 27 de junio de 1985.
L.P.RA. sec. 341y ss).

Republica 1. Reglamento Solucién de Controversias. 1. Resolucion N° 124-05 (del 25 de agosto de 2005).
Dominicana 2. Normas que reglamentan el suministro de informacion por las prestadoras a | 2. Resolucion N° 016-03 de fecha 16 de enero de 2003.
los usuarios de los servicios de telecomunicaciones y la publicacion de sus
ofertas, con la finalidad de preservar el derecho de los usuarios a elegir

libremente.
Uruguay Ley de creacion de Ursec y Ley de Defensa del Consumidor Nos. 17.296 de 21/2/2001 y 17.250 de 11 de agosto de 2000
Venezuela - Ley Organica de Telecomunicaciones. - Publicada en la Gaceta Oficial N° 36.920, con fecha 28 de marzo de 2000. En los Art. 12 y 13, Capitulo

|, Titulo I, se cuenta con regulacion sobre proteccion a usuarios, a través de la consigna de los “Derechos
y Deberes de los Usuarios”.

Notas: (*) La informacién corresponde a la remitida para la elaboracién de la Segunda Edicion del Diagnéstico Regional del afio 2014, a excepcion de Ecuador, Portugal, Bolivia, Brasil, Uruguay y Perd.

En Ecuador, ahora cuenta con Ley Organica de Telecomunicaciones (Ley Publicada en el Registro Oficial (Tercer Suplemento -N° 439) el 18 de febrero de 2015).

En Portugal se ha incorporado el Reglamento relativo a las reglas acerca del acceso de los usuarios finales con relacién a los nimeros del Plano Nacional de Numeracion.
En Bolivia ha sefialado como norma de Proteccion al Consumidor al Reglamento General a la Ley 164 de 8 de agosto de 2011.

En Brasil, dentro de sus dispositivos ha incorporado la Resolucion N° 632 de fecha 7 de marzo de 2014.

En Pert, a través de Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2015-CD/OSIPTEL de 04 de junio de 2015 ha realizado modificaciones al Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos
de Telecomunicaciones.
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3. Personas con discapacidad: derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones

En la mayoria de paises existe regulacion de caracter general dirigida a propiciar la inclusién de las personas con discapacidad en distintos ambitos del quehacer social. Sin

embargo, en las normas especificas de proteccion a usuarios de los servicios de telecomunicaciones, no se ha generalizado la implementacion de derechos en favor de los
usuarios con discapacidad.

CuadroN° 5

Pais Norma

Argentina Las personas con discapacidad, hipoacusias o con impedimento del habla, tienen derecho a solicitar a las empresas prestatarias del servicio publico telefénico, la adquisicion y

suministro de un aparato especial para la utilizacion de este servicio, a costo equivalente al de las llamadas efectuadas mediante teléfonos fijos convencionales.
Bolivia Ley General de Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacion y Comunicacion (Ley 164), se establece lo siguiente:

- Que entre las condiciones generales del contrato se debe garantizar, entre otros, el adecuado acceso a los servicios para las personas en situacidn de discapacidad (Articulo 26.11.3).
- Que la usuaria o usuario en situacion de discapacidad y persona de la tercera edad debe disponer de facilidades para el acceso a los servicios de telecomunicaciones y tecnologias
de informacion y comunicacion, determinados en reglamento (Art. 54.18 y Art. 59. 14).
Brasil - Reglamento de obligaciones de universalizacion, aprobado por Resolucion 598 de 23 de octubre de 2012.
- Reglamento de interfaz de usuario - Red y Terminales Fijas Conmutado, aprobado por la Resolucién 473 de 27 de julio 2007.

- Reglamento del Centro de Mediacion de comunicacion telefonica a ser utilizado por personas con problemas de audicion o del habla - CIC, aprobado por la Resolucién 509, de 14 de
agosto de 2008.

Chile No especifica
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Colombia (*) En el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones se relacionan normas tendientes a la proteccion de derechos de personas con
discapacidad.

V.Gr. ARTICULO 88. CARACTERISTICAS DE LOS CENTROS DE ATENCION DE EMERGENCIAS -CAE - 88.3. Acceso para personas con discapacidad auditiva y/o del habla.
Los proveedores de servicios de telefonia que comercialicen equipos terminales deberan brindar una oferta comercial de terminales con las caracteristicas descritas en el literal b) a
las personas con discapacidad auditiva o del habla que asi lo soliciten, permitiendo de esta manera su acceso a los CAE.

Ley 1680 de 2013 - Personas con Discapacidad Visual. Contempla que el Gobierno dispone para descargas gratuitas de licencias para lector de pantalla.
http://micrositios.mintic.gov.co/convertic/

Costa Rica De acuerdo al parrafo final del Articulo 45, la Ley General de Telecomunicaciones N°8642, “(...) La SUTEL tomando en cuenta la disponibilidad de recursos técnicos y financieros,
velara por que los operadores y proveedores ofrezcan a los usuarios finales con discapacidad acceso a los servicios regulados en esta Ley en condiciones no discriminatorias.”

Cuba - Existen Resoluciones del Ministerio de Comunicaciones (MINCOM), que establecen programas de atencion a las necesidades de las personas con discapacidad, como por ejemplo
la Res. 94/2012, en la que se establecen 4 programas:

(i) Programa 1: Prestacion de Servicio Telefonico especializado para personas sordas, hipoacusias o con otras deficiencias auditivas.

(i) Programa 2: Instalacion de Estaciones Publicas a alturas adecuadas para uso de personas con limitaciones fisico-motoras.

(iii) Programa 3: Bonificacién de minutos del servicio de telefonia basica nacional.

(iv) Programa 4: Servicio de acceso a Internet y Correo Electronico en las sedes de las asociaciones de personas discapacitadas.

- No obstante, estan en estudio otras normativas al respecto. Adicionalmente, el establecimiento de algunas obligaciones de las empresas operadoras para con las personas con
discapacidad son plasmadas en las concesiones, por ejemplo en el Decreto 321/2013 (Nueva Concesion Administrativa del Servicio de telecomunicaciones a ETECSA).
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Ecuador

1. Ley Organica de Telecomunicaciones Publicada en el Registro Oficial (Tercer Suplemento -N° 439) el 18 de febrero de 2015.

En el Art. 3 se prevé: "Objetivos: (...) 15. Facilitar el acceso de los usuarios con discapacidad a los servicios de telecomunicaciones, al uso de equipos terminales y a las exoneraciones
y beneficios tarifarios que se determinen en el Ordenamiento Juridico Vigente."

En el Art. 24 concemiente a las obligaciones de los prestadores de servicios de telecomunicaciones se preve: “(...) 26. Implementar planes especiales para personas con discapacidad
en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley Orgénica de Discapacidades."

2. Ley Organica de Discapacidades publicada en el Registro Oficial (Suplemento 796) de 25 de sep. de 2012.

En el Art. 79 prevé rebajas en los servicios de telecomunicaciones para personas con discapacidad.

"Para el pago de los servicios basicos de suministro de energia eléctrica, agua potable y alcantarillado sanitario, internet, telefonia fija y mévil, a nombre de usuarios con discapacidad
o de la persona natural o juridica sin fines de lucro que represente legalmente a la persona con discapacidad, tendran las siguientes rebajas: (...)

3. El servicio de telefonia fija estara considerada dentro de las tarifas populares y de conformidad a la regulacién vigente;

4. El servicio de telefonia movil tendra una rebaja del cincuenta por ciento (50%) del valor del consumo mensual de hasta trescientos (300) minutos en red, los mismos que podran ser
equivales de manera proporcional total o parcial a mensajes de texto; y,

5. El servicio de valor agregado de interet fijo de banda ancha tendra una rebaja del cincuenta por ciento (50%) del valor del consumo mensual en los planes comerciales.

En los suministros de (...) internet fijo, telefonia fija, (...), la rebaja seré aplicada tinicamente para el inmueble donde fije su domicilio permanente la persona con discapacidad y
exclusivamente a una cuenta por servicio.

Ademas, las personas juridicas sin fines de lucro que tengan a su cargo centros de cuidado diario y/o permanente para las personas con discapacidad, debidamente acreditas por la
autoridad nacional encargada de la inclusién econémica y social, se exonera hasta el cincuenta por ciento (50%) del valor de consumo que causare el uso de los servicios de los
medidores de (...) telefonia fija. El valor de la rebaja no podra exceder del veinticinco por ciento (25%) de la remuneracion basica unificada del trabajador privado en general.

En caso de que el consumo de los servicios exceda los valores objeto de rebaja y de generarse otros valores, los mismos se pagaran en base a la tarifa regular.

El beneficio de rebaja del pago de los servicios, de ser el caso, estara sujeta a verificacion anual por parte de las instituciones pablicas y/o privadas prestadoras de los servicios".

3. Resolucion TEL-072-04-CONATEL-2013, de 01 de febrero de 2013.

A través de dicha resolucion, el Consejo Nacional de Telecomunicaciones dispuso a las empresas prestadoras del Servicio Movil Avanzado: “Disponer que las prestadoras del servicio
de Telefonia Fija, para el cumplimiento de lo establecido en el numeral 3 del articulo 79 de la Ley Orgénica de Discapacidades, y en concordancia del articulo 20 de la Ley Especial de
Telecomunicaciones, apliquen a las personas con discapacidad, las tarifas preferenciales o populares que cobran a sus abonados, producto de la aplicacion de la Resolucién TEL-
795-26-CONATEL-2010, independientemente del ambito geografico”.

El Salvador

No se ha elaborado normativa referida al tema.
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Espafia - La Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones, articulo 52, Regulacion de las condiciones basicas de acceso por personas con discapacidad.

"Mediante real decreto se podran establecer las condiciones basicas para el acceso de las personas con discapacidad a las tecnologias, productos y servicios relacionados con las
comunicaciones electronicas. En la citada norma se estableceran los requisitos que deberan cumplir los operadores para garantizar que los usuarios con discapacidad:

a) Puedan tener un acceso a servicios de comunicaciones electrénicas equivalente al que disfrutan la mayoria de los usuarios finales.

b) Se beneficien de la posibilidad de eleccién de empresa y servicios disponible para la mayoria de usuarios finales".

- El Real Decreto 1494/2007, publicado en el Boletin Oficial del Estado de 21 de noviembre de 2007 aprobé el “Reglamento sobre las condiciones basicas para el acceso de las
personas con discapacidad a las tecnologias, productos, y servicios relacionados con la Sociedad de la Informacion y medios de Comunicacion Social”.

Guatemala No existe regulacion sobre la materia.

Honduras En la normativa de sub operadores de teléfonos publicos, se obliga a las empresas a facilitar el acceso de las personas con sillas de ruedas a los equipos telefénicos publicos,
mediante el establecimiento de la altura de los mismos.

Italia A través de la Resolucion n. 574/07/CONS, AGCOM ha establecido medidas a favor de los usuarios ciegos y sordos.

(@) Medidas a favor de los usuarios sordos:

- En el mercado de telefonia movil: los usuarios sordos pueden acceder a 50 SMS gratis por dia.

- En el mercado de telefonia fija, se encuentran exentos del pago de las tarifas de los servicios que pertenecen al Servicio Universal.
(b) Medidas a favor de los usuarios ciegos:

- Disponen de 90 horas gratis al mes para acceder a Internet de linea fija.

México La Ley General para la Inclusion de las Personas con Discapacidad (Nueva Ley publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 30 de mayo de 2011), establece en su articulo 19°:
“Articulo 19: La Secretaria de Comunicaciones y Transportes promovera el derecho de las personas con discapacidad, sin discriminacion de ningun tipo, al acceso al transporte, los
sistemas y las tecnologias de la informacién y las comunicaciones, particularmente aquellas que contribuyan a su independencia y desarrollo integral. (...)”

Nicaragua Sin informacién
Panama No se ha elaborado normativa referida al tema.
Paraguay (*)

En proyecto la inclusién del tema en la elaboracién de la correccion del Reglamento de Proteccion al usuario.
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Per (*) - Bl Perti atin no cuenta con un marco normativo especifico que promueva el acceso de las personas con discapacidad.
Sin embargo, en el articulo 67° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso, se dispone la obligacién de las empresas operadoras de brindar la informacién de consumos y
saldos a través de una locucién hablada o mediante un mensaje de texto (siempre que sea técnicamente posible), lo que facilita el acceso a este tipo de informacién a personas con
discapacidad visual en un caso y a personas con discapacidad auditiva en el otro.
- En el articulo 8° del referido TUO de las Condiciones de Uso, se ha establecido que las empresas operadoras en coordinacion con el OSIPTEL debera prever la implementacion de
los aplicativos y/o sistemas informaticos que faciliten a las personas con discapacidad, el uso y accesibilidad de sus paginas web de Internet.

Asimismo, el articulo 34° del TUO de las Condiciones de Uso sefiala que, las empresas operadoras estaran obligadas a remitir el recibo correspondiente, a través de los medios y
formatos que resulten accesibles e idoneos al abonado con discapacidad sensorial visual, que previamente lo haya solicitado.
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Portugal - La Ley de Comunicaciones Electronicas (Ley N © 5/2004 del 10 de febrero de 2004 y sus modificatorias), establece normas relativas a la proteccion de los derechos de los usuarios
con necesidades especiales, con relacién al uso de servicios de telefonia fija y teléfonos publicos de pago, asi como respecto al acceso a nimeros de emergencia y al directorio
telefonico.

- La mencionada Ley, a fin de promover los intereses de los ciudadanos, en su Art. 5 parrafo 4-; faculta a la ARN a responder por las necesidades de los grupos sociales especificos
(personas con discapacidad, adultos mayores y demas usuarios con necesidades sociales especiales). En ese sentido, la ANR ha determinado que las empresas presten servicios de
comunicaciones electrénicas que garanticen el acceso de personas con discapacidad (Art. 39, parrafo 6). Asimismo, la informacién referida a las ofertas y los contratos tipo se debe
brindar a este publico manera clara y accesible (Art. 47 - 48).

- Por ello, ANACOM con la finalidad de asegurar que la informacion sobre las condiciones de suministro y utilizacién de los servicios prestados se encuentre al alcance de todos los
interesados (incluidos los que tienen necesidades especiales), recomienda que los sitios web sean accesibles, cumplimiento con las "Pautas de Accesibilidad al contenido en la Web",
que establece una serie de directrices que recomiendan que el contenido de Internet sea accesible para todos, independientemente de las necesidades especificas o limitaciones, ya
sean fisicas o resultantes de los equipos utilizados. Estas guias estan disponibles en la pagina web oficial del Consorcio World Wide Web, al que se puede acceder desde el
http://www.w3.org/ enlace.

- Ademas, ANACOM ha establecido condiciones y especificaciones de cada uno de los servicios que constituyen el servicio universal (decision de 7 de febrero de 2012, modificado
por resoluciones de 23 de marzo, 5 de julio del 2012, 19 de agosto 2013 y el 30 de enero de 2014), las cuales fueron incorporadas en los contratos firmados entre el Estado y los
proveedores de servicio universal:

- Los proveedores del servicio fijo deben disponible de forma gratuita, de:

a) un amplificador aplicable a cualquier equipo terminal, con el fin de aumentar el volumen de los auriculares, hasta 10 veces para las personas con discapacidad auditiva;

b) luz indicadora de llamada, que es una sefial visual que se activa cuando el equipo terminal recibe un dispositivo de llamada;

c) simple factura en sistema Braille;

d) Linea con destino fijo, lo que permite el establecimiento automatico de llamadas a un destino en particular establecido por el cliente cada vez que se pulsa el boton, el
establecimiento de llamada o de levantar el auricular, no hay un nimero marcado en 10 segundos.

Asimismo, el proveedor del servicio universal debe garantizar que una numero de teléfonos de pago accesible para personas con sillas ruedas (5% del total instalado correspondiente
a 511 teléfonos).

Finalmente, el proveedor del servicio universal debe poner a disposicién de las personas con discapacidad visual la posibilidad de efectuar gratuitas durante 20 meses (no
acumulativo), para el servicio de informacion de listas (directorio telefdnico).

Puerto Rico Se ha establecido el Servicio de Relevo de Telecomunicaciones (TRS por sus siglas en inglés). Es un servicio de telefonia que permite que usuarios con impedimentos auditivos y/o
problemas de habla, puedan comunicarse libre de costo con personas oyentes, por medio de operadores o interpretes capacitados, marcando el 711 desde cualquier teléfono.

Republica Dominicana No se ha elaborado normativa referida al tema.
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Uruguay La ley N° 18651 de 19 de febrero de 2010 refiere a la Proteccién Integral de las Personas con Discapacidad. Es una ley general y no especifica para servicios de telecomunicaciones.
El articulo 8 en su literal L establece que el Estado brindara asistencia para lograr la Accesibilidad en materia informatica incorporando los avances tecnologicos existentes. La referida
norma promueve la integracién y la inclusion social de estas personas.

Venezuela - La Ley para las Personas con Discapacidad, publicada en Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 38.598, con fecha 5 de enero de 2007.

- Establece en su Capitulo V “Del Transporte y Comunicaciones’, lo siguiente:

"Servicios de Telecomunicaciones.

Articulo 44 “La instalacion de servicio de telecomunicaciones solicitada por personas con discapacidad o sus familiares sera atendida con prioridad, proporcionando aparatos
adaptados a la discapacidad del solicitante o la solicitante. La instalacion de servicio telefénico publico debe cumplir con las medidas arquitectonicas y de disefio universal necesarias
de adaptabilidad a las personas con discapacidad.”

- El incumplimiento del Art. 44 esta sujeto a la aplicacion de las sanciones establecidas en el Titulo IV de la misma ley. Asi pues, el Capitulo IIl “Del Procedimiento Sancionatorio”
expresa:

"Multas por no suministrar servicio de telecomunicaciones

Articulo 87. Las empresas que incumplan lo establecido en el articulo 44 de esta Ley seran sancionadas con multa de cien unidades tributarias (100 U.T.) a quinientas unidades
tributarias (500 U.T.), ademéas deben establecer el servicio solicitado, como ordena esta Ley."

Notas: (*) La informacién corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicion del Diagndstico Regional del afio 2014, a excepcion de Colombia, Paraguay, Uruguay y Peru.

En Bolivia, la Ley N° 164, establece que:
- Entre las condiciones generales del contrato se debe garantizar, entre otros, el adecuado acceso a los servicios para las personas en situacion de discapacidad (Articulo 26.11.3).
- La usuaria o usuario en situacion de discapacidad y persona de la tercera edad debe disponer de facilidades para el acceso a los servicios de telecomunicaciones y tecnologias de informacion y
comunicacion, determinados en reglamento (Art. 54.18 y Art. 59. 14).

En Colombia, en el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones se relacionan normas tendientes a la proteccion de derechos de personas con discapacidad, como:
Articulo 88. CARACTERISTICAS DE LOS CENTROS DE ATENCION DE EMERGENCIAS-CAE.

88.3. Acceso para personas con discapacidad auditiva y/o del habla.

Los proveedores de servicios de telefonia que comercialicen equipos terminales deberan brindar una oferta comercial de terminales con las caracteristicas descritas en el literal b) a las personas con discapacidad
auditiva o del habla que asi lo soliciten, permitiendo de esta manera su acceso a los CAE.

Ley 1680 de 2013. Personas con Discapacidad Visual. Contempla que el Gobierno dispone para descargas gratuitas de licencias para lector de pantalla. http://micrositios.mintic.gov.co/convertic/

En Cuba, a través de la Res. 94/2012, se establecen 4 programas:
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- Programa 1: Prestacion de Servicio Telefénico especializado para personas sordas, hipoacusias o con otras deficiencias auditivas.
- Programa 2: Instalacién de Estaciones Publicas a alturas adecuadas para uso de personas con limitaciones fisico-motoras.

- Programa 3: Bonificacion de minutos del servicio de telefonia basica nacional.

- Programa 4: Servicio de acceso a Internet y Correo Electronico en las sedes de las asociaciones de personas discapacitadas.

En Ecuador, la Ley Orgéanica de Discapacidades, en su Art. 79 prevé rebajas en los servicios de telecomunicaciones para personas con discapacidad.

"Para el pago de los servicios basicos de suministro de energia eléctrica, agua potable y alcantarillado sanitario, internet, telefonia fija y mévil, a nombre de usuarios con discapacidad o de la persona natural o
juridica sin fines de lucro que represente legalmente a la persona con discapacidad, tendran las siguientes rebajas: {...)

3. El servicio de telefonia fija estara considerada dentro de las tarifas populares y de conformidad a la regulacion vigente;

4. El servicio de telefonia movil tendra una rebaja del cincuenta por ciento (50%) del valor del consumo mensual de hasta trescientos (300) minutos en red, los mismos que podran ser equivales de manera
proporcional total o parcial a mensajes de texto; y,

5. El servicio de valor agregado de internet fijo de banda ancha tendra una rebaja del cincuenta por ciento (50%) del valor del consumo mensual en los planes comerciales.

En los suministros de (...) internet fijo, telefonia fija, (...), la rebaja seré aplicada unicamente para el inmueble donde fije su domicilio permanente la persona con discapacidad y exclusivamente a una cuenta por
servicio.

Ademas, las personas juridicas sin fines de lucro que tengan a su cargo centros de cuidado diario y/o permanente para las personas con discapacidad, debidamente acreditas por la autoridad nacional encargada
de la inclusién econémica y social, se exonera hasta el cincuenta por ciento (50%) del valor de consumo que causare el uso de los servicios de los medidores de (...) telefonia fija. El valor de la rebaja no podra
exceder del veinticinco por ciento (25%) de la remuneracion basica unificada del trabajador privado en general.

En caso de que el consumo de los servicios exceda los valores objeto de rebaja y de generarse otros valores, los mismos se pagaran en base a la tarifa regular.

El beneficio de rebaja del pago de los servicios, de ser el caso, estara sujeta a verificacion anual por parte de las instituciones publicas y/o privadas prestadoras de los servicios".

Asimismo, mediante la Resolucidén TEL-072-04-CONATEL-2013, el Consejo Nacional de Telecomunicaciones dispuso a las empresas prestadoras del Servicio Movil Avanzado: ‘Disponer que las prestadoras del
servicio de Telefonia Fija, para el cumplimiento de lo establecido en el numeral 3 del articulo 79 de la Ley Organica de Discapacidades, y en concordancia del articulo 20 de la Ley Especial de Telecomunicaciones,
apliquen a las personas con discapacidad, las tarifas preferenciales o populares que cobran a sus abonados, producto de la aplicacion de la Resolucion TEL-795-26-CONATEL-2010, independientemente del ambito
geografico”.

En Espafia, la Ley General de Telecomunicaciones, establece en su Art. 52 referido a la Regulacion de las condiciones basicas de acceso por personas con discapacidad, lo siguiente:

"Mediante real decreto se podran establecer las condiciones basicas para el acceso de las personas con discapacidad a las tecnologias, productos y servicios relacionados con las comunicaciones electrénicas. En
la citada norma se estableceran los requisitos que deberan cumplir los operadores para garantizar que los usuarios con discapacidad:

a) Puedan tener un acceso a servicios de comunicaciones electronicas equivalente al que disfrutan la mayoria de los usuarios finales.

b) Se beneficien de la posibilidad de eleccién de empresa y servicios disponible para la mayoria de usuarios finales".
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En ltalia, a través de la Resolucion Resolucion N° 574/07/CONS, AGCOM ha establecido medidas a favor de los usuarios ciegos y sordos.
(a) Medidas a favor de los usuarios sordos:

- Enel mercado de telefonia movil: los usuarios sordos pueden acceder a 50 SMS gratis por dia.

- Enel mercado de telefonia fija, se encuentran exentos del pago de las tarifas de los servicios que pertenecen al Servicio Universal.
(b) Medidas a favor de los usuarios ciegos:

- Disponen de 90 horas gratis al mes para acceder a Internet de linea fija.

En Paraguay, se encuentran en proyecto de elaboracion de temas referidos a la proteccién de derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones con discapacidad en el Reglamento de Proteccion al
Usuario.

En Perd, a través del Texto Unico Ordenado (TUO) de las Condiciones de Uso de los Servicios Piblicos de Telecomunicaciones, se han incorporado las siguientes disposiciones dentro del marco de proteccion a

usuarios con discapacidad, en concordancia con lo dispuesto en la Ley General de la Persona con Discapacidad, aprobada por Ley N° 29973:

- Articulo 8°: Se ha establecido que las empresas operadoras en coordinacion con el OSIPTEL debera prever la implementacion de los aplicativos y/o sistemas informaticos que faciliten a las personas con
discapacidad, el uso y accesibilidad de sus paginas web de Internet.

- Articulo 34°: Las empresas operadoras estaran obligadas a remitir el recibo correspondiente, a través de los medios y formatos que resulten accesibles e idoéneos al abonado con discapacidad sensorial visual,
que previamente lo haya solicitado.

Adicionalmente, el OSIPTEL viene realizando estrategias que responden a estas demandas de forma equitativa y sustentable, mediante la elaboracion de:
- Guias Informativas de Usuarios en Sistema Braille,
- Videos institucionales especiales,
- Guia interactiva de Orientacion sobre el procedimiento de reclamo, y
- Laatencion de usuarios con discapacidad auditiva (intérprete de lenguaje de sefias).

En Portugal, la Ley de Comunicaciones Electronicas, a fin de promover los intereses de los ciudadanos, en su Art. 5 parrafo 4-e; faculta a la Autoridad Nacional de Reglamentacion (ARN) a responder por las
necesidades de los grupos sociales especificos (personas con discapacidad, adultos mayores y demés usuarios con necesidades sociales especiales). En ese sentido, la ANR ha determinado que las empresas
presten servicios de comunicaciones electrénicas que garanticen el acceso de personas con discapacidad (Art. 39, parrafo 6). Asimismo, la informacion referida a las ofertas y los contratos tipo se debe brindar a
este publico manera clara y accesible (Art. 47 - 48).
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Por ello, ANACOM con la finalidad de asegurar que la informacion sobre las condiciones de suministro y utilizacién de los servicios prestados se encuentre al alcance de todos los interesados (incluidos los que
tienen necesidades especiales), recomienda que los sitios web sean accesibles, cumplimiento con las "Pautas de Accesibilidad al contenido en la Web", que establece una serie de directrices que recomiendan que

el contenido de Internet sea accesible para todos, independientemente de las necesidades especificas o limitaciones, ya sean fisicas o resultantes de los equipos utilizados. Estas guias estan disponibles en la
pagina web oficial del Consorcio World Wide Web, al que se puede acceder desde el http://www.w3.org/ enlace.

Ademas, ANACOM ha establecido condiciones y especificaciones de cada uno de los servicios que constituyen el servicio universal (decision de 7 de febrero de 2012, modificado por resoluciones de 23 de marzo, 5
de julio del 2012, 19 de agosto 2013 y el 30 de enero de 2014), las cuales fueron incorporadas en los contratos firmados entre el Estado y los proveedores de servicio universal:
Los proveedores del servicio fijo deben disponible de forma gratuita, de:

a.  un amplificador aplicable a cualquier equipo terminal, con el fin de aumentar el volumen de los auriculares, hasta 10 veces para las personas con discapacidad auditiva;

b. luzindicadora de llamada, que es una sefial visual que se activa cuando el equipo terminal recibe un dispositivo de llamada;

c.  simple factura en sistema Braille;

d. Linea con destino fijo, lo que permite el establecimiento automatico de llamadas a un destino en particular establecido por el cliente cada vez que se pulsa el botdn, el establecimiento de llamada o de

levantar el auricular, no hay un numero marcado en 10 segundos.

Asimismo, el proveedor del servicio universal debe garantizar que una nimero de teléfonos de pago accesible para personas con sillas ruedas (5% del total instalado) y poner a disposicién de las personas con
discapacidad visual la posibilidad de efectuar gratuitas durante 20 meses (no acumulativo), para el servicio de informacion de listas (directorio telefénico).

Finalmente, en Venezuela, la Ley para las Personas con Discapacidad establece en su Capitulo V “Del Transporte y Comunicaciones”, o siguiente:

"Servicios de Telecomunicaciones.

Articulo 44 “La instalacién de servicio de telecomunicaciones solicitada por personas con discapacidad o sus familiares sera atendida con prioridad, proporcionando aparatos adaptados a la discapacidad del
solicitante o la solicitante. La instalacion de servicio telefonico pablico debe cumplir con las medidas arquitecténicas y de disefio universal necesarias de adaptabilidad a las personas con discapacidad.”
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En esta seccién se brinda informacion sobre el establecimiento de un procedimiento para la atencién de los reclamos o reclamaciones sobre los servicios de

telecomunicaciones, los plazos de presentacion / resolucién de cada instancia (en términos generales), las materias que pueden ser objeto de reclamos, la posibilidad de

notificar las resoluciones por via electronica, el establecimiento de mecanismos alternativos de solucién de conflictos (si corresponde), asi como la entidad encargada de tomar

conocimiento y resolver los reclamos o reclamaciones referidas a los equipos terminales.

1. Dispositivos legales que regulan el procedimiento de reclamo de usuarios

La mayoria de paises ha establecido un procedimiento especifico para la atencién de los reclamos de usuarios con relacion a los problemas que surjan en la provision de los

servicios de telecomunicaciones.

Cuadro N° 6
Pais Normativa Dispositivo Legal y Fecha de Promulgacion
Argentina 1. Reglamento General de Clientes del Servicio Basico Telefonico. 1. Resolucién SC N° 10059/99. Publicada mediante el Boletin Oficial 29143 de fecha 10 de mayo de
2. Ley de Defensa del Consumidor (y sus modificatorias). 1999.
3. Proyecto Reglamento de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones | 2. Ley 24.240. Del 13 de octubre de 1993.
Mbviles. 3. Resolucion SC N° 12/2013; propone un modelo y establece el proceso de consulta publica y
audiencias en el interior del pais.
Bolivia - Reglamento de la Ley de Procedimiento Administrativo para el Sistema de - Decreto Supremo 27172, de fecha 15/09/2003

Regulacion Sectorial — SIRESE.
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Brasil (*) - Reglamento General de derechos de los usuarios de Servicios de - Resolucion n® 632, de 7 de marzo de 2014.
Telecomunicaciones (RGC) - Resolucion 612, de 29 de abril de 2013 (Art. 103).
- Estatutos de Anatel (Regimento Interno da Anatel)
Chile - Reglamento Sobre Tramitacion y Resolucion de Reclamos de Servicios de - Decreto Supremo N° 194 de 2012.
Telecomunicaciones
Colombia (*) - Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los - Resolucion N° 3066 de 2011 de la CRC. Del 18 de mayo de 2011.
Servicios de Comunicaciones. Actualizada hasta la Resolucion CRC 4625 de 2015
Capitulo Il - Tramite de Peticiones, Quejas y Recursos —PQRs- y Mecanismos | https://www.crcom.gov.co/recursos_user/Normatividad/Normas_Actualizadas/Res_3066_11_Act_4625.pdf
Obligatorios de Atencion al Usuario - Articulo 39 a 52. -Acuerdo CNTV 11 de 2006
www.antv.gov.co/nomatividad/acuerdo-011-de-2006
Costa Rica 1. Reglamento sobre el Régimen de Proteccion de los usuarios finales de 1. Reglamento que desarrolla el Capitulo I, del Titulo II, de la Ley 8642: Ley General de
servicios de telecomunicaciones. Telecomunicaciones.
2. Ley General de Telecomunicaciones. 2. Aprobada el 14 de mayo de 2008. Publicada en La Gaceta 125 del 30 de junio de 2008.
Cuba Las empresas operadoras tienen diferentes procedimientos de acuerdo a su No especifica
estructura. El érgano regulador controla mediante un indicador, la duracion
media del ciclo, el cual no debe exceder los 30 dias.
Nota:
No cuenta con una regulacion especifica de proteccion a usuarios de los
servicios de telecomunicaciones. La autoridad de proteccidn de consumidores
en general es la encargada de resolver los reclamos de los usuarios.
Ecuador 1. Ley Organica de Telecomunicaciones. 1. Ley publicada en el Registro Oficial (Tercer Suplemento -N° 439) el 18 de febrero de 2015.

2. Reglamento para los Abonados/Clientes-Usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones y de Valor Agregado.
3. Ley Organica de Defensa de los Consumidores.

2. Resolucion del CONATEL N° 477 de 11 de julio de 2012 publicada en el Registro Oficial (Suplemento
750) de 20 de julio de 2012.
3. Ley 2000-21 publicada en el Registro Oficial (Suplemento 116) de 10 de julio 2000.
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El Salvador 1. Ley de Telecomunicaciones y sus modificatorias. 1. Decreto Legislativo N° 142, de fecha 6 de noviembre de 1997, publicado en el Diario Oficial N° 218,
2. Ley de Proteccion al Consumidor. Tomo 337, del 21 de noviembre de 1997.
2. Decreto Legislativo N° 776, de fecha 18 de agosto de 2005, publicado en el Diario Oficial N° 166,
Tomo 368, del 8 de septiembre de 2005.
Espaiia 1. Real Decreto por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo. 1. Real Decreto 231/2008, de fecha 15 de febrero, publicado en el Boletin Oficial del Estado num. 48, de

2. Orden por la que se regula el procedimiento de resolucion de las
reclamaciones por controversias entre usuarios finales y operadores de
servicios de comunicaciones electronicas y la atencion al cliente por los
operadores.

25 de Febrero de 2008.
2. Orden ITC/1030/2007, de fecha 12 de abril, publicada en el Boletin Oficial del Estado nimero 95, de 20
de abril de 2007.

Guatemala (¥)

1. Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

2. Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

3. Memorando de Entendimiento entre la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor y la Superintendencia de Telecomunicaciones.

Nota: La atencion de reclamos de usuarios de servicios de telecomunicaciones
se deriva de un acuerdo entre el regulador y la autoridad encargada de la
atencion de reclamos de los consumidores en general.

Por medio del Convenio de Cooperacién Interinstitucional, la Direccién de
Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) ofrece la mediacion de conflictos
entre los usuarios y los Operadores. La Superintendencia de
Telecomunicaciones es parte de la mediacién por medio de personal técnico
que brinda apoyo a la DIACO.

1. Ley aprobada mediante el Decreto Nimero 06-2003.
2. Reglamento de la Ley aprobada mediante Acuerdo Gubernativo 777-2003.
3. Convenio de Cooperacion Interinstitucional entre la SIT y la DIACO, 15 de marzo de 2005.

Honduras

1. Reglamento General de Telecomunicaciones
2. Resolucion NR004/02, Procedimiento de tramite de los Reclamos de los
Usuarios y su modificatoria Resolucion AS542/02-A.

1. Acuerdo N° 89/97. Publicado el 02.08.1997 y su modificatoria (Acuerdo N° 141-2002, publicado el
26.12.2002).
2. Resolucion Publicada el 04.02.2002 y su modificatoria publicada en 16.11.2005.
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Italia - No existe un procedimiento establecido para la solucion de reclamos entre 1. Resolucién n. 136/06/CONS, Regulacién sobre los procedimientos sancionatorios (Art. 3).
prestadoras de servicios de telecomunicaciones y usuarios. Existe, por otro 2. Resolucion n. 179/03/CSP Directiva General sobre las cartas de los usuarios (Art. 8.4)
lado, un procedimiento para la presentacion telematica de quejas a AGCOM
con el fin de activar la funcién de supervision y sancién. Las quejas se pueden presentar a través del modelo "D", que se encuentra a la pagina
"http:/iwww.agcom.it/documents/10179/1/document/dd0ea6 15-9adf-4b3a-9c6a-7d3430eab3dd".
AGCOM ha fijado en plazo maximo 45 dias para que los operadores respondan los reclamos, después
del cual el usuario recibe una compensacién de 1 euro por cada dia de retraso, hasta un maximo de 300
euros.
México 1. Ley Federal de Proteccién al Consumidor 1. Ley publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1992
2. Convenio de Colaboracién que celebran, por una parte el Instituto Federal 2. Convenio de colaboracion, suscrito el 27 de junio de 2014, que tiene por objeto establecer las bases de
de Telecomunicaciones (IFETEL) y por la otra, la Procuraduria Federal del colaboracién, coordinacion y concertacion, en el marco del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor (PROFECO). Consumidor. Dentro del &mbito de sus respectivas atribuciones, estableceran lineas de trabajo conjunto y
Nota: La atencién de reclamos de usuarios de servicios de telecomunicaciones | realizaran acciones para asegurar la proteccion de los derechos de los consumidores como usuarios de
se deriva de un acuerdo entre el regulador y la autoridad encargada de la los servicios de telecomunicaciones y radiodifusion.
atencién de reclamos de los consumidores en general.
Nicaragua Sin informacion Sin informacion
Panama - Procedimiento para Atender las Reclamaciones que se presenten al Ente - Resolucion N°: JD-109, aprobada por la Junta Directiva del Ente Regulador de los Servicios Publicos,
Regulador. con fecha del 02 de octubre de 1997 y su modificatoria Resolucion N°: JD-1302 del 31 de Marzo de 1999.
Paraguay - Reglamento de Proteccion al Usuario de Telecomunicaciones. - Resolucion N° 871/2014 de CONATEL, del 12 de junio de 2014.
Nota: En dicho reglamento se establecen los procedimientos administrativos
para dirimir las denuncias y reclamos en ambas instancias.
Peru (¥) - Reglamento para la Atencion de los Reclamos de los Usuarios de Servicios | - Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL, publicada en el diario oficial El Peruano el

Publicos de Telecomunicaciones.

14 de mayo de 2015. El referido Reglamento entr6 en vigencia el 3 de agosto de 2015, con excepcion de
lo dispuesto en: (i) inciso 1 del articulo 50°, articulos 60° y 73° del Reglamento entraran en vigencia el 3
de noviembre de 2015y (ii) el articulo 11, que entrara en vigencia el 3 de mayo de 2016.
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Portugal

1. Decreto Ley N° 156/2005, de 15/09
2. Ley de las Comunicaciones Electronicas y sus modificatorias.

1. Objeto de posterior modificacién por el pelo Decreto-Ley n.° 371/2007, de 6 de noviembre, por el
Decreto-Ley n.° 118/2009, de 19 de mayo, por la Portaria n.° 866/2009, de 13 de agosto y por el Decreto-
Ley n.° 317/2009, de 30 de octubre.

- Se establece un procedimiento aplicable solamente a los libros de reclamos disponibles en las tiendas
de los operadores.

2. El articulo 48.°-A de la Ley de las Comunicaciones Electrénicas establece que las empresas de
comunicaciones electrénicas deben implementar procedimientos adecuados al tratamiento célere y
armonizado de reclamaciones que les sean presentadas por los usuarios finales. ANACOM puede definir
requisitos a observar en eses procedimientos.

Sin embargo, ANACOM no es competente para resolver directamente conflictos de consumo entre dichos
agentes. En ese sentido, estos casos son resueltos directamente por los tribunales o a través de medios
alternativos de solucion de conflictos.

Puerto Rico

1. Ley para Establecer Requisitos Procesales Minimos para la Suspension de
Servicios Publicos Esenciales.

2. Reglamento Num. 8065 sobre Manejo de Disputas y Suspension de
Servicios.

1. Ley NUm. 33 del de 27 de junio de 1985.
2. El reglamento NUm. 8065 es competencia de la Jurisdiccion de la Junta Reglamentadora de
Telecomunicaciones.

Republica Dominicana

- Reglamento para la Solucién de Controversias entre los Usuarios y las
Prestadoras de los Servicios Publicos de las Telecomunicaciones.

- Resolucion No. 124-05 del 25 de agosto del afio 2005.

Uruguay La Ley de creacion de Ursec la habilita a utilizar el procedimiento establecido | Articulos 50 y siguientes de la Ley 17250 en general y articul0 87 numeral 3 literal r) de la Ley 17296 de
en la Ley de Derechos del consumidor, para el caso de Telecomunicaciones. | creacién de Ursec.
Venezuela Contamos con un proyecto de reglamento para regular el procedimiento de | No especifica

reclamos de usuarios. Actualmente, nos basamos en la Ley Organica de
Telecomunicaciones que establece los Derechos y Deberes tanto de los
Usuarios como de los Operadores. Igualmente, la Comisién ha establecido
mecanismos para recibir los reclamos, quejas y/o denuncias de los usuarios de
los Servicios de Telecomunicaciones y gestionar dichos tramites con el
operador de servicios.

Notas: (*) La informacién corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicién del Diagndstico Regional del afio 2014, a excepcién de Colombia, Guatemala, Brasil, Uruguay y Per, quienes han precisado temas normativos.
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En Brasil, ahora se cuenta con el Reglamento General de Derechos de los Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones (RGC) (Resolucion n® 632, de 7 de marzo de 2014).

Cuba no cuenta con una regulacién especifica de proteccidn a usuarios de los servicios de telecomunicaciones. La autoridad de proteccion de consumidores de todos los sectores econémicos es la encargada de
resolver los reclamos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

En Ecuador, de conformidad con lo establecido en el Art. 115 del Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones, le corresponde a SUPERTEL resolver las controversias que se susciten entre los
usuarios y los prestadores del servicio.

En Espaiia, la atencion de reclamos de usuarios de servicios de telecomunicaciones se deriva de un acuerdo entre el regulador y la autoridad encargada de la atencién de reclamos de los consumidores de los
diversos sectores econdmicos.

Sin embargo, por medio de un Convenio de Cooperacién Interinstitucional, la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) ofrece la mediacion de conflictos entre los usuarios y los Operadores. La
Superintendencia de Telecomunicaciones es parte de la mediacién por medio de personal técnico que brinda apoyo a la DIACO.

En ltalia, las quejas se pueden presentar a través del modelo "D", que se encuentra a la pagina web de AGCOM http://www.agcom.it/documents/10179/1/document/dd0ea615-9adf-4b3a-9c6a-7d3430eab3dd.
AGCOM ha fijado en plazo maximo 45 dias para que los operadores respondan los reclamos, después del cual el usuario recibe una compensacion de 1 euro por cada dia de retraso, hasta un maximo de 300
euros.

En México, la atencién de reclamos de usuarios de servicios de telecomunicaciones se deriva de un acuerdo entre el regulador y la autoridad encargada de la atencién de reclamos de los consumidores de los
diversos sectores econémicos. Sin embargo, dentro del ambito de sus respectivas atribuciones, establecen lineas de trabajo conjunto y realizan acciones para asegurar la proteccion de los derechos de los
consumidores como usuarios de los servicios de telecomunicaciones y radiodifusion.

En Paraguay, el Reglamento de Proteccion al Usuario de Telecomunicaciones establece los procedimientos administrativos para dirimir las denuncias y reclamos en ambas instancias.
En Per(, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL, publicada en el diario oficial EI Peruano el 14 de mayo de 2015, se aprobd Reglamento para la Atencién de los Reclamos de los

Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, la cual derogé la Directiva que establece las normas aplicables a los procedimientos de atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, y sus modificatorias.
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Portugal establece un procedimiento aplicable solamente a los libros de reclamos disponibles en las tiendas de los operadores. Existe un tratamiento para los reclamos de los usuarios ante las empresas, sin
embargo, ANACOM no es competente para resolver directamente conflictos de consumo entre dichos agentes. En ese sentido, estos casos son resueltos directamente por los tribunales o a través de medios
alternativos de solucion de conflictos.

En Espaiia, la atencion de reclamos de usuarios de servicios de telecomunicaciones se deriva de un acuerdo entre el regulador y la autoridad encargada de la atencién de reclamos de los consumidores de los
diversos sectores econdmicos.

Sin embargo, por medio de un Convenio de Cooperacion Interinstitucional, la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) ofrece la mediacion de conflictos entre los usuarios y los Operadores. La
Superintendencia de Telecomunicaciones es parte de la mediacion por medio de personal técnico que brinda apoyo a la DIACO.

2. Etapas y plazos del procedimiento de reclamo de usuarios de servicios de telecomunicaciones

Con excepcion de Cuba, Ecuador, México, Panama, Portugal, Puerto Rico y Venezuela, en los demés paises se han establecido dos instancias para la solucion de los
reclamos (0 reclamaciones) de los usuarios. Por lo general, la primera instancia esta a cargo de la empresa operadora, mientras que la segunda instancia esta a cargo de una
entidad de la administracion publica, que puede ser, como en la mayoria de los casos, la misma entidad encargada de la proteccién de los derechos de los usuarios de los

servicios de telecomunicaciones.

Cuadro N° 7

Pais Descripcion

Argentina

El usuario debera presentar su reclamo ante la empresa operadora. En los supuestos de:

- Cuestionamiento de la facturacion, el cliente podra reclamar hasta los sesenta (60) dias corridos de la fecha de vencimiento de la misma.

- Ante reportes por averias y/o interrupcion del servicio, o deficiencias en la calidad del mismo, debera ser reparado dentro de los tres (3) dias habiles.

-Y en los supuestos de incumplimiento de obligaciones distintas a facturacion y averias, los prestadores deben resolverlos en el plazo de quince (15) dias habiles.

A partir de la respuesta de la empresa prestadora del servicio, o de la fecha del vencimiento del plazo para contestar, el cliente cuenta con treinta (30) dias habiles para cuestionar el

pronunciamiento de la empresa ante la Comision Nacional de Comunicaciones - CNC.
°
O ‘
T
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Bolivia

El procedimiento se encuentra establecido en el Decreto Supremo N° 27172 del 15 de Septiembre de 2003. Reglamento de la Ley de Procedimiento Administrativo para el Sistema de
Regulacion Sectorial — SIRESE (Art. 54 al 66).

Al respecto, el usuario o un tercero (previa identificacion), presentara su reclamacion, ante la primera instancia (empresa o entidad regulada). La reclamacién podra ser presentada,
dentro de los veinte (20) dias del conocimiento del hecho, acto u omisién que la motiva. La empresa o entidad regulada resolvera la reclamacion en el plazo establecido en las normas
vigentes para el Sistema de Regulacién Sectorial - SIRESE.

Si la empresa o entidad regulada declara improcedente la reclamacién o no la resuelve dentro del plazo establecido, el usuario podra presentarla al Ente Regulador en el plazo de
quince (15) dias.

Primera Instancia

El Director Ejecutivo correra traslado de la reclamacion y de los cargos imputados a la empresa o entidad regulada para que los conteste y acompafie la prueba relacionada con la
reclamacion del usuario, dentro de los siete (7) dias siguientes a su notificacion.

. El Ente Regulador resolvera la reclamacion declarandola fundada o infundada:

Segunda Instancia (a) dentro de los cinco (5) dias siguientes a la contestacion del traslado de la reclamacion y de los cargos, o de vencido el plazo establecido, cuando no se hubiera abierto un periodo
de prueba.

(b) Dentro de los diez (10) dias siguientes al vencimiento del periodo probatorio.

Brasil (*)

Ante un problema, primero, el usuario debe contactar su operadora de servicios, anotar y guardar el protocolo de servicio. Sus reclamos deben ser resueltos en 5 dias laborales y las
solicitudes de servicios que no puedan ser resueltas de inmediato, tiene el plazo de 10 dias habiles. Todavia, existen otros plazos. Las reglas para atendimiento estan en Reglamento

Primera Instancia - o o e
General de derechos de los usuarios de Servicios de Telecomunicaciones (RGC) (art. 6 al 40).

Si el operador no responde, o si la respuesta no es adecuada, pude presentar una queja ante Anatel. Para tanto, es necesario que tenga el nimero de protocolo de la operadora.
Puede ponerse en contacto con Anatel a través de Internet; Teléfono gratuito de Call Center en el nimero 1331 - 1332, para los discapacitados auditivos (sin necesidad de afiadir el
codigo de area); aplicacion “de los consumidores Anatel” (disponible para los sistemas Android, iOS y Windows Phone, y se pueden descargar de forma gratuita en las tiendas de

: aplicaciones); o personalmente en las oficinas provinciales de Anatel. En resumen, el procedimiento de reclamos es el siguiente:

Segunda Instancia - ANATEL recibe el reclamo y lo remite a prestadora.

- La prestadora tiene 5 dias Utiles para resolver el reclamo. Durante ese periodo la prestadora puede coordinar con el usuario.

- Después de la respuesta, si el usuario no se encuentra conforme con la solucion, puede reabrir el reclamo hasta 15 dias posteriores.

Sistematicamente, de forma periddica, se analizan los reclamos, y en caso de indicios de violacién de los derechos de los usuarios, ANATEL toma accion frente a la prestadora.

Chile

» Osiplel

EL REGULADOR DE LAS ELECOMUNICACIONES

42



Foro Latinoamericano de

Telecomunicaciones

reQUIO te Entes Reguladores de

Primera Instancia

En resumen, el procedimiento de reclamos es el siguiente:

- SUBTEL recibe el reclamo y lo remite al operador.

- El operador tiene 5 dias habiles para resolver el reclamo y notificar de este al reclamante.

- Después de la respuesta, si el usuario no se encuentra conforme con la solucién, puede recurrir ante SUBTEL en un plazo de 30 dias.

Segunda Instancia

SUBTEL recibe el reclamo y lo traslada al operador.

El operador tiene un plazo de 5 dias habiles para contestar si lo hace por medios electronicos y 3 dias si lo hace por medios postales.

Vencido dicho plazo, con los antecedentes aportados o no por parte de los operadores, SUBTEL resolvera en un plazo de 15 dias.

La referida resolucion sera puesta en conocimiento de las partes, teniendo un plazo prudente para efectuar el cumplimiento el operador el cual, en ninglin caso, puede superar 15 dias
habiles.

Colombia (*)

Primera Instancia

Articulo 40. Término para responder PQR. - Para efectos de responder las peticiones, las quejas y los recursos, los proveedores cuentan con un término de quince (15) dias habiles
contados a partir del dia siguiente de la fecha de su presentacion. Este término podré ampliarse hasta por quince (15) dias habiles mas para la practica de pruebas, de ser necesarias,
previa motivacion y comunicacion de esta situacion al usuario.

- Vencido el término mencionado en el presente articulo sin que se hubiere resuelto la PQR por parte del proveedor, operara de pleno derecho el silencio administrativo positivo y se
entendera que la PQR ha sido resuelta en forma favorable al usuario, salvo que el proveedor demuestre que el usuario auspicié la demora, o que se requirié de la practica de pruebas.
- Una vez ocurrido el silencio administrativo positivo, el proveedor, de oficio, debe materializar los efectos del mismo dentro de un plazo maximo de setenta y dos (72) horas siguientes
a la ocurrencia de dicho silencio y, en caso de que éste incumpla con dicha obligacién, el usuario mantiene su derecho de reclamarlo en cualquier momento. Sin perjuicio de lo
anterior, el usuario puede exigir de inmediato los efectos del silencio administrativo positivo.’

- Articulo 41. Forma de presentacion de PQR - Cuando se presentan PQRs en forma verbal, basta con informar al proveedor el nombre completo del peticionario o recurrente, el
numero de identificacion y el motivo de la PQR. El proveedor puede responder de la misma manera y debe suministrar al peticionario o recurrente, por cualquier medio fisico o
electronico, una constancia de la presentacion de la PQR y un Cédigo Unico Numérico ~CUN-, el cual debera mantenerse durante todo el tramite, incluido el tramite del recurso de
apelacion ante la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-. En el caso de PQRs presentadas por escrito, se hara constar, ademas, la fecha de radicacién.’

Segunda Instancia

Articulo 47. Recursos -

47.1. Recurso de reposicion. El recurso de reposicion debe presentarse ante el mismo proveedor que haya decidido la peticién o queja

47.2. Recurso de apelacion. Al momento de dar respuesta a la peticidn o queja presentada por el usuario, el proveedor debera informarle siempre en forma expresa y verificable el
derecho que tiene a presentar el recurso de apelacion en subsidio del recurso de reposicion, en virtud del cual, en caso que la respuesta del proveedor al recurso de reposicion sea
desfavorable total o parcialmente a sus solicitudes, la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC- decidira de fondo.'

En segunda instancia resuelve la Superintendencia de Industria y Comercio SIC, en un plazo de 15 dias habiles.
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El capitulo IV del Acuerdo 11 de 2006 establece que en virtud del contrato de suscripcion, los suscriptores y usuarios pueden presentar peticiones, quejas o reclamos -PQR-ante los
operadores del servicio de television relacionados con la prestacion, utilizacion, facturacion y calidad del servicio, asi como respecto de la atencion y tramite de las mismas.

La presentacion de PQR no requiere presentacion personal y se podran tramitar por mandatario, el cual no requiere ser abogado.

Las PQR podran ser presentadas verbalmente o por escrito, o por otros medios como el teléfono, el fax y/o el correo electronico ante el operador. Este Ultimo no podra pedir requisitos
o informacién adicional a la estrictamente indispensable para dar curso al tramite.

A todas las PQR que se presenten, el operador debera asignarseles un codigo o nimero de atencion que servira al suscriptor o usuario para saber el estado de las mismas, para lo
cual los operadores llevaran un registro en el que se deje constancia de las respuestas dadas a los usuarios, incluso cuando se trate de solicitudes verbales.

Si la PQR hubiere sido formulada en forma verbal, la decisién podra tomarse y comunicarse en idéntica forma al interesado, dejando constancia escrita de dicha comunicacion.

La decision de fondo por parte del operador sobre las PQR debera producirse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de su recepcién. La infraccién a este término
daré lugar a la imposicién de las sanciones previstas en el Acuerdo.

En caso que el operador no responda a su peticidn en el tiempo establecido, o la respuesta no se ajuste a lo estipulado en el Acuerdo 11 de 2006, el usuario deberé radicar una
peticidn ante la ANTV, indicando y anexando tanto los radicados relacionados con su peticién, como todas las pruebas necesarias para lo de su competencia, a fin de determinar la
existencia de fallas en la facturacion o infracciones y, cuando sea el caso, imponer la respectiva sancion, y disponer que el operador adopte las medidas correctivas que procedan.

Costa Rica

Primera Instancia

- El usuario presentara su reclamacion ante el operador, quien debera brindar respuesta razonada a las reclamaciones interpuestas en un plazo de diez (10) dias naturales.

- En caso de que la queja sea presentada ante el operador o proveedor que no suministra directamente el servicio, éste se debe remitir el caso al operador respectivo en un plazo
maximo de tres (03) dias habiles.

- La accién para reclamar caduca en dos (02) meses contados desde el acaecimiento de la falta salvo hechos continuos.

Segunda Instancia

- La Superintendencia de Telecomunicaciones - SUTEL intervendra en los procesos de reclamaciones originadas por la violacion a la intimidad y derechos de los usuarios finales,
cuando haya existido resolucion negativa o insuficiente del reclamo por parte del operador o proveedor.

- El operador o proveedor debera remitir a la SUTEL el expediente objeto de reclamo en un plazo maximo de tres (03) dias habiles a partir de la notificacion.

- La SUTEL debera emitir la resolucion final dentro de los quince (15) dias habiles posteriores de recibido el expediente.

Cuba
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Cada empresa operadora cuenta con un procedimiento especifico. La duracién maxima del proceso no debe exceder los 30 dias.
El Ministerio tiene a su cargo las siguientes actividades:

1. Recepcion y registro primario de la incidencia.

2. Acuse de recibo al promovente.

3. Tramitacion.

4. Evaluacion inicial.

5. Investigacion y respuesta de la queja.

6. Atencion y respuesta a las reclamaciones.

7. Comunicacion de la respuesta al promovente.

Ecuador

No existe un procedimiento que establezca cual es la primera, segunda o tercera instancia, el abonado/cliente-usuario puede realizar los reclamos en cualquier momento a cualquiera
de estas entidades: (i) Las Prestadoras de Servicios de Telecomunicaciones, (ii) La Superintendencia de Telecomunicaciones, o (i) La Defensoria del Pueblo.

Art. 18 Reglamentos de Abonados:

El abonado/cliente - usuario

- Debera recibir en el plazo maximo de quince (15) dias, contados a partir de la fecha de presentacion de la queja o reclamo, la solucion definitiva por parte de los prestadores.
Primera Instancia - Podra consultar gratuitamente, el estado de la tramitacion de las peticiones o quejas.

El prestador de servicios de telecomunicaciones o de valor agregado, debera implementar como minimo los siguientes mecanismos de consulta, entre otros mecanismos que
considere necesarios:

- A través de su pagina web,

- Por medio de consultas telefonicas,

- Presencialmente en centros de atencién al usuario.

- EI Abonado/cliente-usuario podra solicitar la intervencion de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL), en cualquier momento.

- El prestador debera incluir en las facturas emitidas a los abonados/clientes-usuarios, y en los contratos de prestacion del servicio, un texto que indique que los abonadosiclientes-
usuarios que tengan reclamos o quejas pueden comunicarse, entre otros, con el centro de informacién y reclamos de la ARCOTEL.

- La ARCOTEL solicita respuesta a la prestadora de los servicios de telecomunicaciones (referente a la queja o reclamo realizado por el usuario) otorgandole un plazo de 15 dias.
Posteriormente, se le comunica la respuesta al abonado/cliente-usuario que presenté el reclamo, contactandolo via telefonica o0 mediante notificacion electronica. En el caso que no se
encuentre conforme con la respuesta, se remite el caso al area técnica para la solucién de este reclamo, manejandose los tiempos respectivos que dependen de cada caso.

Segunda Instancia

. El Abonado/cliente-usuario podra solicitar la intervencion de la Defensoria del Pueblo Ecuador (DPE) en cualquier momento.
Tercera Instancia
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El Salvador

Primera Instancia

- El operador resolvera el reclamo en un plazo maximo de diez (10) dias habiles. La notificacion de la solucion del reclamo debera ser comunicada por escrito al usuario afectado al dia
siguiente de vencido el plazo, enviando una copia de la misma a la Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones - SIGET.
- De no obtener ninguna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la solucién a su favor (Articulo 98 Ley de Telecomunicaciones).

Segunda Instancia

- Si el usuario no aceptara la solucién a su reclamo propuesto por el operador podra interponer queja ante la Defensoria del Consumidor.
- La SIGET a requerimiento de la Defensoria del Consumidor debera presentar informe técnico sobre el reclamo en un plazo de ocho (08) dias habiles, para ello el operador estara
obligado a proporcionar a la SIGET en el plazo de tres (03) dias habiles el respaldo documental segun sea el caso (Articulo 98 Ley de Telecomunicaciones).

Espafia

Primera Instancia

En primera instancia, el usuario debe dirigirse al departamento de atencién al cliente de su operador:

- En el plazo de un (1) mes desde el momento en que tenga conocimiento del hecho que motive la reclamacion.

- En el caso de una reclamacion de facturacion, desde la fecha de recepcion de la factura.

Cuando los usuarios presenten la reclamacion, el operador esta obligado a facilitarle un nimero de referencia que permitira verificar el dia de la solicitud de baja y tener constancia de
la misma. Cuando la reclamacion se presente por via telefonica, el usuario tiene derecho a solicitar un documento que acredite la presentacion y contenido de la queja o reclamacion
mediante cualquier soporte que permita tal acreditacion.

Segunda Instancia

- Si en el plazo de un (1) mes el usuario no hubiera recibido respuesta del operador o la respuesta no le satisface, podra acudir a La Oficina de Atencion al Usuario de
Telecomunicaciones del Ministerio de Industria, Energia y Turismo.

- El plazo para acudir a esta via es de tres (3) meses contados desde la respuesta del operador o la finalizacion del plazo para responder.

- La Oficina tiene un plazo para resolver de seis (6) meses, contados desde la fecha en que se presenta la reclamacion ante ella.

Guatemala

Primera Instancia

- La Direccion de Asistencia y Ayuda al Consumidor - DIACO ofrece la mediacion de conflictos entre los usuarios y los Operadores.

- Asimismo, la Superintendencia de Telecomunicaciones es parte de la mediacion por medio de personal técnico que apoya a la DIACO de acuerdo a un Convenio denominado
"Convenio de Cooperacién Interinstitucional” suscrito.

(Los reclamos son resueltos por la autoridad de proteccion a consumidores en general en convenio con el regulador, dichos reclamos se presentan directamente ante la administracion
publica sin existir una etapa previa ante las empresas operadoras.)

Segunda Instancia

- La queja se puede presentar ante la DIACO, por cualquier de los siguientes medios: por teléfono, por internet o personalmente,
- El usuario cuenta con un plazo no mayor de cinco (05) dias habiles para acreditar con documentos, su pretension. La documentacion que acredita la queja debera de estar a nombre
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Honduras

Primera Instancia

- Los usuarios deben presentar su reclamo ante las empresas operadoras. El operador debe resolver sobre el fondo del reclamo en el plazo de dos (2) meses, contados desde la
fecha de presentacion (el plazo puede ser prorrogado por un tiempo adicional que no excedera de la mitad del plazo inicialmente sefialado, cuando existan razones debidamente
justificadas y acreditadas ante el suscriptor o usuario).

Segunda Instancia

- El usuario debe presentar un escrito ante CONATEL, el cual debe contener la identificacion del reclamante y del operador, asi como copia de la resolucion recaida y las alegaciones
positivas en apoyo de su reclamo.

- Dicho escrito se dara traslado al operador, para que constate en el plazo méximo de diez (10) dias, con anélogo contenido al escrito del reclamante y con indicacion de los medios de
prueba necesarios.

- La resolucién que en su oportunidad emita CONATEL resolviendo el reclamo presentado, al adquirir el caracter de firme, es de obligatorio cumplimiento para las partes.

ltalia

Primera Instancia

El Cédigo de las Comunicaciones Electronicas (Decreto Legislativo n® 259), en su Articulo 84 establece que "el usuario puede denunciar una violacion de las disposiciones en asuntos
de la competencia de AGCOM y solicitar su intervencion en la forma prescrita por la Autoridad misma". AGCOM ha fijado las reglas que los operadores tienen que respectar para el
tratamiento de los reclamos de los usuarios, en el plazo maximo de 45 dias.

(Fuente: Cadigo de las Comunicaciones Electronicas, art. 84, coma 2bis, y Resolucién n. 179/03/CSP Directiva General sobre las Cartas de los Usuarios, art. 8)

Segunda Instancia

Si el operador no contesta en el plazo establecido, el usuario puede pedir una compensacion de 1 euro por cada dia de retraso, hasta un maximo de 300 euros.

México

Primera Instancia

Los reclamos son resueltos por la autoridad de proteccién a consumidores en general en convenio con el regulador, dichos reclamos se presentan directamente ante la administracion
publica sin existir una etapa previa ante las empresas operadoras.

- El procedimiento de reclamo se inicia con el reporte en el sistema virtual denominado "Verificador Ciudadano” a través del cual se recepcionan las quejas sobre los servicios de
telecomunicaciones.

- A partir de ello, el Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFETEL) evalua la naturaleza de las quejas para determinar si se inicia un procedimiento de verificacidn que podria
concluir con la imposicién de una multa. Asimismo, da a conocer a los proveedores, las acciones y resoluciones correspondientes.

- De otro lado, la Procuraduria Federal de Proteccion al Consumidor (PROFECO) efectta el seguimiento a las quejas de los consumidores. Asimismo, analiza los casos a fin de
determinar si deriva en una conciliacion y/o en una multa para el proveedor.
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Nicaragua

Primera Instancia

Sin informacion

Segunda Instancia

Sin informacion

Panama
Los clientes deben presentar sus reclamos ante el prestador del servicio publico regulado:
- La empresa operadora cuenta con un término de hasta treinta (30) dias calendario para otorgar respuesta a la reclamacion.
Instancia ante empresa | - En caso de no encontrarse satisfecho, el cliente podra interponer una nueva queja que debera ser respondida en el plazo de 15 dias habiles.
operadora - EL prestador contara con un plazo de 5 dias habiles para presentar al ente regulador su posicién en cuanto a la reclamacion y las pruebas que estime conveniente para su defensa.

- Cualquiera de la partes afectadas por la decision de la Junta Directiva del ente regulador podra presentar dentro de los 5 dias habiles el recurso de reconsideracién con lo cual se
agota la via gubernativa.

Primera Instancia

- En caso de no considerarse satisfecho con la respuesta del operador, el cliente podra acudir ante la Direccion Nacional de Atencién al Usuario de la Autoridad Nacional de los
Servicios Publicos (ASEP) para que conozca y resuelva, mediante resolucién motivada, la reclamacién promovida en contra de la prestadora.

- Cabe precisar que la ASEP no cuenta con un periodo definido para resolver en materia de telecomunicaciones, sin embargo, se trata de atender igualmente las disconformidades en
un plazo de treinta (30) dias calendarios.

Segunda Instancia

- Contra la decision adoptada por la Direccion Nacional de Atencion al Usuario, cualquiera de las partes puede interponer recurso de reconsideracion o apelacion, con lo cual se agota
la via gubernativa.

- Es potestad del afectado hacer uso directamente del recurso de apelacion ante el Administrador General. Las resoluciones emitidas por la Autoridad, seran recurribles ante la Sala
Tercera de lo Contencioso - Administrativo de la Corte Suprema de Justicia.

Paraguay

Primera Instancia

La primera denuncia se realiza ante el Centro de Atencion al Publico (CAP) y ante el Operador en primera instancia, en cualquier etapa del mes.
Si la denuncia es por facturacion, se puede efectuar hasta quince dias calendarios posteriores al vencimiento de la correspondiente factura.
El Operador cuenta con diez (10) dias habiles para contestar al usuario.

Segunda Instancia

Si el cliente no esta conforme con la contestacion del operador o éste (operador) no ha contestado su denuncia, recurre a la CONATEL en Segunda Instancia.
El recurso ante la CONATEL debe ser presentado hasta diez (10) dias habiles después de haber recibido la notificacion del prestador respecto al resultado de la denuncia presentada
0 en caso han transcurrido los diez (10) dias habiles que tenia el operador para responder y el usuario no ha recibido contestacion alguna.
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Peru (*)

Con la entrada en vigencia del nuevo Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, la empresa operadora realizara el tramite
en primera instancia bajo los siguientes plazos:

- Dependiendo de la materia, debera responder el reclamo en un plazo maximo que varia entre un (01) dia calendario, tres (03) y veinte (20) dias habiles.

- El abonado o usuario cuenta con quince (15) dias utiles para presentar el recurso de apelacién ante la disconformidad con la respuesta de la empresa operadora.

Primera Instancia

La apelacién sera analizada por el Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos a Usuarios, TRASU, instancia administrativa final que, dependiendo de la materia, cuenta con un
Segunda Instancia plazo que varia entre quince (15) y veinticinco (25) dias utiles para emitir pronunciamiento final.

Portugal

Este procedimiento es aplicable solamente a los libros de reclamos disponibles en las tiendas de los operadores.

- La hoja de reclamacion inicial es enviada por la empresa operadora a la Autoridad Nacional de Comunicaciones (ANACOM) en el plazo de diez (10) dias habiles.

- ANACOM, analiza la queja y lleva un registro de todas las quejas que recibe. Por ley, ANACOM directamente no puede resolver conflictos de consumo entre los usuarios y
operadores. Por ejemplo, no puede, por regla general, exigir al operador que pague algun tipo de compensacion por las pérdidas.

- ANACOM contribuye a la proteccion de los intereses de los consumidores mediante la regulacién y la supervision de los operadores en el sector, por lo que la tramitacidn de las
denuncias es un importante barémetro de su actividad reguladora.

Instancia Unica

Puerto Rico
- El procedimiento en la que se objeta una factura o un servicio, se dispone de un plazo de veinte (20) dias calendarios para objetar la factura.
A - La empresa debera responder la objecion en un plazo de veinte (20) dias calendario.
- Si el resultado fuera negativo o si el cliente no esta de acuerdo pasaréa a la Segunda Fase.
- El recurso de Reconsideracion debera ser presentada dentro de los veinte (20) dias calendarios.
9da fase - La respuesta le sera notificada dentro de los veinte (20) dias calendario siguiente.
- Asimismo, el recurso de revision sera presentada en el plazo de treinta (30) dias calendario.
3ra fase La decisién final la tomara la Junta Reglamentadora de Telecomunicaciones y concluye el procedimiento en esa via.
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Republica Dominicana

- El usuario dispone de cuarenta y cinco (45) dias calendario para iniciar su reclamacién ante la prestadora del servicio,

- El operador cuenta con treinta (30) dias calendario para dar respuesta por escrito a las reclamaciones por facturacion y veinte (20) dias calendarios para los demas casos.
Primera Instancia - En caso el usuario no recibiera respuesta o si ésta no le satisface, dispone de veinte (20) dias calendario para formalizar su reclamacion ante el Instituto Dominicano de las
Telecomunicaciones (INDOTEL).

- EI INDOTEL notificara a la prestadora en cinco (05) dias calendario y ésta dispondra de diez (10) dias calendario para remitir respuesta a INDOTEL.

- EI INDOTEL dara a conocer la respuesta al usuario en tres (03) dias calendarios.

Segunda Instancia - El usuario contara con cinco (05) dias calendario para decidir si desistira del caso, entrara en el proceso de conciliacion o enviara su caso a la Secretaria de los Cuerpos Colegiados,
quienes se pronunciaran en Ultima instancia administrativa.

Uruguay
Comprobada la infraccion por los funcionarios del servicio inspectivo, se labrara acta circunstanciada, en forma detallada, y se firmara y recibira copia textual de la misma. El infractor
dispondra de un plazo de diez dias habiles para efectuar sus descargos por escrito y ofrecer prueba, la que se diligenciara en un plazo de quince dias, prorrogables cuando haya
causa justificada. Vencido el plazo de diez dias habiles sin efectuar descargos o diligenciada la prueba en su caso, se dictara resolucion.
Venezuela
CONATEL
- El Usuario previamente debe presentar su reclamo ante la empresa operadora. Posteriormente, si la respuesta no es satisfactoria, se dirige al ente regulador y éste registra en una
Instancia Unica plataforma web la cual cuenta con el envio de forma simultanea al operador vinculado al caso, quien puedo visualizar los detalles del mismo. CONATEL otorga 15 dias continuos al
operador para resolver el caso.

Notas: (*) La informacién corresponde a la remitida para la elaboracién de la Segunda Edicién del Diagnéstico Regional del afio 2014, a excepcion de las precisiones realizadas por Brasil y Colombia, y la reduccién de plazos en primera y
segunda instancia realizada por Peru y la informacion proporcionada por Uruguay.
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En Brasil, el usuario debe contactar su operadora de servicios, anotar y guardar el protocolo de servicio. Sus reclamos deben ser resueltos en 5 dias laborales y las solicitudes de servicios que no puedan ser

resueltas de inmediato, tiene el plazo de 10 dias habiles. Todavia, existen ofros plazos. Las reglas para atendimiento estan en Reglamento General de derechos de los usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones (RGC) (art. 6 al 40). Si el operador no responde, 0 si la respuesta no es adecuada, pude presentar una queja ante ANATEL.

En Colombia, Para efectos de responder las peticiones, las quejas y los recursos, los proveedores cuentan con un término de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la fecha de su
presentacion. Este término podra ampliarse hasta por quince (15) dias habiles mas para la practica de pruebas, de ser necesarias, previa motivacion y comunicacion de esta situacion al usuario.

Vencido el término para responder las peticiones, las quejas y los recursos sin que se hubieren resuelto por parte del proveedor, operara de pleno derecho el silencio administrativo positivo y se entendera que la
PQR ha sido resuelta en forma favorable al usuario, salvo que el proveedor demuestre que el usuario auspicié la demora, o que se requirié de la practica de pruebas.

Una vez ocurrido el silencio administrativo positivo, el proveedor, de oficio, debe materializar los efectos del mismo dentro de un plazo méaximo de setenta y dos (72) horas siguientes a la ocurrencia de dicho silencio
y, en caso de que éste incumpla con dicha obligacién, el usuario mantiene su derecho de reclamarlo en cualquier momento. Sin perjuicio de lo anterior, el usuario puede exigir de inmediato los efectos del silencio
administrativo positivo.

El usuario podra presentar los siguientes recursos:

Recurso de reposicion. El recurso de reposicion debe presentarse ante el mismo proveedor que haya decidido la peticion o queja.

Recurso de apelacion. Al momento de dar respuesta a la peticion o queja presentada por el usuario, el proveedor debera informarle siempre en forma expresa y verificable el derecho que tiene a presentar el
recurso de apelacion en subsidio del recurso de reposicion, en virtud del cual, en caso que la respuesta del proveedor al recurso de reposicién sea desfavorable total o parcialmente a sus solicitudes, la
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC- decidira de fondo.

En segunda instancia resuelve la Superintendencia de Industria y Comercio SIC, en un plazo de 15 dias habiles.

En Per(, a partir del 03 de agosto de 2015, con la entrada en vigencia del nuevo Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, la empresa operadora
realizara el tramite en primera instancia bajo los siguientes plazos, y dependiendo de la materia, debera responder el reclamo en un plazo maximo que varia entre un (01) dia calendario, tres (03) y veinte (20) dias
habiles. El abonado o usuario cuenta con quince (15) dias Utiles para presentar el recurso de apelacion ante la disconformidad con la respuesta de la empresa operadora.

La apelacion sera analizada por el Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos a Usuarios, TRASU, instancia administrativa final que, dependiendo de la materia, cuenta con un plazo que varia entre quince
(15) y veinticinco (25) dias Utiles para emitir pronunciamiento final.

a. Principales materias de reclamo

La mayoria de paises tiene como principales materias de reclamo, problemas en la facturacién y en la calidad de los servicios de telecomunicaciones.
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Cuadro N° 8
Pais ‘ Detalle Link donde se muestren estadisticas de reclamos ‘
Argentina (a) Telefonia fija No especifica

a.1 Facturacion (Abono y/o Impuestos mal facturados./ Cargo de reconexién./ No
devolucién de dias sin servicio./ Conceptos por cuenta y orden de terceros./ No
aplicacion de descuentos (bajo consumo / jubilados)./ Desconocimiento de llamadas).
a.2 Administrativos (Incumplimiento de instalacion o cambio de domicilio del servicio./
Demora en rehabilitar el servicio./ Incomunicacion del servicio sin tele gestion previa./
Baja del servicio sin notificacion previa./ No recepcion de facturas./ No figuracion en
guia./ Incumplimiento de solicitud de baja./ Desconocimiento de eleccion del
prestador de larga distancia).

a.3 Técnicos (Sin tono-Sin servicio./ Ruido-Interferencias en la linea./ Problemas con
el cableado, estructuras o similares).

(b) Telefonia movil

a.1 Facturacion (Llamadas desconocidas./ Impuestos mal facturados./ Conceptos por
cuenta y orden de terceros).

a.2 Administrativos (Incumplimiento de solicitud de baja./ Desconocimiento del
Servicio./ Inconvenientes con la recarga de crédito./ Inconveniente con el saldo
preexistente).

a.3 Técnicos (Pérdida de Comunicaciones./ Baja sefial-Mala cobertura).

(c) Internet

c.1 Administrativos (Incumplimiento de solicitud de baja./ Desconocimiento del
Servicio).

c.2 Facturacion (Cargos mal facturados./ Desconocimiento de Servicios Adicionales).
c.3 Técnicos (Sin Servicio./ Servicio Deficiente).
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Bolivia Los principales motivos de reclamos se refieren a problemas con: Sin informacion
- Corte de servicio.

- Facturacion.

- Mala Atencion.

- Problema legal.

- Servicio deficiente.

- Servicio no disponible.

Brasil Los principales motivos de reclamos recibidos en Anatel, en el afio de 2014, fueron: | http://www.anatel.gov.br/consumidor/index.php?option=com_content&view=article&id=164&ltemid=385
-facturacion; - calidad; - cancelacion; - servicios complementarios; y problemas
atencion.

Principales motivos de reclamos de cada servicio de telecomunicacion (2014):

(i) telefonia movil: - facturacién, - servicios adicionales, - calidad, - cancelacion, y -
plan de servicios;

(ii) telefonia fija: - calidad, - facturacion, - instalacion o activacion del servicio, -
cambio de direccion, y - cancelacion;

(iii) banda ancha: - calidad, - instalacion, - facturacion, - cancelacion, y - problemas

de atencién;
(iv) TV pago: -facturacién; - cancelacion; - calidad; - instalacion; y - programacion
Chile (¥) De acuerdo al Informe Trimestral de Reclamos de junio 2015 correspondiente al Plan | No especifica

de Fiscalizacidn Preventiva 2015, los tipos de Reclamos mas frecuentes en los
servicios de Telefonia e Internet, Fijo y Movil son:

1. Incumplimiento de Contrato.

2. Interrupcion de servicio y/o no estar de acuerdo con los descuentos o
indemnizacion aplicados.

3. Cobros no reconocidos.

4. Demoras para poner término al contrato.
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Colombia De acuerdo con la informacion suministrada por las Superintendencia de Industriay | El informe debe ser solicitado por correo electrénico a la Superintendencia de Industria y Comercio
Comercio -SIC, los tipos de quejas mas frecuentes del servicio mévil en el 2014 (SIC), especificamente a la coordinadora del Grupo de trabajo de supervisién , control y vigilancia de
fueron: los Regimenes de Proteccion de Usuarios de Comunicaciones, Leydi Pefia Gaitan, Email:

Ipena@sic.gov.co

-Inconformidad con el corte, suspension, activacion, desactivacion, interrupcion y
blogueo del servicio (Facturacion) 28,19%

-Falta de disponibilidad del servicio por falla técnica - Cobro Indebido de Servicios
Complementarios (Calidad) 25,57%

-Inconformidad en la activacion y desactivacion de los servicios suplementarios (SMS
con cobro, mensajes publicitarios) 11,79%

-Negacion de consumos (contrato) 5,81%

-Otros (clasificacion de la SIC) 28,64%

En servicios fijos, actualmente la SIC realiza el analisis y consolidacion de datos.

Costa Rica Sin informacion Sin informacion

Cuba No se cuenta con una normativa especifica de este tipo, aunque en las directrices No especifica
establecidas por la Direccion de Atencién Ciudadana del Ministerio de
Comunicaciones (MINCOM) se detalla a los operadores de telecomunicaciones, un
glosario de eventos en materia de reclamos, con la finalidad que se tomen en cuenta
(por servicio operado) para la estadistica que deben informar periddicamente dichos
operadores al Ministerio de Comunicaciones.
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Ecuador

Los principales temas que pueden ser objeto de reclamos de usuarios de los
servicios de telecomunicaciones son:

- Fallas en la prestacion de los servicios contratados.

- Calidad del servicio.

- Atencién en el servicio y trato al abonado/cliente-usuario.

- Facturacion.

- Suspensién y reactivacion del servicio.

- Reparaciones.

- Averias.

- Demas aspectos relacionados con la prestacion del servicio (Art. 18 Reglamentos
de Abonados).

Adicionalmente, en las especificaciones de los parametros de calidad relacionados
con la atencion de reclamos, se establecen consideraciones de reclamos generales y
reclamos de facturacion y débito.

Ver pagina web de la ARCOTEL (www.arcotel.gob.ec)
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El Salvador Se encuentran establecidas en los articulos 29 y 98 de la Ley de El Centro de Atencion al Usuario, recientemente se ha reestructurado, creadndose el Sistema Integral
Telecomunicaciones: de Denuncias y un portal web denominado "A tu Servicio" (http://atuservicio.siget.gob.sv/), permitiendo
El Articulo 98 establece las siguientes materias: a la ciudadania interponer sus denuncias a través de medios informaticos. Se encuentra pendiente la
- Facturacion. promocion publica de esta herramienta informética.
- Cobro del Servicio sin costo alguno. Las acciones realizadas por el Centro de Atencion al Usuario, se encuentran supeditadas de acuerdo
- Instalacién o Activacion del servicio. a lo determinado en los articulos 29 y 98 de la Ley de Telecomunicaciones; es decir, éste actua:
- Traslado del Servicio. - Después que el usuario final interpuso su denuncia o reclamo ante la Defensoria del Consumidor.
- Suspensién o Corte del Servicio. - A requerimiento de la Defensoria del Consumidor.
- Calidad e Idoneidad en la prestacion del servicio incluyendo veracidad de la - En caso la respuesta brindada por la Defensoria del Consumidor no es satisfactoria, el Centro de
informacién brindada al usuario. Atencién al Usuario interviene dentro del proceso de solucién de la denuncia o reclamo.

- Tarjetas de pago fisicas o virtuales.

El articulo 29 se refiere a los derechos de los usuarios: Art. 29. Son derechos de los
usuarios, como a acceder al servicio; al secreto de sus comunicaciones; a conectar
en los puntos de terminacién de la red, cualquier equipo o aparato de su propiedad; a
que no se le desconecte arbitrariamente el servicio; a ser compensado por los dafios
que le causen los operadores; a que en el contrato de servicio respectivo se
especifiquen claramente los términos y condiciones del servicio; a figurar en el
Directorio Telefénico; a ser informado de las tarifas; a que los operadores resuelvan
sus reclamos; a la portabilidad del nimero telefénico; a tener vigencia ilimitada en el
saldo de las tarjetas prepago de servicio de telefonia, pines, recargas electronicas y
traslados de saldos; a ser tasado y facturado al segundo exacto en todos los
servicios de telefonia; a que los equipos de telecomunicaciones sean ofrecidos sin
blogueos.

Espania - Telefonia Fija. http://www.usuariosteleco.es/Destacados/Datos %200ficina/Datos OAUT 2013 ANUAL.pdf
- Telefonia Mévil.

- Acceso a Internet.

- Paquetes Voz y Datos.

Guatemala Los reclamos mas recurrentes se refieren a incumplimientos en los contratos de triple
play, roaming, y calidad de servicio de Internet.
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Honduras (i) Temas diversos de Portabilidad. Las estadisticas correspondientes a la portabilidad numérica, no se han oficializado.
(ii) Lista Negra (reporte IMEI) De otro lado, la estadistica correspondiente a la Lista Negra se refiere a la cantidad de terminales
(iii) Temas contemplados en norma que se encuentra en consulta publica: bloqueados, pero no de denuncias por no haber bloqueado el terminal. Al final del trimestre se
- Proveedores de Contenido contaria con dicha estadistica.
- Roaming
- Servicios de Valor agregado y suplementarios.
Italia - Cuestiones contractuales (31,0%) Cada afio AGCOM publica el "Informe Anual" al Parlamento sobre la actividad desarrollada, donde se
- Problemas por cambio a otro operador (22,8%) muestran la estadisticas sobre el numero y las tipologias de quejas recibidas
- Activacion de servicios no solicitados (10,0%) http://www.agcom.it/relazioni-annuali
- Violacién de las directrices generales sobre la calidad y las cartas por servicios de
telecomunicaciones (9,5%)
- Trafico hacia los nimeros de valor afiadido e internacional (8,7%)
- Incumplimiento de la ley 40/2007 (5.6%)
- Deshabilitacion de servicios no solicitada (5,4%)
- Quejas sin respuesta (3,6%)
- Cambio de plan de tarifas y términos del contrato sin previo aviso (2,1%)
México Se permite reportar las quejas y las inconformidades sobre los servicios de En el siguiente link, se muestra el formato para el reporte de quejas e inconformidades por servicio. En
telecomunicaciones, telefonia de larga distancia, telefonia local fija, telefonia movil, | cada servicio se muestran diversos temas que el usuario puede seleccionar.
radiocomunicacidn, servicios de internet y television de paga. http://www.micofetel.gob.mx/micofetel/verificador
Nicaragua Sin informacion Sin informacion
Panama En general, sobre problemas con los diversos servicios de telecomunicaciones En: www.asep.gob.pa / atencion al usuario / estadisticas.
Paraguay - Reclamos en general sobre el servicio de Internet mévil y fija, Consultas al correo electrénico: consultascap@conatel.gov.py

- Reclamos por la calidad de los servicios de telefonia movil, telefonia fija y de TV
Paga.
- Reclamos por interferencias en el servicio de radiodifusion.

Pagina web de la Conatel.
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Perdi (*)

El Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones establece en su Art. 28° (Objeto de Reclamo) los problemas
susceptibles de reclamo:

1. Facturacion.

2. Cobro.

3. Calidad o idoneidad en la prestacién del servicio.

4. Veracidad de la informacién brindada por la empresa operadora al usuario.

5. Falta de entrega del recibo o de la copia del recibo o de la facturacion detallada
solicitada por el usuario.

6. Incumplimiento de ofertas y promociones vinculadas a la prestacion del servicio
publico de telecomunicaciones.

7. Suspensién, corte o baja injustificada del servicio.

8. Instalacién o activacion del servicio.

9. Baja o desactivacion del servicio.

10. Traslado del servicio.

11. Tarjetas de pago fisicas o virtuales.

12. Contratacién no solicitada.

13. Incumplimiento de condiciones contractuales.

14. Incumplimiento de los derechos reconocidos en la normativa sobre usuarios de
servicios publicos de telecomunicaciones.

15. Cualquier materia relacionada directamente con la prestacion del servicio publico
de telecomunicaciones contratado.

16. Otras materias que sefiale el Consejo Directivo del OSIPTEL.

La informacién estadistica referida a los reclamos en Primera Instancia y Segunda Instancia, se
encuentran en la pagina web del OSIPTEL (www.osiptel.gob.pe), en la siguiente ruta: Estadisticas /
Indicadores Estadisticos

11. Indicadores de Reclamos de Usuarios - Primera Instancia (Diversas Empresas - Resolucién N°
121-2003-CD/OSIPTEL), y,

12. Indicadores de Reclamos de Usuarios - Segunda Instancia (TRASU del OSIPTEL)
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Portugal

Aunque la ANACOM no tiene facultades para mediar o resolver los conflictos entre
los proveedores de servicios y usuarios, la informacion estadistica sobre el nimero
de reclamaciones atendidas dirigidas a esta autoridad (por carta, fax, correo
electronico, formulario electronico, o incluso a través de los libros de denuncia
disponibles en las tiendas de los proveedores de servicios) permite conocer las
dificultades, independientemente de su naturaleza. Las solicitudes recibidas por
ANACOM son analizadas y clasificadas. Asimismo, se informa a los usuarios acerca
de las facultades de la Autoridad, asi como sobre la forma de proceder y a qué
organismos deben dirigirse para resolver el conflicto (incluyendo mecanismos de
resolucion alternativa de conflictos). La informacion referida a las reclamaciones y
consultas recibidas por ANACOM se dan a conocer periédicamente a través de
informes que describen los servicios y los principales problemas (ver el enlace con
informacién de los afios 2007 a 2014). En 2014, los temas mas reclamados en el
sector de las comunicaciones electrénicas han sido:

- Cuestiones contractuales, incluyendo problemas relacionados con la venta de
servicios y términos contractuales,

- Equipo,

- Facturacion,

- Dafios,

- Servicio al cliente, y

- Portabilidad.

http://www.anacom-consumidor.com/estatisticas/reclamacoes-e-pedidos-de-informacao-recebidos-na-
anacom-2.htm|

Puerto Rico

Sin informacion

Sin informacion

Republica
Dominicana

- Averia.

- Facturacion.

- Cancelacion del Servicio.

- Celular Sustraido.

- Cargos de penalidad.

- Cambio de plan.

- Servicio activado sin consentimiento.

http://indotel.gob.do/index.php/cau/estadisticas-cau
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Uruguay No esta cuantificado el peso pero los mas frecuentes son por incumplimiento de
contratos; son reclamos en telefonia fija, mévil, TV para abonados, datos e internet

Venezuela (*) Facturacién y Tarifas (Cobro de servicio no solicitado, Cobros dobles, Cobro de | Esta informacién estadistica se incluye en los informes trimestrales del sector, disponible en el sitio
Roaming Internacional no correspondiente, entre otros). | Web http://www.conatel.gob.ve.

Condiciones de Contratacion (Activacion de Plan o Servicio sin autorizacion,
Incumplimiento de condiciones de contratacién, Ofertas engafiosas, entre otros).
Calidad de Servicio (Solicitud de servicio no atendida, Deficiencia en la Cobertura
ofrecida, Caida  constante de llamadas, Fallas, entre  ofros).
Medios de atencién (Demora para registrar reclamo en la oficina o via telefénica, Mal
trato en la oficha o via telefénica, Mala orientacién, entre ofros).
Equipos Terminales (Decodificar o Modem defectuoso, Equipo perdido o robado no
desactivado, Equipo que presentan fallas, entre otros).

Notas: (*) La informacion corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicién del Diagndstico Regional del afio 2014, salvo la que corresponde a Chile, Venezuela, Uruguay y Per.

En Argentina, las materias reclamables se desagregan por servicio:

(a) telefonia fija:

a.1 Facturacion: abono y/o impuestos mal facturados, cargo de reconexion, no devolucion de dias sin servicio, conceptos por cuenta y orden de terceros, no aplicacion de descuentos (bajo consumo / jubilados) /
Desconocimiento de llamadas).

a.2 Administrativos (Incumplimiento de instalacion o cambio de domicilio del servicio / Demora en rehabilitar el servicio / Incomunicacion del servicio sin tele gestion previa / Baja del servicio sin notificacién previa /
No recepcién de facturas / No figuracion en guia / Incumplimiento de solicitud de baja / Desconocimiento de eleccién del prestador de larga distancia).

a.3 Técnicos (Sin tono-Sin servicio / Ruido-Interferencias en la linea / Problemas con el cableado, estructuras o similares).

(b) Telefonia mévil

a.1 Facturacion (Llamadas desconocidas / Impuestos mal facturados / Conceptos por cuenta y orden de terceros).

a.2 Administrativos (Incumplimiento de solicitud de baja / Desconocimiento del Servicio / Inconvenientes con la recarga de crédito / Inconveniente con el saldo preexistente).

a.3 Técnicos (Pérdida de Comunicaciones / Baja sefial-Mala cobertura).

(c) Internet

c.1 Administrativos (Incumplimiento de solicitud de baja / Desconocimiento del Servicio).

c.2 Facturacion (Cargos mal facturados / Desconocimiento de Servicios Adicionales).

c.3 Técnicos (Sin Servicio / Servicio Deficiente).
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Chile ha remitido en esta oportunidad, los tipos de reclamos més frecuentes en los servicios de telefonia e Internet, fijo y movil:
1. Incumplimiento de Contrato.
Interrupcion de servicio y/o no estar de acuerdo con los descuentos o indemnizacion aplicados.

2.
3. Cobros no reconocidos.
4. Demoras para poner término al contrato.

En Cuba , aunque en las directrices establecidas por la Direccion de Atencion Ciudadana del Ministerio de Comunicaciones (MINCOM) se detalla a los operadores de telecomunicaciones, un glosario de eventos en
materia de reclamos, con la finalidad que se tomen en cuenta (por servicio operado) para la estadistica que deben informar periédicamente dichos operadores al Ministerio de Comunicaciones

En Ecuador, adicionalmente, en las especificaciones de los parametros de calidad relacionados con la atencién de reclamos, se establecen consideraciones de reclamos generales y reclamos de facturacion y
débito.

El Salvador, Art. 29. Son derechos de los usuarios, como a acceder al servicio; al secreto de sus comunicaciones; a conectar en los puntos de terminacién de la red, cualquier equipo o aparato de su propiedad; a
que no se le desconecte arbitrariamente el servicio; a ser compensado por los dafios que le causen los operadores; a que en el contrato de servicio respectivo se especifiquen claramente los términos y condiciones
del servicio; a figurar en el Directorio Telefénico; a ser informado de las tarifas; a que los operadores resuelvan sus reclamos; a la portabilidad del nimero telefonico; a tener vigencia ilimitada en el saldo de las
tarjetas prepago de servicio de telefonia, pines, recargas electronicas y traslados de saldos; a ser tasado y facturado al segundo exacto en todos los servicios de telefonia; a que los equipos de telecomunicaciones
sean ofrecidos sin bloqueos.

De otro lado, las acciones realizadas por el Centro de Atencién al Usuario, se encuentran supeditadas de acuerdo a lo determinado en los articulos 29 y 98 de la Ley de Telecomunicaciones; es decir, éste actla:
- Después que el usuario final interpuso su denuncia o reclamo ante la Defensoria del Consumidor.

- Arequerimiento de la Defensoria del Consumidor.

- Encaso la respuesta brindada por la Defensoria del Consumidor no es satisfactoria, el Centro de Atencion al Usuario interviene dentro del proceso de solucion de la denuncia o reclamo.

En Per(, desde el 03 de agosto de 2015, entr6 en vigencia el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, en el cual se han incorporado nuevas materias
reclamables, las cuales se encuentran descritas en el articulo 28° del referido Reglamento:

1. Facturacion.

2. Cobro.

3. Calidad o idoneidad en la prestacién del servicio.

4. Veracidad de la informacion brindada por la empresa operadora al usuario.
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5.  Falta de entrega del recibo o de la copia del recibo o de la facturacion detallada solicitada por el usuario.
6. Incumplimiento de ofertas y promociones vinculadas a la prestacion del servicio publico de telecomunicaciones.
7. Suspension, corte o baja injustificada del servicio.
8. Instalacion o activacion del servicio.
9.  Baja o desactivacion del servicio.
10. Traslado del servicio.
11. Tarjetas de pago fisicas o virtuales.
12.  Contratacién no solicitada.
13.  Incumplimiento de condiciones contractuales.
14.  Incumplimiento de los derechos reconocidos en la normativa sobre usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones.

15.  Cualquier materia relacionada directamente con la prestacion del servicio publico de telecomunicaciones contratado.
16. Otras materias que sefiale el Consejo Directivo del OSIPTEL.

Portugal Aunque la ANACOM no tiene facultades para mediar o resolver los conflictos entre los proveedores de servicios y usuarios, la informacion estadistica sobre el nimero de reclamaciones atendidas dirigidas
a esta autoridad (por carta, fax, correo electrénico, formulario electrénico, o incluso a través de los libros de denuncia disponibles en las tiendas de los proveedores de servicios) permite conocer las dificultades,
independientemente de su naturaleza. Las solicitudes recibidas por ANACOM son analizadas y clasificadas. Asimismo, se informa a los usuarios acerca de las facultades de la Autoridad, asi como sobre la forma de
proceder y a qué organismos deben dirigirse para resolver el conflicto (incluyendo mecanismos de resolucion alternativa de conflictos). La informacion referida a las reclamaciones y consultas recibidas por
ANACOM se dan a conocer periddicamente a través de informes que describen los servicios y los principales problemas (ver el enlace con informacién de los afios 2007 a 2013).

Venezuela ha informado que sus estadisticas se incluyen en informes trimestrales disponibles en el siguiente sitio Web: http://www.conatel.gob.ve,

b. Notificaciones electronicas de resoluciones administrativas

En algunos paises se ha establecido la posibilidad de notificar resoluciones de manera electronica. En algunos casos, la notificacidn electronica constituye un mecanismo

adicional, el cual no reemplazaria a la notificacién personal, y en otros, siempre que el usuario lo solicite, excluye o reemplaza a la notificacion personal.
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CuadroN° 9

Pais Notificaciones electrénicas

Argentina Las empresas prestadoras tienen habilitada esa facilidad, es decir, se ha regulado la notificacién electronica sélo para las resoluciones emitidas por las empresas operadoras; sin
embargo, el regulador no cuenta con esta alternativa de notificacion.

Bolivia Se dan a conocer los actos administrativos a través de un Sistema de Notificaciones Electrénicas o a través de Correo Electronico.

Brasil (*) - El usuario tiene derecho de sanar sus dudas cuando llama al prestador. Cada una de las interacciones con la operadora recibira un nimero de protocolo que también debe ser
enviado por SMS en hasta 24horas del contacto con la operadora.
- Cuando Anatel recibe una queja, esta es enviada a operadora de servicios, que tendra cinco dias habiles para contestar. En los casos en que el progreso de la solicitud se hace a
través de Internet, en el sitio de Anatel, o por el aplicativo, cuando la operadora contesta, el usuario recibira una notificacion por correo electrénico.

Chile Las notificaciones electronicas se encuentran contemplas para los operadores y reclamantes, en el Reglamento Sobre Tramitacion y Resolucion de Reclamos de Servicios de
Telecomunicaciones (Decreto Supremo N° 194 de 2012), adecuandose segun norma técnica dictada Resolucion Exenta N° 1932 de 2013.

Colombia (*) El régimen de proteccion de los derechos de los usuarios vigente contempla la notificacion electrénica en el articulo 50 de la Resolucién CRC 3066 de 2011.
La notificacion electrénica constituye un mecanismo alternativo de notificacion, el cual puede ser utilizado siempre y cuando el usuario esté de acuerdo con ello.
'En cuanto a las notificaciones electronicas de las decisiones que tome el proveedor respecto de una PQR presentada por el usuario, éstas se entenderan surtidas cuando el usuario
acceda electronicamente al contenido de la decision y una vez se genere el acuse de recibo de la decision del proveedor, por parte del usuario, de acuerdo con lo previsto en la Ley
962 de 2005, o las normas que la adicionen, modifiquen o sustituyan. En cualquier caso, la notificacion electrénica debera preservar i) los derechos de los usuarios, ii) la exigibilidad de
las decisiones notificadas y iii) su prueba.'

Costa Rica El reclamante debe sefialar el lugar para recibir notificaciones, ya sea lugar fisico, fax, apartado postal, correo electrénico o mediante publicacion en el Diario Oficial la Gaceta.
Es deber del Regulador realizar la primera notificacion con caracter personal, no asi las siguientes, incluyendo la que resuelva la reclamacion.

Cuba Las Direcciones o Departamentos de Proteccion al Consumidor de los operadores notifican personalmente al usuario aquejado, no obstante se hayan recibido los reclamos

electrénicamente.

Sin embargo, estas direcciones o departamentos de las empresas si emplean la via electronica para notificar a la direccion encargada dentro del Ministerio, los casos resueltos y
casos pendientes por quejas de usuarios.

No esta establecido oficialmente el mecanismo de notificacion electronica.
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Ecuador En la normativa especifica del sector de telecomunicaciones referente a la atencion de reclamos (Ley Organica de Telecomunicaciones y el Reglamento de Abonados) no se establece
la posibilidad de notificar las resoluciones por via electronica.
No obstante, el Ordenamiento Juridico Vigente, posibilita la notificacion de resoluciones por via electronica. Al respecto, la Ley de Comercio Electronico, Art. 3 que sefiala "Se
reconoce validez juridica a la informacion no contenida directamente en un mensaje de datos, siempre que figure en el mismo, en forma de remision o de anexo accesible mediante un
enlace electronico directo y su contenido sea conocido y aceptado expresamente por las partes”.

El Salvador El operador puede notificar electronicamente si el usuario asi lo solicita, pero este mecanismo de notificacion es adicional al personal.

Espafia Las notificaciones se realizan a través del Registro Electronico del Ministerio de Industria, Energia y Turismo.

Guatemala Es realizada por la Direccion de Asistencia y Ayuda al Consumidor -DIACO.

Honduras Actualmente no se efectlian notificaciones electronicas. Sin embargo, el Anteproyecto de Reglamento de Proteccion al Usuario y/o Suscriptor contempla esta forma de notificacion.
Por el momento se efecttan atenciones no presenciales mediante las conciliaciones que brinda la Secretaria de Estado en los Despachos de Industria y Comercio (SIC) y la atencion
que brinda CONATEL mediante su linea 185.
Asimismo, es preciso indicar que la "forma 750" (formulario para la presentacion de denuncias) ha sido recientemente modificada para que entregue en forma virtual.
http://200.107.120.45/FormulariosPublicos/Formulario750.aspx

Italia Si el usuario indica en el formato de presentacion una direccion electrénica (email), todas las comunicaciones seran enviadas a dicha direccion electrénica. En el caso de los
operadores, todas las comunicaciones son enviadas por correo electronico certificado (PEC).
Por la ley italiana, el correo electrénico certificado (PEC) tiene el mismo valor juridico que el correo certificado convencional.

México No especifica

Nicaragua Sin informacion

Panaméa No cuenta con el mecanismo de notificacién electrénica.

Paraguay - La primera instancia puede efectuar notificaciones electrénicas, dicha posibilidad se encuentra establecida en el procedimiento.

- En segunda instancia no se efectdan notificaciones electrénicas. Es preciso sefialar que las Resoluciones finales son notificas por la Presidencia del CONATEL (mediante notas).
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Pert () De acuerdo a lo establecido en el Reglamento de Notificacién de Actos Administrativos via Correo Electrénico del OSIPTEL, aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N°
145-2013-CD/OSIPTEL, las resoluciones de segunda instancia a cargo del TRASU pueden notificarse electronicamente, siempre que los usuarios lo hayan autorizado.
Adicionalmente, en el articulo 39° del Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, se establece que el usuario podra
autorizar que la notificacion de los actos administrativos que se emitan en el procedimiento administrativo asociado a su reclamo se realice a través de medios electrénicos a la
direccion valida de correo electronico que indique.

Portugal En cuanto a la comunicacion de los analisis realizados por la ANACOM a las quejas planteadas por los usuarios en el libro de reclamaciones, que los proveedores de servicios deben
necesariamente tener disponible en todas las tiendas, se tiende a utilizar el correo electrénico, siempre que el usuario haya proporcionado su correspondiente direccion en la hoja de
reclamacion.

Puerto Rico Es efectuada por la Oficina de Analistas de Querellas y Servicio al Cliente de la Junta, por ser el departamento encargado de llevar a cabo esta labor.

Republica Dominicana

El Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL), en términos generales, cuenta con la capacidad de utilizar la via electronica para efectuar notificaciones de
resoluciones administrativas. Estas notificaciones se realizan via telefénica y correo electrénico.

Uruguay

Uruguay se encuentra implementando un sistema de notificaciones electrénicas para toda la Administracion Piblica, en aplicacion el Decreto 276/13 referente a Procedimiento
Administrativo Electrénico.

Venezuela (*)

No contamos con una normativa que establezca la notificacion electronica.

Notas: (*) La informacion corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicién del Diagndstico Regional del afio 2014, a excepcién de Brasil, Colombia, Uruguay y Peru.

En Brasil, el usuario tiene derecho de sanar sus dudas cuando llama al prestador. Cada una de las interacciones con la operadora recibira un nimero de protocolo que también debe ser enviado por SMS en hasta
24horas del contacto con la operadora. Cuando Anatel recibe una queja, esta es enviada a operadora de servicios, que tendra cinco dias habiles para contestar. En los casos en que el progreso de la solicitud se
hace a través de Internet, en el sitio de Anatel, o por el aplicativo, cuando la operadora contesta, el usuario recibira una notificacién por correo electrénico

En Colombia, el régimen de proteccion de los derechos de los usuarios vigente contempla la notificacion electronica en el articulo 50 de la Resolucion CRC 3066 de 2011.
La notificacion electronica constituye un mecanismo alternativo de notificacién, el cual puede ser utilizado siempre y cuando el usuario esté de acuerdo con ello.
'En cuanto a las notificaciones electronicas de las decisiones que tome el proveedor respecto de una PQR presentada por el usuario, éstas se entenderan surtidas cuando el usuario acceda electronicamente al
contenido de la decision y una vez se genere el acuse de recibo de la decision del proveedor, por parte del usuario, de acuerdo con lo previsto en la Ley 962 de 2005, o las normas que la adicionen, modifiquen o
sustituyan. En cualquier caso, la notificacion electrénica debera preservar i) los derechos de los usuarios, ii) la exigibilidad de las decisiones notificadas y iii) su prueba.’

En Honduras, Asimismo, es preciso indicar que la "forma 750" (formulario para la presentacién de denuncias) ha sido recientemente modificada para que entregue en forma virtual.
http://200.107.120.45/FormulariosPublicos/Formulario750.aspx
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En Peru, en el articulo 39° del Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, se establece que el usuario podra autorizar que la notificacion de los actos
administrativos que se emitan en el procedimiento administrativo asociado a su reclamo se realice a través de medios electronicos a la direccion valida de correo electrénico que indique para ambas instancias
administrativas.

c. Procedimientos alternativos de solucién de conflictos
Diversos paises cuentan dentro de su normativa, con mecanismos alternativos de solucién de conflictos, tales como la conciliacion, la transaccién, la mediacién y/o el
arbitraje. No en todos los casos estos mecanismos constituyen una etapa previa y necesaria para el inicio del procedimiento de reclamo. En algunos paises, son
mecanismos de caracter opcional.
Sobre la entidad encargada de realizar la conciliacidn, transaccién, mediacion ylo arbitraje, existen diversas opciones; en algunos paises, es la entidad reguladora quien
efectlia esta labor; en otros casos, se encarga esta funcion a la entidad encargada de la proteccion de los consumidores de todos los sectores econdmicos; mientras que

en otros paises, la funcién se encuentra a cargo de tribunales especializados o las propias empresas que prestan el servicio.

Cuadro N° 10

Pais Descripcion

- La Ley de Defensa del Consumidor en su articulo 59° establece la creacién de tribunales arbitrales para la resolucion de controversias que se susciten con motivo de lo previsto en la
ley.

- El Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo, tiene como caracteristicas:

(i) Voluntariedad: tiene origen en la autonomia de la voluntad de las partes, quienes eligen el arbitraje para la solucion de sus controversias,

(i) Convencionalidad: la jurisdiccién Arbitral nace de la voluntad de las partes, quienes convienen o acuerdan someterse a dicha jurisdiccién limitada al caso planteado;

(iii) Obligatoriedad: el pronunciamiento dictado por las personas a quienes encomendé esta funcién es vinculante y obligatorio para las partes;
(
(

Argentina

iv) Celeridad: el tramite comun tiene un maximo de 120 dias habiles de duracion, y no supone el planteo de multas; y
v) Gratuidad: no es necesario el patrocinio letrado para iniciar el tramite, ni el pago de tasas ni impuestos.
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Bolivia Se denomina avenimiento, encontrandose establecido en el Decreto Supremo N° 27172 del 15 de Setiembre de 2003. Reglamento de la Ley de Procedimiento Administrativo para el
Sistema de Regulacién Sectorial — SIRESE (Art. 60)

"l El Superintendente, dentro de los diez (10) dias siguientes a la presentacion de la reclamacion, sujetandose a un procedimiento informal, podré adoptar todas las medidas que
considere convenientes para solucionar la reclamacion, incluyendo el avenimiento entre partes, dentro del marco establecido por el orden juridico regulatorio. Solucionada la
reclamacion, asentara constancia escrita de este hecho.

1. No sera procedente el avenimiento cuando existan razones de interés publico.

IIl. Si hubiere avenimiento parcial el procedimiento continuara tnicamente sobre los puntos no resueltos mediante el avenimiento."

Brasil En el plano administrativo, no hay previsién normativa formal de mediacion, conciliacién y arbitraje para conflictos entre los usuarios y las prestadoras. Sin embargo, ANATEL por
medio del “sistema Focus” busca incentivar la comprension previa entre las empresas y los usuarios.

Chile La normativa sectorial no comprende este tipo de mecanismos, no obstante la Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores le otorga al drgano estatal SERNAC, la
facultad de operar como ente mediador entre los usuarios de servicios y los operadores.

Colombia (*) No se cuenta, al momento, con procedimientos alternativos de solucién de conflictos de manera previa al inicio de un procedimiento de reclamo.
La CRC adelanta, como parte de su Agenda Regulatoria 2015-2016, un proyecto de revision integral del régimen de proteccion al usuario que incluye la definicion de una estrategia
para la posible adopcion de "Mecanismos Alternativos de Solucion de Controversias en la relacion proveedor - usuario.

Costa Rica - Existe un procedimiento de conciliacion el cual se encuentra regulado y bajo la competencia de la Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL) y se tramita a través de la
presentacion de la reclamacion ante la ventanilla inica de la SUTEL, la misma que verificara que se cumplan con todos los requisitos formales establecidos.

- Aceptada la reclamacién, se continda con el procedimiento conciliatorio, el cual consta de las siguientes etapas o fases:

(i) Negociacion Previa.

(ii) Verificacion.

(iii) Analisis de confiabilidad.

(iv) Audiencia de Conciliacidn: Puede darse un “Acuerdo Conciliatorio” entre las partes, o un Acuerdo parcial, o las partes no alcanzan acuerdo alguno.

(v) Informe de cierre de reclamo por acuerdo conciliatorio, o el funcionario conciliador realiza el documento denominado “Traslado a procedimiento administrativo por no acuerdo
conciliatorio”.

Cuba No se encuentra establecida una etapa previa de solucién de conflictos.
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Ecuador En la Ley Organica de Defensa del Consumidor, especificamente en el Art. 81, se establece la facultad de la Defensoria del Pueblo: “(...) conocer y pronunciarse motivadamente sobre
los reclamos y las quejas, que presente cualquier consumidor (...)" y que con este fin la Defensoria del Pueblo "(...) podra promover la utilizacién de mecanismos alternativos para la
solucién de conflictos, como la mediacion, siempre que dicho conflicto no se refiera a una infraccién penal”.

El Salvador La Ley de Proteccién al Consumidor establece en su Capitulo Il (Arts. 108 — 120), medios alternos de solucion de conflictos, asi como el procedimiento a seguir, el cual esta a cargo

del Centro de Solucion de Controversias de la Defensoria del Consumidor. La utilizacion del mismo es gratuita.

Conciliacion

“Art. 111.- La Conciliacion procedera cuando exista peticion expresa del consumidor para proceder directamente a ello o si una vez intentado el avenimiento sin ningtin resultado
satisfactorio las partes no soliciten la mediacion o el arbitraje. Para tal fin, se citara a conciliacion hasta por segunda vez al supuesto responsable del hecho denunciado.”

La Defensoria dentro de los cinco (5) dias siguientes designa a un funcionario para que actue como conciliador y cita a las partes sefialando lugar, dia y hora para la comparecencia a
la audiencia conciliatoria, quienes pueden hacerlo personalmente o por medio de apoderado con facultad expresa para conciliar, haciéndose constar en acta el resultado de la misma.
En caso de acuerdo conciliatorio, éste producira los efectos de la transaccion y la certificacion del acta tendra fuerza ejecutiva. El arreglo conciliatorio entre el proveedor y el
consumidor, no significa aceptacion de responsabilidad administrativa de aquél.

Acuerdos con Centros de Mediacion y Arbitraje

“Art. 118.- Para realizar la mediacion y arbitraje, la Defensoria también podra celebrar convenios con otras entidades publicas y universidades que tengan Centros de Mediacion y
Arbitraje, quienes deberan cumplir con los requisitos y procedimientos establecidos en esta ley y su reglamento.”

Arbitraje

“Art. 119.- Si no se lograre resolver el conflicto por medio de la conciliacién o la mediacion, se propondré a los interesados en el asunto, que el conflicto sea sometido a Arbitraje, el
cual se desarrollara de acuerdo al procedimiento establecido en la presente ley y su reglamento, el cual podra ser modificado por las partes de comdn acuerdo, siempre que se
respeten los principios de igualdad, audiencia, contradiccion y debido proceso.

En los casos de arbitraje en materia relacionada con derechos de los consumidores, no tendran aplicacién las normas contenidas en la Ley de Mediacion, Conciliacion y Arbitraje,
salvo en forma supletoria para lo no dispuesto expresamente en la presente ley.

La Defensoria podra implementar sistemas generales y voluntarios de adhesién de proveedores al arbitraje de consumo, para lo cual se requerira la expresion de su voluntad por
medio de ofertas publicas o por declaraciones de sometimiento depositadas en la Defensoria, en los que conste de manera inequivoca la voluntad del proveedor de someter sus
controversias en materia de consumo, al arbitraje regulado en la presente ley y previo cumplimiento de los requisitos establecidos en el reglamento.

La Defensoria podra crear administrativamente sistemas de incentivos para los proveedores que se adhieran de manera general al arbitraje de consumo. “

Tipos de Arbitraje

“Art. 120.- Las materias sometidas al proceso arbitral se podran resolver por medio de arbitraje basado en equidad, arbitraje técnico o arbitraje de derecho.

Para los efectos de aplicacion de esta ley se debera entender por: a) Arbitraje en equidad: llamado también de amigables componedores, es aquel en que los érbitros proceden con
entera libertad, deciden segtin sea mas conveniente al interés de las partes, sin atender més que a su conciencia, la verdad y la buena fe; b) Arbitraje Técnico: es aquel cuando los
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c) Arbitraje de derecho: es aquel en el cual los arbitros fundamentan su decision en el derecho positivo vigente. Se iniciara el procedimiento arbitral si el proveedor y el consumidor asi
lo acuerdan, sin necesidad de procedimiento de conciliacion o mediacion previo.

En el caso que el consumidor o el proveedor hayan solicitado el procedimiento arbitral, la Defensoria debera cumplir el procedimiento establecido (...).

También procedera el arbitraje si las partes han aceptado someterse a este procedimiento en la etapa de conciliacion o mediacion o si asi lo hubieran convenido en el contrato o en
clausula compromisoria al mismo. (...) El arbitraje sera gratuito para las partes, salvo que estas decidan contratar arbitros por su cuenta, en cuyo caso asumiran el costo de los

mismos.”
Espafia El procedimiento de reclamacién ante la Oficina de Atencién al Usuario de Telecomunicaciones no es previo a ningun otro.
El procedimiento de reclamacién sélo seria previo a los Tribunales, en la medida que la resolucién que pone fin al procedimiento administrativo puede recurrirse en via Judicial.
Guatemala Existe la mediacion entre las partes por medio de la Direccion de Asistencia y Ayuda al Consumidor y con el apoyo técnico de la Superintendencia de Telecomunicaciones — SIT -, y
por otro lado los Operadores de Telecomunicaciones.
Honduras - La Ley de Telecomunicaciones establece en su Articulo 240 que los reclamos que se presentan ante CONATEL, podran dirimirse en las siguientes vias:

(i) Via Administrativa, a cargo de CONATEL, de conformidad al presente reglamento y al especifico de Proteccion a Usuarios.

(ii) Via de Proteccién Contractual, otorgando a CONATEL las potestades necesarias para anular o modificar las clausulas en los contratos de adhesion que violenten las disposiciones
legales vigente, y,

(iii) Via Arbitral de Consumo, en la forma que se establezca reglamentariamente.”

- La Ley de Proteccién al Consumidor y su Reglamento, establece

(i) En su Articulo 25 la Exhibicion de Precios y Tarifas

i) En sus Articulos 76, 78 y 82 el Procedimiento Administrativo en caso de Denuncia y lo que refiere a Conciliacion, asimismo la Resolucién Definitiva

ii) En su Articulo 84 y 85, los Medios alternativos para presentar denuncias y efectuar notificaciones (el 85 refiere a los Requisitos de la Denuncia)

i
i

Italia - El proceso consta de dos fases:

(i) La conciliacion obligatoria, que se puede hacer ante los comités regionales para las comunicaciones, y,

(ii) La resolucion de la disputa por una medida administrativa, ante los CORECOM o AGCOM.

- En 2013 se atendieron méas de 68.000 conciliaciones y 7.383 resoluciones administrativas.

- Nota: Fuentes:

(i) Ley n. 481/1995, art. 2, comma 24, let. d).

(ii) Ley n. 249 de 1997, art. 1, coma 11. Cddigo Com. Elect., art. 84.

(iii) Resolucion n. 173/07/CONS de 19 de abril 2007: Reglamento sobre los procedimientos para la resolucién de conflictos entre operadores de telecomunicaciones y usuarios.
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México Para evitar que un proveedor abuse de los consumidores, PROFECO ha establecido una politica de solucion de las diferencias entre consumidores y proveedores, mediante dos
procedimientos:

(i) Procedimiento conciliatorio. Se realiza a partir de la presentacion de una queja. PROFECO exige que el proveedor se retina con el consumidor en una delegacion para llegar a un
acuerdo que satisfaga la inconformidad del usuario.

(ii) Procedimiento arbitral. PROFECO funge como arbitro imparcial para resolver el conflicto segun considere mas conveniente. Tanto el consumidor como el proveedor deben estar de
acuerdo en someterse al procedimiento y aceptar la resolucion del arbitro.

Nicaragua Sin informacién

Panama No se encuentra establecida una etapa previa de solucién de conflictos.

Paraguay Existe una etapa conciliatoria, antes del procedimiento administrativo de reclamos. Esta etapa previa se encuentra establecida en el Reglamento de Proteccion al Usuario de
Telecomunicaciones.

Per (*) En el Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones se han sefialado las siguientes formas especiales de conclusion del

procedimiento: transaccidn y conciliacion. Las empresas operadoras estan obligadas a cumplir con los acuerdos conciliatorios y/o transacciones arribadas con los usuarios.
Adicionalmente, el referido Reglamento establece que las empresas operadoras podran establecer mecanismos para solucionar las reclamaciones de los usuarios con anterioridad al
inicio del procedimiento de reclamos. Cabe precisar que, la solucion que otorgue la empresa operadora al usuario debera ser inmediata, comprender la totalidad de la peticion y contar
con la aceptacion del usuario.

A solicitud y/o denuncia de un usuario, la Secretaria Técnica Adjunta del TRASU evaluara el cumplimiento de la solucién anticipada aceptada por el usuario con anterioridad al inicio
del procedimiento de reclamos.

Portugal - Dado que no existe procedimiento de reclamo en la via administrativa, los medios alternativos de conflictos, constituyen una opcidn adicional a los tribunales jurisdiccionales.

- La resolucién alternativa de conflictos se lleva a cabo fuera de los tribunales, como un mecanismo facil, rapido y de menor costo, con las mismas garantias de seguridad.

- Los operadores de comunicaciones estan obligados a aceptar este tipo de solucién de conflictos.

- Los centros de arbitraje para los litigios de consumo son organizaciones privadas, sin fines de lucro, que tienen como objetivo contribuir a la resolucion de conflictos de los
consumidores de forma segura y rapida a través de medios tales como la mediacion, la conciliacion y el arbitraje. El tiempo medio de resolucion de un proceso es de 2 a 3 meses y el
uso de este medio de resolucion de conflictos es por lo general libre.

- Los Juzgados de Paz: Un proceso toma, en promedio, alrededor de dos meses, hasta la decision final. Asimismo, la apelacion a los jueces de paz esta sujeta al pago de € 70, que
puede ser compartido entre las partes. Esta cantidad se reduce a 50 € si las partes llegan a un acuerdo durante la mediacion.

- El Centro de Arbitraje en materia de consumo o juez de paz, pueden ordenar al operador resolver el problema e incluso disponer una compensacion econémica.

- Las decisiones de estos 6rganos tienen el mismo valor de una sentencia judicial y, en caso de falla, se puede pedir su ejecucion ante los tribunales.
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Puerto Rico Los procedimientos alternativos de solucion de conflictos se encuentran regulados en:

(i) Reglamento N°7848: Reglamento de Practica y Procedimiento Generales.
(i) Reglamento N° 5686: Reglamento de Procedimientos de Negociacion, Arbitraje y Aprobacion de Acuerdos.

Republica Dominicana El Reglamento para la solucién de controversias entre los usuarios y las prestadoras de los servicios publicos de telecomunicaciones, establece en su articulo 21° el procedimiento
de conciliacion.

En esta fase conciliatoria, se busca que las partes intenten llegar a una solucién amistosa de sus diferencias; en caso contrario, los Cuerpos Colegiados - organismos facultados
legalmente, en virtud del articulo 79 de la Ley General de Telecomunicaciones No.153-98 - tomaran conocimiento de dichos reclamos (Reglamento Organico Funcional de los Cuerpos
Colegiados, Res. No. 046-03 del 10 de abril de 2003).

Uruguay Conciliacion que esta prevista en la normativa, pero ademas se intenta siempre una negociacion previa amigable.

Venezuela No contamos con mecanismos alternativos (previos) de solucion de conflictos.

Notas: (*) La informacién corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicion del Diagnéstico Regional del afio 2014, salvo los cambios realizados por Pert y la informacion incluida por Uruguay.

En Argentina, el Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo, tiene como caracteristicas:

(i) Voluntariedad: tiene origen en la autonomia de la voluntad de las partes, quienes eligen el arbitraje para la solucion de sus controversias,

(i) Convencionalidad: la jurisdiccidn Arbitral nace de la voluntad de las partes, quienes convienen o acuerdan someterse a dicha jurisdiccion limitada al caso planteado;
(iii) Obligatoriedad: el pronunciamiento dictado por las personas a quienes encomendé esta funcidn es vinculante y obligatorio para las partes;

(iv) Celeridad: el tramite comun tiene un maximo de 120 dias habiles de duracién, y no supone el planteo de multas; y

(v) Gratuidad: no es necesario el patrocinio letrado para iniciar el tramite, ni el pago de tasas ni impuestos.

En Bolivia, el Sistema de Regulacion Sectorial — SIRESE, establece en su Art. 60, lo siguiente:

"l. El Superintendente, dentro de los diez (10) dias siguientes a la presentacion de la reclamacion, sujetandose a un procedimiento informal, podré adoptar todas las medidas que considere convenientes para
solucionar la reclamacioén, incluyendo el avenimiento entre partes, dentro del marco establecido por el orden juridico regulatorio. Solucionada la reclamacion, asentara constancia escrita de este hecho.

Il. No sera procedente el avenimiento cuando existan razones de interés publico.

IIl. Si hubiere avenimiento parcial el procedimiento continuara tnicamente sobre los puntos no resueltos mediante el avenimiento."

En Costa Rica, aceptada la reclamacién, se continta con el procedimiento conciliatorio, el cual consta de las siguientes etapas o fases:

(i) Negociacion Previa.
(ii) Verificacion.
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(iii) Andlisis de confiabilidad.
(iv) Audiencia de Conciliacion: Puede darse un “Acuerdo Conciliatorio” entre las partes, o un Acuerdo parcial, o las partes no alcanzan acuerdo alguno.
(v) Informe de cierre de reclamo por acuerdo conciliatorio, o el funcionario conciliador realiza el documento denominado “Traslado a procedimiento administrativo por no acuerdo conciliatorio”.

En Ecuador, de conformidad con el Art. 115 del Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones, corresponde a SUPERTEL resolver las controversias que se susciten entre los usuarios y los
prestadores del servicio. Adicionalmente, de conformidad con la normativa vigente, corresponde a CONATEL o SENATEL (dependiendo del titulo habilitante), aprobar el modelo de contrato que suscriben los
abonados con sus operadores. En esto modelos de contratos, se consideran clausulas de solucion de conflictos o controversias.

En El Salvador, se cuentan con las siguientes definiciones:

Conciliacién

“Art. 111.- La Conciliacion procedera cuando exista peticion expresa del consumidor para proceder directamente a ello o si una vez intentado el avenimiento sin ningtin resultado satisfactorio las partes no soliciten
la mediacion o el arbitraje. Para tal fin, se citara a conciliacién hasta por segunda vez al supuesto responsable del hecho denunciado.”

La Defensoria dentro de los cinco (5) dias siguientes designa a un funcionario para que actlle como conciliador y cita a las partes sefialando lugar, dia y hora para la comparecencia a la audiencia conciliatoria,
quienes pueden hacerlo personalmente o por medio de apoderado con facultad expresa para conciliar, haciéndose constar en acta el resultado de la misma.

En caso de acuerdo conciliatorio, éste producira los efectos de la transaccion y la certificacion del acta tendra fuerza ejecutiva. El arreglo conciliatorio entre el proveedor y el consumidor, no significa aceptacién de
responsabilidad administrativa de aquél.

Acuerdos con Centros de Mediacién y Arbitraje

“Art. 118.- Para realizar la mediacion y arbitraje, la Defensoria también podré celebrar convenios con otras entidades publicas y universidades que tengan Centros de Mediacion y Arbitraje, quienes deberan cumplir
con los requisitos y procedimientos establecidos en esta ley y su reglamento.”

Arbitraje

“Art. 119.- Si no se lograre resolver el conflicto por medio de la conciliacién o la mediacion, se propondré a los interesados en el asunto, que el conflicto sea sometido a Arbitraje, el cual se desarrollara de acuerdo
al procedimiento establecido en la presente ley y su reglamento, el cual podra ser modificado por las partes de comun acuerdo, siempre que se respeten los principios de igualdad, audiencia, contradiccion y debido
proceso.

En los casos de arbitraje en materia relacionada con derechos de los consumidores, no tendran aplicacion las normas contenidas en la Ley de Mediacion, Conciliacion y Arbitraje, salvo en forma supletoria para lo
no dispuesto expresamente en la presente ley.

La Defensoria podra implementar sistemas generales y voluntarios de adhesion de proveedores al arbitraje de consumo, para lo cual se requerira la expresion de su voluntad por medio de ofertas publicas o por
declaraciones de sometimiento depositadas en la Defensoria, en los que conste de manera inequivoca la voluntad del proveedor de someter sus controversias en materia de consumo, al arbitraje regulado en la
presente ley y previo cumplimiento de los requisitos establecidos en el reglamento.

La Defensoria podré crear administrativamente sistemas de incentivos para los proveedores que se adhieran de manera general al arbitraje de consumo”.

Tipos de Arbitraje

“Art. 120.- Las materias sometidas al proceso arbitral se podran resolver por medio de arbitraje basado en equidad, arbitraje técnico o arbitraje de derecho.
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Para los efectos de aplicacion de esta ley se debera entender por: a) Arbitraje en equidad: llamado también de amigables componedores, es aquel en que los arbitros proceden con entera libertad, deciden segun
sea mas conveniente al interés de las partes, sin atender mas que a su conciencia, la verdad y la buena fe; b) Arbitraje Técnico: es aquel cuando los érbitros pronuncian su fallo en razén de sus especificos
conocimientos en una determinada ciencia, arte u oficio; y

c) Arbitraje de derecho: es aquel en el cual los arbitros fundamentan su decisién en el derecho positivo vigente. Se iniciara el procedimiento arbitral si el proveedor y el consumidor asi lo acuerdan, sin necesidad de
procedimiento de conciliacién o mediacion previo.

En el caso que el consumidor o el proveedor hayan solicitado el procedimiento arbitral, la Defensoria debera cumplir el procedimiento establecido {(...).

También procedera el arbitraje si las partes han aceptado someterse a este procedimiento en la etapa de conciliacion o mediacion o si asi lo hubieran convenido en el contrato o en clausula compromisoria al
mismo. (...) El arbitraje sera gratuito para las partes, salvo que estas decidan contratar arbitros por su cuenta, en cuyo caso asumiran el costo de los mismos.”

En Honduras, La Ley de Telecomunicaciones establece (Art. 240) que los reclamos que se presentan ante CONATEL, podran dirimirse en las siguientes vias:

(i) Via Administrativa, a cargo de CONATEL, de conformidad al presente reglamento y al especifico de Proteccion a Usuarios.

(ii) Via de Proteccion Contractual, otorgando a CONATEL las potestades necesarias para anular o modificar las clausulas en los contratos de adhesion que violenten las disposiciones legales vigente, y,
(iii) Via Arbitral de Consumo, en la forma que se establezca reglamentariamente.”

De ofro lado, en La Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento, se establece:

(i) La obligacién de exhibir precios y tarifas (Art. 25)

(ii) El Procedimiento Administrativo en caso de Denuncia y lo que refiere a Conciliacion y la Resolucion Definitiva (Art. 76, 78 y 82)
(iii) Los Medios alternativos para presentar denuncias y efectuar notificaciones (Art. 84 y 85).

En ltalia, durante el afio 2013 se atendieron mas de 68.000 conciliaciones y 7.383 resoluciones administrativas. Las normas que hacen referencia a los mecanismos alternativos de solucion de conflictos son:
(i) Ley n. 481/1995, art. 2, comma 24, let. d).

(i) Ley n. 249 de 1997, art. 1, coma 11. Cddigo Com. Elect., art. 84.

(iii) Resolucién n. 173/07/CONS de 19 de abril 2007: Reglamento sobre los procedimientos para la resolucion de conflictos entre operadores de telecomunicaciones y usuarios.

En Pert, el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, se establece como formas especiales de conclusion del procedimiento a la: (i) conciliacion y
transaccion.

Transaccion: En cualquier momento antes de la notificacion de la resolucion final del TRASU, las partes podran arribar a una transaccion. Para ello, deberan presentar por escrito el documento donde conste la
transaccion, en cuyo caso el TRASU pondra fin al procedimiento administrativo.

Conciliacién: Los usuarios pueden conciliar con la empresa operadora sobre el objeto de reclamo con anterioridad e incluso iniciado el procedimiento de reclamo. Los representantes del OSIPTEL autorizados para
tal efecto pueden promover la conclusion del procedimiento administrativo mediante conciliacion. A solicitud de cualquiera de las partes o cuando el OSIPTEL lo considere oportuno, este organismo podra fijar dia y
hora para la realizacién de una audiencia conciliatoria entre las partes. El acuerdo conciliatorio debera estar contenido en un acta debidamente suscrita por todos los intervinientes y dejara constancia de los
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acuerdos adoptados, asi como la forma y plazo para su cumplimiento. De no llegarse a un acuerdo, se dejara constancia de ello. El acta de conciliacion con acuerdos surte los efectos de una resolucion que pone
fin al procedimiento administrativo y no son susceptibles de ser nuevamente cuestionados en via administrativa.

De otro lado, en el articulo 19° del referido Reglamento de Reclamos ha establecido un acapite referido a la solucién anticipada de reclamos por parte de la empresa operadora, las cuales consisten en solucionar
las reclamaciones de los usuarios con anterioridad al inicio del procedimiento de reclamo. La solucién otorgada por la empresa operadora al usuario debera ser inmediata, comprender la totalidad de la peticion y
contar con la aceptacion del usuario. La ejecucion de la solucién anticipada podra no ser inmediata, siempre que el usuario acepte. De no contar con la aceptacion expresa del usuario, la empresa operadora debera
tramitar dicha peticion como un reclamo.

Para acreditar la aceptacion del usuario, las empresas operadoras deberan contar con la grabacién del audio o la constancia correspondiente que demuestre la aceptacion expresa del usuario a la solucion
anticipada y a su ejecucion.

En estos casos, la carga de la prueba sobre la aceptacion del usuario y la obligacidn de conservar los registros que la acrediten, correspondera a la empresa operadora.

Adicionalmente, las empresas operadoras que hayan establecido mecanismos para solucionar las reclamaciones de los usuarios con anterioridad al inicio del procedimiento de reclamo estan obligadas a cumplir
con la solucién anticipada aceptada por el usuario.

A solicitud y/o denuncia de un usuario, la Secretaria Técnica Adjunta del TRASU evaluara el cumplimiento de la solucién anticipada aceptada por el usuario con anterioridad al inicio del procedimiento de reclamos.
Realizada la evaluacion, la Secretaria Técnica Adjunta del TRASU elaborara un Informe con los resultados de la misma. De verificar el incumplimiento de la solucion anticipada dara inicio al procedimiento
administrativo sancionador correspondiente, segun el procedimiento establecido en el Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones y/o las normas que lo modifiquen o sustituyan.

En Portugal, la resolucion alternativa de conflictos se lleva a cabo fuera de los tribunales, como un mecanismo facil, rapido y de menor costo, con las mismas garantias de seguridad. Los operadores de
comunicaciones estan obligados a aceptar este tipo de solucion de conflictos. Las asociaciones de consumidores son organizaciones privadas, sin fines de lucro, que tienen como objetivo contribuir a la resolucion
de conflictos de los consumidores de forma segura y rapida a través de medios tales como la mediacion, la conciliacion y el arbitraje. EI tiempo medio de resolucion de un proceso es de 2 a 3 meses y el uso de este
medio de resolucion de conflictos es por lo general libre. En los Juzgados de Paz: un proceso toma, en promedio, alrededor de dos meses, hasta la decision final. Asimismo, la apelacién a los jueces de paz esta
sujeta al pago de € 70, que puede ser compartido entre las partes. Esta cantidad se reduce a 50 € si las partes llegan a un acuerdo durante la mediacion. El Centro de Arbitraje en materia de consumo o juez de
paz, pueden ordenar al operador resolver el problema e incluso disponer una compensacion econémica. Las decisiones de estos 6rganos tienen el mismo valor de una sentencia judicial y, en caso de falla, se
puede pedir su ejecucion ante los tribunales.

En Republica Dominicana, con la fase conciliatoria, se busca que las partes intenten llegar a una solucién amistosa de sus diferencias; en caso contrario, los Cuerpos Colegiados - organismos facultados

legalmente, en virtud del articulo 79 de la Ley General de Telecomunicaciones No.153-98 - tomaran conocimiento de dichos reclamos (Reglamento Organico Funcional de los Cuerpos Colegiados, Res. No. 046-03
del 10 de abril de 2003).
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d. Organismos encargados de conocer y resolver los problemas con los equipos terminales que pueden ser materia de reclamo

La mayoria de paises trata los problemas de usuarios relativos a los equipos terminales, fuera de las normas sectoriales, resultando aplicable a dichos problemas, las
normas generales de proteccion al consumidor de los diversos sectores econdmicos. En los casos en que dicha competencia correspondiera a los organismos
encargados de la proteccion de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, se ha especificado que el organismo sera competente sélo cuando el problema con el
equipo terminal se encuentre relacionado con la prestacién del servicio de telecomunicaciones.

Respecto a las materias que pueden ser reclamadas, la mayor parte se encuentra referida a problemas con la garantia de los equipos y a defectos de funcionamiento de
los equipos.

De otro lado, algunos paises han sefialado que cuentan con facultades para intervenir en la regulacién de las condiciones econémicas y/o técnicas de los equipos

terminales.

Cuadro N° 11

Organismo encargado de Materias por problemas con equipos terminales Facultades para intervenir en las condiciones técnicas y/o
conocer y resolver los econdmicas

reclamos de usuarios por
equipos terminales

Argentina - Subsecretaria de Defensa del | Reclamos por equipos terminales que estén debidamente homologados y autorizados para | No cuenta con facultad para intervenir en las condiciones técnicas y/o
Consumidor su comercializacion. economicas de los equipos terminales.
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Bolivia - Viceministerio de Defensa de | Reclamos por equipos terminales. ATT es competente para homologar los equipos terminales.
los Derechos del Usuario y del
Consumidor
- Autoridad de Regulacion y
Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y
Transportes (ATT)
Brasil - Secretaria Nacional do - Los reclamos de usuarios relacionados a los equipos terminales de telecomunicaciones son | No especifica
Consumidor (SENACON); resueltas en los “PROCONS” (municipales o provinciales), que son 6rganos que tienen por
- PROCONS finalidad recibir reclamos, promover la mediacion, abrir procesos y, de ser el caso, multar a
las empresas que hayan perjudicado el derecho del consumidor.
- Cualquier reclamo sobre mal funcionamiento de los aparatos debe ser resuelto con el
proveedor o con el comerciante y, si no se tiene éxito, se debe ir a los érganos de defensa
del consumidor.
- Cualquier tipo de aparato comercializado en el mercado esta sujeto a las reglas del Cadigo
de Defensa del Consumidor.
Chile - Servicio Nacional del Los reclamos de los usuarios relacionados a los equipos terminales de telecomunicaciones | No especifica
Consumidor (SERNAC) son resueltos en virtud de la Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores,
entregada como 6rgano de control al SERNAC y de jurisdiccion de los Juzgados de Policia
Local respectivos, segun el domicilio del consumidor.
Colombia - Superintendencia de Industria y | SIC - Por reclamos relacionados a garantia de equipos terminales. No especifica

Comercio (SIC)
- Comision de Regulacion de
Comunicaciones (CRC)

- Por quejas relacionadas con el funcionamiento de un equipo adquirido a través de un
proveedor.
CRC - Homologacion de equipos terminales. Capitulo | del Titulo XIIl de la Resolucién CRT
087 de 1997 (actualizada por la Resolucién CRC 4507 de 2014). la Comision de Regulacion
de Comunicaciones homologa equipos terminales méviles, equipos terminales fijos de mesa
y pared y equipos satelitales.
hitps://www.crcom.gov.colrecursos_user/Normatividad/Normas_Actualizadas/0000087_Act_4
736.pdf
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Costa Rica | - Direccién de Apoyo al Reclamos por equipos terminales (v. g. garantias). No especifica
Consumidor — Ministerio de
Economia, Industria y Comercio.

Cuba - Ministerio de Comercio Interior | - Reclamos por equipos en general. Se cuenta con la facultad de intervenir en las condiciones técnicas y/o
(MINCIN) - Reclamos por equipos relacionados a la prestacion del servicio. econdmicas de los equipos terminales
- Ministerio de Comunicaciones
(MINCOM)

Ecuador (*) |- Agencia de Regulacion y - No existe regulacion especifica en el sector de telecomunicaciones en el &mbito de La Ley Organica de Telecomunicaciones establece que los equipos
Control de las atencion y solucion a reclamos sobre equipos terminales. terminales que se conecten a las redes publicas de telecomunicaciones
Telecomunicaciones No obstante, la Ley Organica de Telecomunicaciones concede a la ARCOTEL competencias | deberan contar con la respectiva homologacién y certificacion.
(ARCOTEL) para: ejercer el control de la prestacion de los servicios de telecomunicaciones, homologar Adicionalmente, en el Art. 117 se establece como infraccion de primera
- Defensoria del Pueblo de los equipos terminales, y sustanciar y normar los procedimientos de atencién de reclamos clase aplicable a los poseedores de titulos habilitantes la comercializacion
Ecuador por violacién a los derechos de los abonados y usuarios de los servicios de o0 permitir la utilizacion de equipos terminales que no hayan sido

telecomunicaciones. - El Art. 81 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor facultaala | homologados o no cumplan con las condiciones técnicas autorizadas.
Defensoria del Pueblo para: "(...) conocer y pronunciarse motivadamente sobre los reclamos | EI Reglamento para los Abonados/clientes-usuarios de los Servicios de
y las quejas, que presente cualquier consumidor, nacional o extranjero, que resida o esté de | Telecomunicaciones y de valor agregado, establece como derechos de los
paso en el pais y que considere que ha sido directa o indirectamente afectado por la abonados/clientes-usuarios:
violacion o inobservancia de los derechos fundamentales del consumidor, establecidos en la | - El escoger libremente el equipo terminal en el que recibira los servicios
Constitucion Politica de la Republica, los tratados o convenios internacionales de los cuales | contratados, siempre y cuando los equipos elegidos cumplan con las
forme parte nuestro pais, la presente ley, asi como las demas leyes conexas." normas de homologacion establecidas para el efecto.
- El cargo o precio del equipo terminal no sera incluido como parte de las
tarifas, costos o gastos de los servicios contratados.
Adicionalmente, se establece que si el abonado/cliente termina su relacion
contractual, las condiciones originales en la cuales adquirié el equipo, se
mantienen sin cambio. No obstante lo anterior, no existen atribuciones de
intervencion en este sentido.
El Salvador | Defensoria del Consumidor. Reclamos relacionados al equipo terminal y/o a la prestacion del servicio. SIGET s6lo emite | No cuenta con facultad para intervenir en las condiciones técnicas y/o
un informe técnico a favor de la Defensoria del Consumidor. econdmicas de los equipos terminales.
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Esparia 1. Agencia Espafiola de Problemas por equipos terminales en general. La Comision Nacional de los Mercados y la Competencia - CNMC tiene la
Consumo, Seguridad Alimentaria posibilidad de regular aspectos como el Sim Lock.
y Nutricién - AECOSAN-
2. Organos previstos en la
Normativa de las Comunidades
Auténomas.
Guatemala | 1. Direccién de Asistencia y Problemas por fallas o defectos en equipos terminales. Conjuntamente en virtud a su No especifica
Ayuda al Consumidor (DIACO) | Convenio de Cooperacion Interinstitucional (DIACO-SIT).
2. Superintendencia de
Telecomunicaciones (SIT).
Honduras | - Comision Nacional de Sobre la base de lo establecido en el Reglamento General de la Ley Marco y los requisitos Dadas las Clausulas establecidas en los Contratos de concesién de los
Telecomunicaciones que deben de presentar los prestadores de equipos terminales, la Direccion de Servicios de | operadores referidas a la Homologacién de equipos.
(CONATEL) Telecomunicaciones adscritaa CONATEL, mediante inspecciones de campo y mediciones - Los requisitos pueden visualizarse en:
de calidad de servicios, se encarga de emitir un certificado de validacion de equipos http://www.conatel.gob.hn/doc/telecom/servicios_y_requisitos/requisitos_2
previamente Homologados en el pais de origen. 014/15-%20HOMOLOGACI%C3%93N%20DE%20EQUIPOS%20.pdf
- El formato de homologacion se encuentra en la siguiente direccion:
http://www.conatel.gob.hn/doc/telecom/formatos/FORMA-870-
HOMOLOGACION.doc
Italia No hay organismos especificos. | No especifica No especifica
México - Procuraduria Federal de Reclamos por equipos terminales en general. No cuenta con facultad para intervenir en las condiciones técnicas y/o
Proteccién al Consumidor economicas de los equipos terminales.
(PROFECO)
Nicaragua | Sin informacion Sin informacion Sin informacion
Panama 1. Autoridad de Proteccion al 1. Reclamos por equipos terminales en general. No cuenta con facultad para intervenir en las condiciones técnicas y/o
Consumidor y Defensa de la 2. Reclamos por equipos terminales relacionados a la prestacion del servicio. economicas de los equipos terminales.
Competencia (ACODECO).
2. Autoridad Nacional de los
Servicios Publicos (ASEP).
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Paraguay - Comisién Nacional de Reclamos relacionados a la prestacion del servicio: * Ley 642/95 de Telecomunicaciones: obligacion de homologar equipos de
Telecomunicaciones - Bloqueo de equipo terminal, telecomunicaciones.
(CONATEL) - Reparacioén, * Reglamento de Homologacién aprobado por Resolucion de la CONATEL
- Reposicion. N° 588/2009
Peru - Instituto Nacional de Defensa | Reclamos por equipos terminales, principalmente con relacion a:
del Consumidor y Propiedad - Garantia,
Intelectual (INDECOPI) - Equipos defectuosos, y
- Servicio de reparacion.
Portugal 1. Autoridade de Seguranga 1. Las reglas de garantia y reparacion de equipos terminales son fiscalizadas por la - El regulador, ANACOM, tiene la facultad (junto con otras entidades), a

Alimentar e Econémica (ASAE).

2. A Direcgéo Geral do
Consumidor (DGC).

Autoridad de Seguridad Alimentaria y Econémica (ASAE). Sin embargo, esta entidad no tiene
competencia para resolver los conflictos entre proveedores y consumidores de equipos que
deben ser resueltos a través de los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos (o
los tribunales).

2. La Direccion General del Consumidor (DGC) es la encargada de brindar informacién a los
consumidores acerca de sus derechos y los medios de reaccidn en este contexto. No tiene
competencia para resolver los conflictos relacionados con equipos terminales.

establecer un sistema de libre circulacion, comercializacién y puesta en
servicio de los equipos radioeléctricos y equipos terminales de
telecomunicacion en todo el territorio.

- Respecto a los aspectos economicos, ANACOM interviene en el
desbloqueo de equipos para el acceso a los servicios de comunicaciones
electronicas, la terminacion del contrato durante el periodo forzoso, la
garantia de los derechos de los usuarios en las comunicaciones
electrénicas y la promocion de una mayor competencia en el sector.
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Puerto Rico | - Departamento de Asuntos del | Reclamos por equipos terminales. Destacan: Se cuenta con la facultad de intervenir en las condiciones técnicas y/o
Consumidor (DACO) - Garantias de equipos y accesorios, econdmicas de los equipos terminales.
- Velocidad, y
- Garantias del internet.
Republica | - Instituto Nacional de Proteccion | Reclamos por equipos terminales (por ejemplo: garantia de las empresas operadoras). Se puede efectuar bloqueo del equipo por subsidio y se ha regulado el
Dominicana | de los Derechos del Consumidor desbloqueo.

(PROCONSUMIDOR)

Uruguay Para utilizar un terminal movil
debe estar declarado en
aduanas y homologado por
Ursec.
Venezuela | 1. Superintendencia Nacional | 1. Reclamos por oferta engafiosa. SUNDEE tiene competencia para regular las condiciones econémicas.

()

para la Defensa de los Derechos
Socioeconémicos  (SUNDDE)
2.  Comisién  Nacional de
Telecomunicaciones
(CONATEL)

2. Reclamos por bloqueo de equipos terminales.
3. Reclamos por fallas de los equipos terminales.
4. Reclamos por instalacion de los equipos terminales.

Mientras que CONATEL actla sobre las condiciones técnicas.

Notas: (*) La informacién corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicién del Diagndstico Regional del afio 2014, a excepcion de Ecuador, Uruguay y Venezuela.

En Brasil, cualquier reclamo sobre mal funcionamiento de los aparatos debe ser resuelto con el proveedor o con el comerciante y, si no se tiene éxito, se debe ir a los drganos de defensa del consumidor. Cualquier
tipo de aparato comercializado en el mercado esta sujeto a las reglas del Cadigo de Defensa del Consumidor.

Ecuador ha sefialado como Organismo encargado de conocer y resolver los reclamos de usuarios por equipos terminales a la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL), que a través
de su Ley Organica de Telecomunicaciones ha concedido a la ARCOTEL competencias para ejercer el control de la prestacion de los servicios de telecomunicaciones, homologar los equipos terminales, entre otros.
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En Honduras, los requisitos para la homologacién pueden visualizarse en:

http://www.conatel.gob.hn/doc/telecom/servicios y_requisitos/requisitos 2014/15-%20HOMOLOGACI%C3%93N%20DE %20EQUIPOS %20.pdf
El formato de homologacién se encuentra en la siguiente direccion:
http://www.conatel.gob.hn/doc/telecom/formatos/FORMA-870-HOMOLOGACION.doc

En Portugal, la Autoridad de Seguridad Alimentaria y Econdmica (ASAE), no tiene competencia para resolver los conflictos entre proveedores y consumidores de equipos que deben ser resueltos a través de los
mecanismos alternativos de resolucion de conflictos (o los tribunales). La Direccion General del Consumidor (DGC) no tiene competencia para resolver los conflictos relacionados con equipos terminales.

Respecto a los aspectos econémicos, ANACOM interviene en el desbloqueo de equipos para el acceso a los servicios de comunicaciones electronicas, la terminacion del contrato durante el periodo forzoso, la
garantia de los derechos de los usuarios en las comunicaciones electronicas y la promocién de una mayor competencia en el sector.

Venezuela ha precisado que la Comisién Nacional de Telecomunicaciones, CONATEL, actla sobre las condiciones técnicas de los equipos terminales.
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En esta seccion se brinda informacion sobre el establecimiento de normativa especifica:

= Sobre la calidad de atencion, en la cual se consideran temas tales como: medicidn de tiempos de espera para atencidn a través de diversos mecanismos, regulacion
de la calidad de la atencion al usuario, adaptacion al desarrollo tecnolégico, informacion proporcionada, entre otros.

= Asimismo, se aborda el marco normativo que establece las disposiciones que no pueden incluirse en un contrato de consumo, por considerarse abusivas. En el caso
de las normas de proteccion al consumidor, el marco legal que establece cldusulas tipo o llamadas clausulas generales de contratacion, se indica el mecanismo
utilizado para garantizar que el contenido de los contratos de servicios de telecomunicaciones se ajuste a lo dispuesto en las respectivas normas de cada pais. El
primer mecanismo, consiste en indicar de manera general las obligaciones y prohibiciones a ser incluidas en el respectivo modelo de contrato, dejando la verificacion
de su conformidad con la normativa para una fiscalizacién ex post. El segundo mecanismo, plantea la revision previa de cada modelo de contrato propuesto por las
empresas operadoras, a efectos que antes de su utilizacién, se verifique su conformidad con las normas que resulten exigibles (ex ante).

= Se establece la regulacion referida al roaming internacional: normativa aprobada, cantidad de reclamos atendidos, beneficios y principales dificultades encontradas.

= Finalmente, se abordara la portabilidad numérica, y se precisaran los procedimientos que cada pais miembro ha establecido en su regulacién.

1. Reglamentacion respecto a la calidad de atencion al usuario por parte de las empresas operadoras de servicios de

telecomunicaciones
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La regulacion correspondiente a la calidad de atencion y su respectiva supervision es un aspecto no abordado por la generalidad de paises; sin embargo, los que han regulado

el tema, lo han efectuado con distinta intensidad. Adicionalmente, muchos de los paises cuentan con indicadores que miden el desempefio de las empresas de servicios de

telecomunicaciones.

Cuadro N° 12

Norma Legal

Argentina 1. Reglamento General de Clientes del Servicio Basico Telefonico y Reglamento General | Las disposiciones referidas son generales, no se cuenta con la facultad de supervisar la
de Clientes de Servicios Moviles. calidad de atencion.
2. Reglamento de Calidad de Servicio, Res N° 5-SC/2013 por QoE. 1. El “Reglamento General de Clientes del Servicio Basico Telefonico”, refiere en su
3. Proyecto Reglamento de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones Méviles. articulo 5°, lo siguiente:
Resolucion SC N° 12/2013 (propone un modelo y establece el proceso de consulta pablica | “Art. 5°.- El cliente tiene derecho a ser tratado por los prestadores con cortesia, correccién
y audiencias en el interior del pais). y diligencia, y a obtener respuesta adecuada y oportuna a su requerimiento.”

2. El "Reglamento General de Clientes de Servicios Méviles” tiene la siguiente disposicién:
“Art. 9°.- Derecho al Buen Trato. El cliente tiene derecho a ser tratado por el prestador con
cortesia, correccion y diligencia en todos los medios e instancias del servicio.”

Bolivia 1. Resolucidon Administrativa Regulatoria ATT DJ-RA TL 0202/2013 A través del indicador TRO se cuantifica el tiempo de respuesta del operador; y también la
2. Resolucién Administrativa Regulatoria ATT DJ-RA TL 0634/2015 perdida de interconexion con los call center de los operadores.

(a) Mévil RAR 202/2013

- Indicadores de CORE (Tiempo de degradacion severa del servicio, Probabilidad de
pérdida por congestion en rutas de Interconexion).

- Indicadores de ACCESO (Accesibilidad, Retenibilidad, Disponibilidad de radio bases,
Calidad de voz).

- Indicadores de SERVICIO (Tasa de mensajes cortos de textos exitosos, Tiempo de
respuesta del operador (TRO), Probabilidad de perdida de la Interconexion con los Call
Center, Tasa de errores de Facturacion PostPago, Tasa de Errores de Facturacion
PrePago)

- Indicadores de CORE (Tasa de llamadas completadas, Tasa de Llamadas completadas
de LDNI, Probabilidad de perdida de congestion en rutas de Interconexion, Tiempo de
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degradacion severa del servicio).

- Indicadores de ACCESO (Disponibilidad de redes, Retardo de transferencia extremo a
extremo)

- Indicador de SERVICIOS (Tiempo de respuesta del Operador, Tasa de Reparacion de
Fallas, Tiempo de Instalacién del servicio, Tasa de errores de Facturacion Pre y post pago)

Brasil 1. Regulamento de Gestdo da Qualidade do Servigo de Comunicagéo Multimidia - RGQ- | - Los indicadores del Servicio Teléfono Mdvil / Teléfono Celular (Servicio Mévil Personal -

SCM, aprovado pela Resolugdo n° 574, de 28 de outubro de 2011 (Reglamento de SMP) se encuentran en el "Reglamento de Gestion de la Calidad del Servicio Mévil

Gestion de Calidade del Servicio de Comunicacional de Multimedia - RGQ-SCM, probado | Personal (SMP-RGQ) y se refieren a (i) la tasa de atencion de los sistemas (Meta 90%), (ii)

pela Resolucion 574, de 28 de octubre de 2011). la tasa de respuesta del usuario (Meta 95%), (iii) Tasa de atencion personal (Meta 95%).

2. Regulamento de Gestao da Qualidade da Prestagdo do Servigo Mével Pessoal - RGQ- | - Los indicadores del Servicio de Telefonia Fija (Servicio Telefonico Fijo - STFC) se

SMP, aprovado pela Resolugdo n® 575, de 28 de outubro de 2011 (Reglamento de Gestion | encuentran en el "Reglamento de Gestion de Calidad y Prestacion del Servicio Telefonico

de Calidade del Servicio de Teléfono Mavil - RGQ-SMP, probado pela Resolucion 575, de | Fijo Conmutado (STFC-RGQ) y se refieren a (i) la tasa de atencion de telefonista /

28 de octubre de 2011). operadora dentro de 20 seg. (Meta 90%), (i) tasa de asistencia de solicitudes de

3. Regulamento de Gestao de Qualidade da Prestagdo do Servigo Telefonico Fixo reparacion de lineas individuales (Meta 98%), (iii) tasa de asistencia para reparacion de

Comutado — RGQ-STFC, aprovado pela Resolugéo n® 605, de 26 de dezembro de 2012 TUP / TAP, excluidos los casos previstos en el art. 26 (8 horas) (Meta 98%); (iv) tasa de

(Reglamento de Gestion de Calidade del Servicio de Telefonia Fija - RGQ-STFC, probado | asistencia para reparacion de TUP / TAP instalados en lugares de acceso colectivo

pela Resolucion 605, de 26 de diciembre de 2012). (Objetivo 92%) y (v) tasa de atencion de solicitudes por cambio de domicilio (Objetivo
98%)
- Los indicadores del Servicio de Internet / banda ancha fija (Multimedia Servicios de
Comunicacion - SCM) se encuentran en el "Reglamento de Servicios Multimedia de
Comunicaciones y se refieren a: (i) tasa de atencion de los sistemas (Meta 80 y 85%), (ii)
tasa de instalacién del servicio (Meta 90 y 95%), (iii) tasa de solicitudes de reparacion
(Meta 8, 7y 5%), (iv) tasa de tiempo de reparacion (Meta 95y 85%) y (v) tasa de respuesta
al suscriptor (Meta 90 y 95%).

Chile 1. Reglamento De Servicios De Telecomunicaciones (Decreto Supremo N° 18 de 2014). El Articulo 6° del Reglamento Sobre Tramitacién y Resolucion de Reclamos de Servicios

2. Reglamento Sobre Tramitacion y Resolucion de Reclamos de Servicios de
Telecomunicaciones (Decreto Supremo N° 194 de 2012).

de Telecomunicaciones, establece que las concesionarias y los ISP (toda persona natural o
juridica que preste servicios comerciales de conectividad entre los usuarios o sus redes e
internet) deben reportar mensualmente a la Subsecretaria (Biblioteca del Congreso
Nacional de Chile - www.leychile.cl - documento generado el 28-Mar-2014) y publicar en su
sitio web, los siguientes indicadores de calidad de atencién del nivel o linea telefonica:
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"1) Porcentaje de llamadas que entraron o que fueron "enrutadas" al servicio de atencion
de reclamos sobre el total de llamadas realizadas por los usuarios a dicho servicio.

2) Tiempo de espera del reclamante, promedio y desviacion estandar, medido desde que
ingresa la llamada, hasta que le contesta un(a) ejecutivo(a) para atender su reclamo, sobre
el total de llamadas efectivamente atendidas.

3) Porcentaje de llamadas para las que el reclamante, habiendo ingresado la llamada y
habiendo comenzado la espera, cuelga sin ser atendido, sobre el total de llamadas
entrantes a la linea de atencion."

En el mismo articulo se especifica que sera facultad de la Subsecretaria el hacer publica la
informacién sefialada, definiendo todo tipo de indicadores pertinentes con el objetivo de
informar a los usuarios y proteger sus derechos.

Colombia

1. Resolucion CRC 3066 de 2011.

Nota: La entidad que debe velar por que se cumplan efectivamente los derechos de los
usuarios, es la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), encontrandose facultada
para velar por el cumplimiento del régimen de proteccion al usuario y el cumplimiento de
todos los derechos de los usuarios.

Sobre el particular, es preciso sefialar que si bien la Comision de Regulacion de
Comunicaciones (CRC), es el organismo estatal encargado de promover la proteccion de
los derechos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones, la autoridad de
inspeccion, vigilancia y control es la antes mencionada SIC.

La Superintendencia de Industria y Comercio es la entidad con competencias de vigilancia
y control para los servicios de telecomunicaciones distintos a television, para television la
inspeccién y vigilancia sobre el régimen de proteccion al usuario la ejerce la Autoridad
Nacional de Television (ANTV). El régimen juridico de proteccion de los derechos de los
usuarios de los servicios de comunicaciones esta establecido principalmente en los
articulos 54 y siguientes de la Ley 1341 de 2009 y la Para telecomunicaciones, la
Resolucién 3066 de 2011 de Comision de Regulacion de Comunicaciones, establece que
sera aplicable el régimen general de proteccion al consumidor y sus normas
complementarias en lo no previsto en aquella.

En Colombia se ha establecido como principio rector del régimen de usuarios, el principio
de calidad, el cual incluye la calidad de la atencion brindada por las empresas operadoras.
Dicho principio se encuentra contenido en el articulo 3° de la Resolucion CRC 3066 de
2011, la cual establece que:

“Los proveedores de servicios de comunicaciones deben prestar los servicios en forma
continua y eficiente, cumpliendo con los niveles de calidad establecidos en la regulacion de
la Comision de Regulacion de Comunicaciones, incluyendo las normas relativas a la
calidad en la atencion a los usuarios y, en todo caso, atendiendo a los principios de trato
igual y no discriminatorio, en condiciones similares, en relacion con el acceso, la calidad y
el costo de los servicios.” (Articulo 3. Principio de Calidad).

Asimismo, el articulo 53° de la mencionada norma, desarrolla las obligaciones que
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respecto a la calidad de atencién deben cumplir las empresas operadoras, estableciendo
indicadores para evaluar los procesos de atencion al usuario:

- Para la linea gratuita de atencion al usuario, se han establecido los siguientes
indicadores:

(i) El porcentaje de llamadas enrutadas hacia la linea gratuita de atencion que son
completadas exitosamente. Los proveedores deben garantizar que este indicador no sea
inferior al 95% en cada mes.

(ii) EI porcentaje de llamadas en las que el tiempo de espera para atencién es inferior a
veinte (20) segundos, donde el tiempo de espera corresponde al tiempo contabilizado
desde el momento en que el usuario accede a un servicio automatico de respuesta y opta
por atencion personalizada, hasta el momento en que comienza a ser atendido por uno de
los funcionarios que atienden la linea. Los proveedores deben garantizar que en el 80% de
las solicitudes de atencién personalizada que se presentan en cada mes, el tiempo de
espera para comenzar a ser atendida cada solicitud por uno de los funcionarios que
atienden la linea gratuita de atencion, no sea superior a veinte (20) segundos.

(iii) EI porcentaje de usuarios que accedieron a un servicio automatico de respuesta y
optaron por atencion personalizada y colgaron antes de ser atendidos por uno de los
funcionarios que atienden la linea.

- En el caso de la atencion en las oficinas fisicas de atencion al usuario, los indicadores
son los siguientes:

(i) El porcentaje de solicitudes de atencion personalizada en las oficinas fisicas, en que el
tiempo de espera para atencion es inferior a quince (15) minutos, donde el tiempo de
espera corresponde al tiempo desde el momento en que al usuario le es asignado un turno,
hasta que es atendido por uno de los funcionarios que atienden en las oficinas. Los
proveedores deben garantizar que en el 80% de las solicitudes de atencion personalizada
que se presentan en cada mes, el tiempo de espera para comenzar a ser atendida cada
solicitud por uno de los funcionarios que atienden en las oficinas, no sea superior a quince
(15) minutos.

(ii) EI porcentaje de usuarios que accedieron a una oficina fisica de atencion al usuarioy a
quienes les fue asignado un turno para atencién y desistieron antes de ser atendidos por
uno de los funcionarios que atienden las oficinas.
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Para la atencién de SMS enviados al Cédigo 85432 con la palabra “QUEJA’, los
proveedores de telefonia mévil deberan medir mensualmente los siguientes indicadores:
(iii) El porcentaje de solicitudes de atencion realizadas a través de este mecanismo, en las
que se establecié comunicacion con el solicitante antes de finalizado el dia calendario
siguiente a la recepcion por parte del proveedor del mensaje de texto con la palabra
“QUEJA".

(iv) El porcentaje de solicitudes de atencion realizadas a través de este mecanismo, en las
que se envid el mensaje corto de texto ~SMS- de respuesta antes de transcurridos cinco
(5) minutos posteriores a la recepcién por parte del proveedor del mensaje de texto con la
palabra “QUEJA”.

En television, el capitulo IV del Acuerdo 11 de 2006 establece que en virtud del contrato de
suscripcion, los suscriptores y usuarios pueden presentar peticiones, quejas o reclamos —
PQR-ante los operadores del servicio de television relacionados con la prestacion,
utilizacion, facturacion y calidad del servicio, asi como respecto de la atencion y tramite de
las mismas.

La presentacion de PQR no requiere presentacion personal y se podran tramitar por
mandatario, el cual no requiere ser abogado.

Las PQR podran ser presentadas verbalmente o por escrito, o por otros medios como el
teléfono, el fax y/o el correo electronico ante el operador. Este ultimo no podra pedir
requisitos o informacién adicional a la estrictamente indispensable para dar curso al
tramite.

A todas las PQR que se presenten, el operador debera asignarseles un cédigo o nimero
de atencidn que servira al suscriptor o usuario para saber el estado de las mismas, para lo
cual los operadores llevaran un registro en el que se deje constancia de las respuestas
dadas a los usuarios, incluso cuando se trate de solicitudes verbales.

Si la PQR hubiere sido formulado en forma verbal, la decision podra tomarse y
comunicarse en idéntica forma al interesado, dejando constancia escrita de dicha
comunicacion.

La decision de fondo por parte del operador sobre las PQR debera producirse dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de su recepcion. La infraccion a este término
dara lugar a la imposicion de las sanciones previstas en el Acuerdo.
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En caso que el operador no responda a su peticion en el tiempo establecido, o la respuesta
no se ajuste a lo estipulado en el Acuerdo 11 de 2006, el usuario debera radicar una
peticion ante la ANTV, indicando y anexando tanto los radicados relacionados con su
peticidn, como todas las pruebas necesarias para lo de su competencia, a fin de determinar
la existencia de fallas en la facturacion o infracciones y, cuando sea el caso, imponer la
respectiva sancion, y disponer que el operador adopte las medidas correctivas que
procedan.

Costa Rica

1. Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los Servicios de
Telecomunicaciones, y,

2. Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios.

Nota: El Reglamento de Prestacion de Calidad de Servicios, establece en su articulo 139°,
la posibilidad de imponer multas ante el incumplimiento de los operadores de las normas y
principios de calidad incluidos en dicho reglamento.

- EI Régimen de Proteccién al Usuario Final de los Servicios de Telecomunicaciones,
establece en su articulo 19° lo siguiente:

“Articulo 19.- Indicadores para atencién al cliente o usuario. De conformidad con el articulo
73° inciso k) de la Ley 7593, la SUTEL fijara los indicadores de eficiencia operativa para la
gestion administrativa de los distintos operadores o proveedores, los cuales deberan ser
publicados y actualizados mensualmente por éstos.”

- En el Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios, se desarrolla el marco bajo el
cual la SUTEL establece las condiciones minimas de calidad de los servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico y las condiciones de evaluacion respecto a la
calidad, cantidad, oportunidad, continuidad y confiabilidad necesarias para una eficiente y
eficaz prestacion por parte de los proveedores de servicios de telecomunicaciones
disponibles al publico y operadores de redes publicas de telecomunicaciones, asi como las
condiciones de fiscalizacion de su cumplimiento. Entre dichas condiciones, se encuentran
aquellas referidas a la calidad de atencién a usuarios.

Asimismo, el citado Reglamento dispone parametros para el cumplimiento del tiempo de
respuesta en el centro de telegestion de los operadores, tomando como referencia los
tiempos establecidos en la recomendacion UIT-T E.423, que dispone que el tiempo
méaximo de espera para la atencion de un cliente por un agente o sistema de autogestion
debe ser maximo de 15 segundos.

- Los principales indicadores de atencion a usuarios que se ha establecido en la referida
norma son:

(a) Cumplimiento del tiempo de respuesta en el centro de telegestion. Corresponde a la
cantidad de llamadas respondidas por los centros de gestion telefonica, dentro de los
periodos establecidos por la Sutil, dividida entre el total de comunicaciones respondidas
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por los centros de telegestion. El tiempo méximo de espera para la atencion de un cliente
por un agente o sistema de autogestion debe ser como maximo de 15 segundos. Se
entiende como llamada respondida toda aquella comunicacion recibida en el centro de
gestion telefonica que efectivamente es atendida, ya sea por un sistema de autogestion o
un operador,

(b) Grado de satisfaccion y percepcion de la calidad. Corresponde a la calificacion obtenida
en la aplicacién de al menos una encuesta semestral, para conocer el grado de
satisfaccion y percepcion general de la calidad respecto al servicio de telefonia. Las
encuestas realizadas deben obtener informacion dependiendo del servicio del que se trate.
Entre los principales aspectos, podemos mencionar: (i) atencion personalizada, incluye el
trato que se le brinde al cliente sobre sus requerimientos y consultas; (i) atencion
telefonica, incluye el trato comercial y cumplimiento en la atencion del tramite via
telefonica; (iii) entrega del servicio, tiempo de entrega y grado de satisfaccion con la
entrega del servicio; (iv) reparacion de averias, grado de satisfaccion con la atencién y
reparacion de averias; (v) facturacion del servicio, grado de satisfaccion con la facturacion
y cobro; (vi) funcionamiento del servicio telefénico, en cuanto a calidad de voz,
completacion de llamadas, calidad de los servicios complementarios e interrupciones del
servicio. (vii) Cualquier otro indicador particular que sea indicado por parte de la Sutil.

(c) Completacién de llamadas del trafico terminado por servicio en los centros de
telegestion. Se define como la relacion porcentual entre la cantidad de intentos de
comunicacion entrantes al distribuidor automatico de llamadas (ACD) que efectivamente
logran ser establecidos y la cantidad total de intentos de comunicacién entrantes al ACD
para cada servicio soportado por el centro de telegestion, a la hora cargada media de cada
servicio soportado. Este parametro mide el nivel de accesibilidad a cada centro por parte
de los clientes o usuarios, sean éstos de la red de telefonia o de otra red de
telecomunicaciones.

(d) Completacion de llamadas del centro de telegestion. Se define como la relacién
porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion salientes de la central telefénica,
con destino al centro de telegestion, que efectivamente logran ser establecidas, y la
cantidad total de intentos de comunicacién con destino al centro de telegestion. Este
parametro mide el nivel de accesibilidad a dicho centro por parte de los clientes o usuarios,
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sean éstos de la red de telefonia o de otra red de telecomunicaciones.

Cuba

- Existen directrices del Comité Ministerial de Calidad Percibida.

- En las normativas de calidad del servicio se han establecido indicadores relativos a la
atencion al usuario:

(i) Decreto 321/2013 (Concesion a ETECSA),

(i) Resolucién 121/2007 (Indicadores de telecomunicaciones de ETECSA),

(iii) Resolucion 165/2012 (Indicadores de Calidad de Transmision de datos).

Nota: La Direccién de Atencion Ciudadana del Ministerio de Comunicaciones, se encarga
de velar por los derechos de los usuarios en materia de telecomunicaciones. Dicha
direccion es la rectora de la Comision Ministerial de Proteccion al Consumidor, la cual
atiende las politicas en cuanto a proteccion al consumidor dentro las diferentes actividades
a cargo de este ministerio (entre las cuales se encuentran las telecomunicaciones).
Asimismo, la Direccion de Atencion Ciudadana es rectora del Comité Ministerial de Calidad
Percibida, el cual esta destinado, entre otras cuestiones, a establecer directrices
correspondientes a la calidad de atencién al usuario, como parte de la percepcion de
calidad.

La empresa de telecomunicaciones, ETECSA, dispone y aplica procedimientos de
supervision de la calidad de atencion a los usuarios. Sin embargo, es preciso indicar que
se vienen trabajando directrices por parte del Comité Ministerial de Calidad Percibida, con
la finalidad que puedan posteriormente convertirse en reglamentacion.

Ecuador

1. Telefonia Fija: Resolucion TEL-043-01-CONATEL-2014 de 10 de enero de 2014.

2. Servicio Movil Avanzado (SMA): Resolucion TEL-042-01-CONATEL-2014 de 10 de
enero de 2014

3. Servicios de Valor Agregado (SVA): Resolucion 216-09-CONATEL-2009 de 29 de julio
de 2009

4. Servicios Portadores: Resolucion 282-11-CONATEL-2002 de 22 de mayo de 2002

5. Servicios de Telecomunicaciones Finales por Satélite: Resolucion 168-08-CONATEL-
2010 de 7 de mayo de 2010

6. Servicios de Audio y Video por Suscripcidn: Resolucion RTV-599-21-CONATEL-2012 de
12 de septiembre de 2012 mediante el cual se reformé el Reglamento de Audio y Video por
Suscripcion.

El cumplimiento de los parametros de calidad establecidos en las respectivas normas
técnicas, es supervisado y controlado por la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones (ARCOTEL).

Cada servicio de telecomunicaciones (telefonia fija, telefonia mévil, servicios de valor
agregado, portadores, servicios finales de telecomunicaciones por satélite), cuentan con su
propia norma técnica donde se incluyen como parametros de calidad, los aspectos
relacionados con el trato al cliente.

Estos parametros también forman parte del titulo habilitante de algunos prestadores de los
servicios de telecomunicaciones (concesionarios).

El Salvador (*)

El decreto legislativo No.787 del afio 2014 ordena a crear los reglamentos técnicos
basados en las normas de calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones,
contemplando dentro de sus alcances la atencidn al usuario. Actualmente dichos

No cuenta con reglamentacion referida a la calidad de atencién al usuario.
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reglamentos se estan desarrollando.
Espafa No cuenta con reglamentacion referida a la calidad de atencion al usuario. No cuenta con reglamentacion referida a la calidad de atencion al usuario.
Guatemala No cuenta con reglamentacion referida a la calidad de atencién al usuario en el &mbito del | No cuenta con reglamentacion referida a la calidad de atencién al usuario en el &mbito del
mercado de Telecomunicaciones. mercado de Telecomunicaciones.
Honduras 1. Contratos de Concesion de los Operadores Moviles (Anexo C). No especifica
Nota: Cada uno de los contratos de concesion de los operadores de telefonia mévil
(especificamente en el Anexo C), establecen ciertos parametros que las empresas estan
obligadas a cumplir en relacion a:
(i) tiempo de respuesta del operador,
(ii) nivel de sefial radioeléctrica para la prestacion del servicio en exterior,
(iii) probabilidad de pérdida o bloqueo, y
(iv) probabilidad de pérdida o bloqueo de las troncales de interconexion.
Italia 1. Delibera n. 79/09/CSP "Indicatori di qualita delle chiamate in entrata ai servizi di La Resolucion n. 79/09/CSP de AGCOM actia como una "Directiva sobre la calidad de los
assistenza clienti dell'operatore”. servicios de contacto", estableciendo los principios generales de conducta que los
administradores y los empleados deben respetar, para lo cual define un conjunto de
indicadores clave de la calidad de los servicios, outboun e inbound.
En resumen, la directiva establece:
- Posibilidad para los consumidores de presentar una queja verbal, a través del call center;
- Medios alternativos de contacto (es decir, SMS, chat, fax, e-mail) que los operadores
deben implementar con el fin de conceder la posibilidad de que los usuarios sordos
accedan a los servicios de contacto;
- Principios que todos los empleados deben seguir al ofrecer los servicios, con el fin de
garantizar una atencion adecuada, lograr una mejora continua de la calidad y garantizar la
facilidad de uso del servicio.
México - Plan Técnico Fundamental de Calidad del Servicio Local Mévil, publicado en el Diario El Plan Técnico establece las bases para que el servicio local mévil se preste en mejores
Oficial de la Federacién en agosto de 2011. condiciones de calidad, en beneficio de los usuarios. El Articulo 5 establece lo siguiente:
“5. De la informacién y atencion al usuario (...)
5.3. Los concesionarios deben presentar para aprobacion de la Comisidn un sistema de
atencién telefénica para atender de manera gratuita consultas y quejas de los usuarios.
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El sistema debe cumplir al menos con las siguientes caracteristicas: {...)

5.3.5. El tiempo para establecer la comunicacion con el sistema a partir de la finalizacion
del proceso de marcacion respectivo no debe ser mayor a 10 segundos.

5.3.6. Cuando los usuarios hayan accedido al sistema y elijan hablar con un representante
autorizado en los horarios establecidos por los concesionarios para tal fin, el tiempo de
espera para ser atendidos no debera ser mayor a 30 segundos en mas del 5% del total de
llamadas y en ningln caso mayor a 60 segundos.”

Nicaragua Sin informacion Sin informacion
Panaméa No cuenta con reglamentacion referida a la calidad de atencion al usuario No cuenta con reglamentacion referida a la calidad de atencion al usuario
Paraguay 1. Reglamento de Proteccion al Usuario de Telecomunicaciones, Resolucion Directorio No especifica
871-2014.
2. Reglamento de Calidad de Servicio para el Servicio Telefénico, Res N° 1232/2003
Perd (*) 1. Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones - El Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones tiene

(Resolucion N° 123-2014-CD/OSIPTEL)

2. Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras
de Servicios de Telefonia Fija y Servicios Publicos Méviles (Resolucion N° 127-2013-
CD/OSIPTEL de fecha 05.09.2013).

por objeto propiciar la mejora en la prestacion de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

Cabe precisar que, el mencionado Reglamento de Calidad tiene como objetivo incentivar la
mejora de la calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones, determinando
condiciones minimas para la prestacion de los servicios a través de indicadores y
pardmetros de calidad con valores objetivos.

De ofro lado, es importante sefialar que, desde que entr6 en vigencia el referido
Reglamento (1 de enero de 2015), las empresas operadoras no podran suscribir contratos
en los que se comercialicen nuevos planes tarifarios ni establecer promociones sobre los
planes ya vigentes del servicio de acceso a Internet, cuyas caracteristicas o condiciones
comerciales contengan una velocidad menor al 40% respecto de la contratada o no brindar
un minimo del 80% de las velocidades maxima de bajada y subida contratadas en una hora
del dia.

- Adicionalmente, el OSIPTEL, a través del Reglamento de Calidad de la Atencion de
Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de servicios de Telefonia Fija y Servicios
Publicos Mviles, establece las condiciones minimas y los indicadores de calidad de
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atencion a usuarios (para empresas que brindan telefonia fija y servicios publicos méviles),
a fin de garantizar estandares minimos de atencion en los tramites que realicen los
usuarios de los mencionados servicios.

El Reglamento en mencion ha considerado regular temas como: (a) El derecho de los
usuarios a elegir el canal de atencidn. Se ha establecido de manera expresa, el derecho de
los usuarios a elegir los canales de atencion que utilizaran (sean estos oficinas
comerciales, servicios de informacion y asistencia telefénica, 0 mecanismos en linea), para
efectuar sus tramites ante la empresa operadora. (b) La calidad en el trato brindado al
usuario. En este caso, las empresas operadoras deberan brindar a los usuarios un trato
digno y cortés, con predisposicion de atender sus tramites. (c) El registro de los eventos de
inoperatividad del sistema de atencion en canales de atencion presencial y telefonica. Se
establece la obligacion de las empresas operadoras de contar con un registro de los
eventos de inoperatividad de sus sistemas de atencién que afecten la realizacién de los
tramites que decidan efectuar los usuarios en los canales de atencion presencial y
telefonico. Este registro debe contener (i) la fecha y hora del inicio de la inoperatividad de
sus sistemas, (ii) los tipos de tramites que no pudieron ser ingresados en sus sistemas, (iii)
la causa que origind la inoperatividad en sus sistemas, y (iv) la fecha y hora del reinicio de
la operatividad del canal de atencion. (d) La entrega de constancia de arribo al usuario en
oficinas comerciales. Las empresas operadoras deberan implementar un sistema que
permita un adecuado control de las atenciones que se brinden a los usuarios en todas sus
oficinas comerciales, el mismo que permita el almacenamiento de la informacién acerca del
referido control de las atenciones. Para ello, las empresas deberan entregar a los usuarios
una constancia indicando la fecha y hora de ingreso a la oficina comercial. (€) El mobiliario
necesario para la espera en oficinas comerciales. Se ha incluido la obligacion a cargo de
las empresas operadoras de implementar en sus oficinas comerciales, una zona o area de
espera que se encuentre habilitada con el mobiliario necesario, sean asientos, sillas o
bancos, que permita a los usuarios una adecuada espera para la atencién de sus tramites.
- Finalmente, se han establecido indicadores que buscan medir la calidad de la atencién de
las empresas, imponiéndose metas minimas a alcanzar para dichos indicadores, las cuales
ademas deberan ser posteriormente difundidas por las propias empresas.

Uno de los indicadores hace referencia a la Rapidez en Atencion por Voz Humana (AVH),
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el cual procura generar rapidez en los canales de atencion telefonica para que los usuarios
puedan tomar contacto directo con el personal de la empresa operadora, si lo desean. Se
ha considerado su medicion en dos tramos, como el porcentaje de llamadas atendidas: (i)
dentro de los 40 segundos de iniciada la llamada por parte del usuario hasta acceder a la
opcion que le permita comunicarse con un operador humano y (ii) dentro de los 20
segundos de que el cliente elige esta opcion hasta ser atendido por un operador humano.).

Portugal (¥)

1. Articulo 92 de la Ley N° 5/2004, del 10 de febrero, modificada por la Ley N.° 51/2011
(http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1097032).

2. Contratos firmados entre el Estado y los proveedores del servicio universal (deliberacion
de 7 de febrero de 2012, modificada por la deliberaciones de 23 de marzo, 5 de julio de
2012, 19 de agosto de 2013 y de 30 de enero de 2014).

3. Articulo 40 de la Ley N° 5/2004, del 10 de febrero, modificada por la Ley N.° 51/2011
(http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1097032), referida en el Reglamento de
Cualidad de Servicio: http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=983509.

4. Deliberacion da ANACOM de 11/12/2008:
http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=783938&languageld=0

y artigo 48° da Ley N° 5/2004, de 10 de febrero, modificada por la Ley N.° 51/2011

5. Deliberacion da ANACOM de 30/03/2006.

6. Deliberacion da ANACOM de 10/10/2011, que modificé la Deliberacion de 21/04/2006:
http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1100354&languageld=0

7. Decreto-Ley n.° 134/2009, de 2 de junio, modificado por el Decreto-Ley n.° 72-A/2010,
de 18 de junio (http://www.anacom.pt/render.jsp?categoryld=332141)

- El Art. 92° de la Ley N° 5/2004 (modificada por la Ley N° 51/2011), sefiala que
corresponde a ANACOM establecer para los operadores la obligatoriedad de medir un
conjunto de parametros de calidad del servicio. Referidos entre otros al tiempo de
respuesta: (i) de los sistemas de informacién al usuario y (i) para los servicios informaticos
(se deben medir los segundos transcurridos desde el establecimiento de la sefial de llamar
hasta que la llamada es atendida por el operador humano o por un sistema equivalente,
activado por voz o por otro medio).

- Los contratos para la prestacion del servicio universal (que firma el Estado con las
empresas) incorporan parametros de calidad que son determinados por ANACOM y deben
abordar las condiciones y las especificaciones de cada uno de los servicios que
constituyen el servicio universal, como (i) los tiempos de respuesta para los servicios de
informacién (objetivo: 5 segundos) y (ii) el porcentaje de llamadas a los servicios de
informacion contestadas antes de 20 segundos por operadores humanos o por los
sistemas de respuesta equivalentes (objetivo: 95%) e disponibilidad de directorio a través
de una pagina electrénica (objetivo 99%). Asimismo, se ha establecido una serie de
indicadores correspondiente al servicio telefonico fijo, entre los cuales destacan: (i) tiempo
de suministro de la conexion inicial, (i) tasa de fallos por linea de acceso, (iii) tiempo para
reparar fallas, (iv) llamadas fallidas, (v) Tiempo de establecimiento de llamada y (vi) quejas
sobre inexactitudes en las facturas. Finalmente, se han establecido indicadores
correspondientes a la disponibilidad de teléfonos publicos (porcentaje del teléfonos
publicos de moneda y tarjeta en buen estado de funcionamiento - objetivo 96%) .

- EI Reglamento de Calidad de Servicio, que se aplica para la telefonica fija y publica,
establece diversos parametros referidos a "la atencion al usuario”, como el tiempo para
solucionar los problemas (horas consecutivas, desde el momento del mal funcionamiento).
- ANACOM aprobd una resolucién sobre el contenido minimo que deben incluirse en los
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contratos de prestacion de servicios de comunicaciones electronicas. Las disposiciones de
la Resolucién relativa a la "atencién al usuario" se refieren a la obligacion de la empresa
para garantizar el servicio de reparacion, la obligacién de la empresa para reparar (tiempo
maximo) e informar sobre el servicio de atencion de averias y las condiciones de su
funcionamiento (medio que se utilizara, horas de operacidn, costos de comunicacion).

- En atencion al articulo 47 de la ECL, ANACOM emiti6 una deliberacion con la finalidad de
divulgar las condiciones del suministro y el uso de los servicios de comunicaciones
electronicas: puntos de contacto (incluidos los nimeros de teléfono), e-mail (para contactar
con el servicio al cliente la participacion de las fallas, los costos de las llamadas, las horas
de servicio y el tiempo de reparacion (tiempo maximo). Esta informacion debe encontrarse
a disposicion de los interesados, por escrito, en todas las tiendas y en todos los puntos de
la venta de sus servicios y los sitios web.(Esta deliberacién sera, no obstante, revista en un
corto plazo.)

- El Decreto-Ley n.° 134/2009, de 2 de junio, determina, entre otras reglas, (i) la
obligatoriedad de atendimiento de llamadas por los call centers en el periodo de 60
segundos, después del cual debe ser permitido a los usuarios dejar un contacto, debiendo
la empresa devolver la llamada en el plazo de 2 dias Utiles, (ii) la prohibicion de emisién de
publicidad durante la espera en el atendimiento, y (iii) la prohibicién de reexpedicion de
llamadas para niimeros que impliquen un costo adicional sin el consentimiento del
consumidor/usuario.

Puerto Rico

No cuenta con reglamentacion referida a la calidad de atencién al usuario

No cuenta con reglamentacion referida a la calidad de atencién al usuario

Republica Dominicana

No cuenta con reglamentacion referida a la calidad de atencion al usuario

No cuenta con reglamentacion referida a la calidad de atencion al usuario

Uruguay

Uruguay se encuentra en proceso de generacion de la normativa.

Venezuela (¥)

Contamos con un proyecto de reglamento para regular el procedimiento de reclamos de
usuarios. Actualmente, nos basamos en la Ley Organica de Telecomunicaciones que
establece los Derechos y Deberes tanto de los Usuarios como de los Operadores.
Igualmente, la Comision ha establecido mecanismos para recibir los reclamos, quejas y/o
denuncias de los usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones y gestionar dichos
tramites con el operador de servicios.

Los parametros de Calidad de Atencién por parte de los operadores se encuentran
contemplados a posteriori de la aprobacién del proyecto de reglamentacion para regular el
procedimiento de reclamos de usuarios.
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Notas: (*) La informacién corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicion del Diagndstico Regional del afio 2014, a excepcion de: El Salvador, Perd, Uruguay y Venezuela.

En Argentina, el “Reglamento General de Clientes del Servicio Basico Telefonico”, refiere en su articulo 5° lo siguiente: “Art. 5°.- El cliente tiene derecho a ser tratado por los prestadores con cortesia, correccion y
diligencia, y a obtener respuesta adecuada y oportuna a su requerimiento.”

Asimismo, el “Reglamento General de Clientes de Servicios Méviles” sefiala “Art. 9°.- Derecho al Buen Trato. El cliente tiene derecho a ser tratado por el prestador con cortesia, correccion y diligencia en todos los
medios e instancias del servicio.”

En Bolivia, a través del indicador TRO se cuantifica el tiempo de respuesta del operador; y también la pérdida de interconexién con los call center de los operadores.
(a) Movil RAR 202/2013
- Indicadores de CORE (Tiempo de degradacion severa del servicio, Probabilidad de pérdida por congestion en rutas de Interconexion).
- Indicadores de ACCESO (Accesibilidad, Retenibilidad, Disponibilidad de radio bases, Calidad de voz).
- Indicadores de SERVICIO (Tasa de mensajes cortos de textos exitosos, Tiempo de respuesta del operador (TRO), Probabilidad de perdida de la Interconexion con los Call Center, Tasa de errores de
Facturacion PostPago, Tasa de Errores de Facturacion PrePago)
(b) Fijo RAR 203/2013
- Indicadores de CORE (Tasa de llamadas completadas, Tasa de Llamadas completadas de LDNI, Probabilidad de pérdida de congestion en rutas de Interconexion, Tiempo de degradacion severa del
Servicio).
- Indicadores de ACCESO (Disponibilidad de redes, Retardo de transferencia extremo a extremo).
- Indicador de SERVICIOS (Tiempo de respuesta del Operador, Tasa de Reparacion de Fallas, Tiempo de Instalacién del servicio, Tasa de errores de Facturacion Pre y post pago).
(c) Internet RAR 206/2013
- Tiempo de establecimiento de la conexion, Velocidad de transmision de datos, Latencia.

En Brasil, los indicadores del Servicio Teléfono Mévil / Teléfono Celular (Servicio Movil Personal - SMP) se refieren a (i) la tasa de atencion de los sistemas (Meta 90%), (ii) la tasa de respuesta del usuario (Meta
95%), (iii) Tasa de atencién personal (Meta 95%).

Asimismo, los indicadores del Servicio de Telefonia Fija (Servicio Telefonico Fijo - STFC) corresponden a (i) la tasa de atencién de telefonista / operadora dentro de 20 seg. (Meta 90%), (i) tasa de asistencia de
solicitudes de reparacion de lineas individuales (Meta 98%), (iii) tasa de asistencia para reparacion de TUP / TAP, excluidos los casos previstos en el art. 26 (8 horas) (Meta 98%); (iv) tasa de asistencia para
reparacion de TUP / TAP instalados en lugares de acceso colectivo (Objetivo 92%) y (v) tasa de atencion de solicitudes por cambio de domicilio (Objetivo 98%).

De otro lado, los indicadores del Servicio de Internet / banda ancha fija (Multimedia Servicios de Comunicacion - SCM) hacen referencia a: (i) tasa de atencidn de los sistemas (Meta 80 y 85%), (ii) tasa de
instalacion del servicio (Meta 90 y 95%), (iii) tasa de solicitudes de reparacion (Meta 8, 7 y 5%), (iv) tasa de tiempo de reparacion (Meta 95 y 85%) y (v) tasa de respuesta al suscriptor (Meta 90 y 95%).

En Chile, la Biblioteca del Congreso Nacional de Chile - www.leychile.cl - documento generado el 28-Mar-2014, publica en su sitio web, los siguientes indicadores de calidad de atencion del nivel o linea telefonica:
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"1) Porcentaje de llamadas que entraron o que fueron "enrutadas" al servicio de atencion de reclamos sobre el total de llamadas realizadas por los usuarios a dicho servicio.

2) Tiempo de espera del reclamante, promedio y desviacion estandar, medido desde que ingresa la llamada, hasta que le contesta un(a) ejecutivo(a) para atender su reclamo, sobre el total de llamadas
efectivamente atendidas.

3) Porcentaje de llamadas para las que el reclamante, habiendo ingresado la llamada y habiendo comenzado la espera, cuelga sin ser atendido, sobre el total de llamadas entrantes a la linea de atencion.”

En el mismo articulo se especifica que sera facultad de la Subsecretaria el hacer publica la informacion sefialada, definiendo todo tipo de indicadores pertinentes con el objetivo de informar a los usuarios y proteger
sus derechos.

En Colombia, la entidad que debe velar por que se cumplan efectivamente los derechos de los usuarios, es la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), encontrandose facultada para velar por el
cumplimiento del régimen de proteccion al usuario y el cumplimiento de todos los derechos de los usuarios. Sobre el particular, es preciso sefialar que si bien la Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC),
es el organismo estatal encargado de promover la proteccion de los derechos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones, la autoridad de inspeccion, vigilancia y control es la antes mencionada SIC.

Se ha establecido como principio rector del régimen de usuarios, el principio de calidad, el cual incluye la calidad de la atencion brindada por las empresas operadoras. Dicho principio se encuentra contenido en el
articulo 3° de la Resolucién CRC 3066 de 2011, la cual establece que:

“Los proveedores de servicios de comunicaciones deben prestar los servicios en forma continua y eficiente, cumpliendo con los niveles de calidad establecidos en la regulacién de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones, incluyendo las normas relativas a la calidad en la atencion a los usuarios y, en todo caso, atendiendo a los principios de trato igual y no discriminatorio, en condiciones similares, en relacién con el
acceso, la calidad y el costo de los servicios.” (Articulo 3. Principio de Calidad).

Asimismo, el articulo 53° de la mencionada norma, desarrolla las obligaciones que respecto a la calidad de atencion deben cumplir las empresas operadoras, estableciendo indicadores para evaluar los procesos de
atencion al usuario:

- Paralalinea gratuita de atencién al usuario, se han establecido los siguientes indicadores:

(i) El porcentaje de llamadas enrutadas hacia la linea gratuita de atencion que son completadas exitosamente. Los proveedores deben garantizar que este indicador no sea inferior al 95% en cada mes.

(ii) El porcentaje de llamadas en las que el tiempo de espera para atencion es inferior a veinte (20) segundos, donde el tiempo de espera corresponde al tiempo contabilizado desde el momento en que el usuario
accede a un servicio automatico de respuesta y opta por atencion personalizada, hasta el momento en que comienza a ser atendido por uno de los funcionarios que atienden la linea. Los proveedores deben
garantizar que en el 80% de las solicitudes de atencion personalizada que se presentan en cada mes, el tiempo de espera para comenzar a ser atendida cada solicitud por uno de los funcionarios que atienden la
linea gratuita de atencién, no sea superior a veinte (20) segundos.

(iii) El porcentaje de usuarios que accedieron a un servicio automatico de respuesta y optaron por atencion personalizada y colgaron antes de ser atendidos por uno de los funcionarios que atienden la linea.

- Enelcaso de la atencion en las oficinas fisicas de atencion al usuario, los indicadores son los siguientes:

(i) EI porcentaje de solicitudes de atencidn personalizada en las oficinas fisicas, en que el tiempo de espera para atencion es inferior a quince (15) minutos, donde el tiempo de espera corresponde al tiempo desde
el momento en que al usuario le es asignado un turno, hasta que es atendido por uno de los funcionarios que atienden en las oficinas. Los proveedores deben garantizar que en el 80% de las solicitudes de atencion
personalizada que se presentan en cada mes, el tiempo de espera para comenzar a ser atendida cada solicitud por uno de los funcionarios que atienden en las oficinas, no sea superior a quince (15) minutos.
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(ii) EI porcentaje de usuarios que accedieron a una oficina fisica de atencién al usuario y a quienes les fue asignado un turno para atencion y desistieron antes de ser atendidos por uno de los funcionarios que
atienden las oficinas.

- Paralaatencién de SMS enviados al Codigo 85432 con la palabra “QUEJA’, los proveedores de telefonia movil deberan medir mensualmente los siguientes indicadores:

(iii) EI porcentaje de solicitudes de atencién realizadas a través de este mecanismo, en las que se establecié comunicacion con el solicitante antes de finalizado el dia calendario siguiente a la recepcion por parte
del proveedor del mensaje de texto con la palabra “QUEJA”.

(iv) El porcentaje de solicitudes de atencion realizadas a través de este mecanismo, en las que se envio el mensaje corto de texto —-SMS- de respuesta antes de transcurridos cinco (5) minutos posteriores a la
recepcion por parte del proveedor del mensaje de texto con la palabra “QUEJA”.

En Costa Rica, el Reglamento de Prestacion de Calidad de Servicios, se desarrolla el marco bajo el cual la SUTEL establece las condiciones minimas de calidad de los servicios de telecomunicaciones disponibles
al publico y las condiciones de evaluacién respecto a la calidad, cantidad, oportunidad, continuidad y confiabilidad necesarias para una eficiente y eficaz prestacion por parte de los proveedores de servicios de
telecomunicaciones disponibles al publico y operadores de redes publicas de telecomunicaciones, asi como las condiciones de fiscalizacién de su cumplimiento. Entre dichas condiciones, se encuentran aquellas
referidas a la calidad de atencion a usuarios. Asimismo, dispone parametros para el cumplimiento del tiempo de respuesta en el centro de telegestion de los operadores, tomando como referencia los tiempos
establecidos en la recomendacion UIT-T E.423, que dispone que el tiempo méximo de espera para la atencion de un cliente por un agente o sistema de autogestion debe ser maximo de 15 segundos.

- Los principales indicadores de atencién a usuarios que se ha establecido en la referida norma son:

(a) Cumplimiento del tiempo de respuesta en el centro de telegestion. Corresponde a la cantidad de llamadas respondidas por los centros de gestion telefénica, dentro de los periodos establecidos por la Sutil,
dividida entre el total de comunicaciones respondidas por los centros de telegestion. El tiempo maximo de espera para la atencién de un cliente por un agente o sistema de autogestion debe ser como maximo de 15
segundos. Se entiende como llamada respondida toda aquella comunicacion recibida en el centro de gestion telefonica que efectivamente es atendida, ya sea por un sistema de autogestién o un operador,

(b) Grado de satisfaccion y percepcion de la calidad. Corresponde a la calificacion obtenida en la aplicacion de al menos una encuesta semestral, para conocer el grado de satisfaccion y percepcién general de la
calidad respecto al servicio de telefonia. Las encuestas realizadas deben obtener informacion dependiendo del servicio del que se trate. Entre los principales aspectos, podemos mencionar: (i) atencion
personalizada, incluye el trato que se le brinde al cliente sobre sus requerimientos y consultas; (ii) atencion telefonica, incluye el trato comercial y cumplimiento en la atencién del tréamite via telefénica; (iii) entrega
del servicio, tiempo de entrega y grado de satisfaccién con la entrega del servicio; (iv) reparacion de averias, grado de satisfaccién con la atencion y reparacion de averias; (v) facturacion del servicio, grado de
satisfaccion con la facturacion y cobro; (vi) funcionamiento del servicio telefonico, en cuanto a calidad de voz, completacién de llamadas, calidad de los servicios complementarios e interrupciones del servicio. (vii)
Cualquier otro indicador particular que sea indicado por parte de la Sutil.

(c) Completacion de llamadas del trafico terminado por servicio en los centros de telegestion. Se define como la relacién porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion entrantes al distribuidor automatico
de llamadas (ACD) que efectivamente logran ser establecidos y la cantidad total de intentos de comunicacion entrantes al ACD para cada servicio soportado por el centro de telegestion, a la hora cargada media de
cada servicio soportado. Este paréametro mide el nivel de accesibilidad a cada centro por parte de los clientes o usuarios, sean éstos de la red de telefonia o de otra red de telecomunicaciones.

(d) Completacion de llamadas del centro de telegestion. Se define como la relacién porcentual entre la cantidad de intentos de comunicacion salientes de la central telefénica, con destino al centro de telegestion,
que efectivamente logran ser establecidas, y la cantidad total de intentos de comunicacion con destino al centro de telegestion. Este parametro mide el nivel de accesibilidad a dicho centro por parte de los clientes o

usuarios, sean éstos de la red de telefonia o de otra red de telecomunicaciones.
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De otro lado, el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los Servicios de Telecomunicaciones, establece en su articulo 19° lo siguiente:
“Articulo 19.- Indicadores para atencion al cliente o usuario. De conformidad con el articulo 73° inciso k) de la Ley 7593, la SUTEL fijara los indicadores de eficiencia operativa para la gestion administrativa de los
distintos operadores o proveedores, los cuales deberan ser publicados y actualizados mensualmente por éstos.”

En Cuba, la Direccion de Atencién Ciudadana del Ministerio de Comunicaciones, se encarga de velar por los derechos de los usuarios en materia de telecomunicaciones. Dicha direccion es la rectora de la
Comision Ministerial de Proteccion al Consumidor, la cual atiende las politicas en cuanto a proteccion al consumidor dentro las diferentes actividades a cargo de este ministerio (entre las cuales se encuentran las
telecomunicaciones). Asimismo, la Direccion de Atencién Ciudadana es rectora del Comité Ministerial de Calidad Percibida, el cual esta destinado, entre otras cuestiones, a establecer directrices correspondientes a
la calidad de atencion al usuario, como parte de la percepcion de calidad.

En El Salvador, a través del Decreto legislativo No.787 del afio 2014 ordena a crear los reglamentos técnicos basados en las normas de calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones, contemplando
dentro de sus alcances la atencién al usuario. Actualmente, dichos reglamentos se estan desarrollando.

En Honduras, cada uno de los contratos de concesién de los operadores de telefonia movil (especificamente en el Anexo C), establecen ciertos parametros que las empresas estan obligadas a cumplir en relacién
a:
(i) tiempo de respuesta del operador,

(ii) nivel de sefial radioeléctrica para la prestacion del servicio en exterior,

(iii) probabilidad de pérdida o bloqueo, y

(iv) probabilidad de pérdida o bloqueo de las troncales de interconexion.

En Italia, la directiva establece:

- Posibilidad para los consumidores de presentar una queja verbal, a través del call center;

- Medios alternativos de contacto (es decir, SMS, chat, fax, e-mail) que los operadores deben implementar con el fin de conceder la posibilidad de que los usuarios sordos accedan a los servicios de contacto;
- Principios que todos los empleados deben seguir al ofrecer los servicios, con el fin de garantizar una atencién adecuada, lograr una mejora continua de la calidad y garantizar la facilidad de uso del servicio.

En México, el Articulo 5 del Plan Técnico, establece lo siguiente:

“5. De la informacién y atencion al usuario {(...)

5.3. Los concesionarios deben presentar para aprobacion de la Comision un sistema de atencion telefonica para atender de manera gratuita consultas y quejas de los usuarios.
El sistema debe cumplir al menos con las siguientes caracteristicas: (...)

5.3.5. El tiempo para establecer la comunicacion con el sistema a partir de la finalizacion del proceso de marcacion respectivo no debe ser mayor a 10 segundos.
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5.3.6. Cuando los usuarios hayan accedido al sistema y elijan hablar con un representante autorizado en los horarios establecidos por los concesionarios para tal fin, el tiempo de espera para ser atendidos no
debera ser mayor a 30 segundos en mas del 5% del total de llamadas y en ningin caso mayor a 60 segundos.”

Pert aprob6 el Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, mediante Resolucion N° 123-2014-CD/OSIPTEL, la cual una vez que el presente Reglamento entrd en vigencia, y
derogo el Reglamento de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 040-2005-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.

Es importante sefialar que, desde que entrd en vigencia el referido Reglamento (1 de enero de 2015), las empresas operadoras no podran suscribir contratos en los que se comercialicen nuevos planes tarifarios ni
establecer promociones sobre los planes ya vigentes del servicio de acceso a Internet, cuyas caracteristicas o condiciones comerciales contengan una velocidad menor al 40% respecto de la contratada o no brindar
un minimo del 80% de las velocidades méxima de bajada y subida contratadas en una hora del dia.

En Portugal, corresponde a ANACOM establecer para los operadores la obligatoriedad de medir un conjunto de parametros de calidad del servicio. Referidos entre otros al tiempo de respuesta: (i) de los sistemas
de informacion al usuario y (ii) para los servicios informéticos (se deben medir los segundos transcurridos desde el establecimiento de la sefial de llamar hasta que la llamada es atendida por el operador humano o
por un sistema equivalente, activado por voz o por otro medio).

Asimismo, los contratos para la prestacién del servicio universal (que firma el Estado con las empresas) incorporan parametros de calidad que son determinados por ANACOM y deben abordar las condiciones y las
especificaciones de cada uno de los servicios que constituyen el servicio universal, como (i) los tiempos de respuesta para los servicios de informacion (objetivo: 2.5 segundos) y (ii) el porcentaje de llamadas a los
servicios de informacion contestadas antes de 20 segundos por operadores humanos o por los sistemas de respuesta equivalentes (objetivo: 95%). Asimismo, se ha establecido una serie de indicadores, entre los
cuales destacan: (i) tiempo de suministro de la conexion inicial, (i) tasa de fallos por linea de acceso, (iii) tiempo para reparar fallas, (iv) llamadas fallidas, (v) Tiempo de establecimiento de llamada y (vi) quejas
sobre inexactitudes en las facturas. Finalmente, se han establecido indicadores correspondientes a la disponibilidad de teléfonos publicos.

El Reglamento de Calidad de Servicio establece diversos parametros referidos a "la atencion al usuario”, como el tiempo para solucionar los problemas (horas consecutivas, desde el momento del mal
funcionamiento). Para ello, ANACOM aprob6 una resolucion sobre el contenido minimo que deben incluirse en los contratos de prestacion de servicios de comunicaciones electronicas. Las disposiciones de la
Resolucion relativa a la "atencion al usuario” se refieren a la obligacion de la empresa para garantizar el servicio de reparacion, la obligacién de la empresa para reparar (tiempo maximo) e informar sobre el servicio
de atencion de averias y las condiciones de su funcionamiento (medio que se utilizara, horas de operacién, costos de comunicacién). En atencién al articulo 47 de la ECL, ANACOM emitié una deliberacién con la
finalidad de divulgar las condiciones del suministro y el uso de los servicios de comunicaciones electronicas: puntos de contacto (incluidos los niimeros de teléfono), e-mail (para contactar con el servicio al cliente la
participacion de las fallas, los costos de las llamadas, las horas de servicio y el tiempo de reparacion (tiempo maximo). Esta informacion debe encontrarse a disposicion de los interesados, por escrito, en todas las
tiendas y en todos los puntos de la venta de sus servicios y los sitios web.

Adicionalmente, mediante Decreto-Ley n.° 134/2009, de 2 de junio, determina, entre otras reglas: la obligatoriedad de atendimiento de llamadas por los call centers en el periodo de 60 segundos, prohibicion de
emision de publicidad durante la espera en el atendimiento, y prohibicion de reexpedicion de llamadas para nimeros que impliquen un costo adicional sin el consentimiento del consumidor/usuario.
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2. Regulacion especifica sobre contratos de prestacion de servicios de telecomunicaciones

En algunos casos, no se ha establecido una regulacion especifica sobre los contratos de prestacion de servicios. En otros casos, si se ha establecido una normativa especifica

que aborda el contenido de los contratos de abonado. La regulacion de contratos incluye la aprobacion previa de los mismos.

Se puede apreciar ademés que las normas de proteccion al consumidor aplicable a los diversos sectores econdémicos establecen clausulas generales de contratacion.

Cuadro N° 13

Pais Norma ‘ Evaluacion (ex ante o ex post)

Argentina 1. Reglamento General de Clientes del Servicio Basico | No hay evaluacion previa. Se exige que los contratos no contengan clausulas contrarias a la normativa en mencion.
Telefonico. Supervision ex post de los modelos de contrato de las empresas operadoras.
2. Reglamento General para los Clientes de los Los contratos deben adecuar sus clausulas a lo dispuesto en el Reglamento General de Clientes del Servicio Basico Telefonico
Servicios de Comunicaciones Moviles. y el Reglamento General para los Clientes de los Servicios de Comunicaciones Méviles, segun corresponda. Los contratos no
3. Ley de Defensa del Consumidor. pueden contener clausulas contrarias a la Ley de Defensa del Consumidor.

Bolivia 1. Reglamento de la Ley General de Los operadores o proveedores de servicios deberan publicar en su sitio web, los modelos de contratos, términos y condiciones
Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacion y aprobados por la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes (ATT), asi como ponerlos a
Comunicacién (DS 1391) disposicion del publico en todas las oficinas del operador o proveedor;
2. Resolucién Administrativa Regulatoria ATT DJ-RA | ATT aprob6 mediante RAR 200/2013 los términos y condiciones para servicios de Telecomunicaciones, Valor agregado e
TL 0200/2013 Internet, que incluye la proteccion al usuario

Brasil (*) 1. Reglamento General de derechos de los usuarios de | Los planes alternativos de las prestadoras con Poder de Mercado Significativo (PMS) de telefonia fija deben ser aprobados por

Servicios de Telecomunicaciones (RGC), aprobado por
la Resolucion n® 632, de 7 de marzo de 2014.

ANATEL. No se exige la aprobacion previa por parte de ANATEL para planes de servicios de Telefonia mévil, Banda Ancha y
ni para el Servicio de Television, sin embargo todos los planes deben ser enviados a Anatel.

Respecto los contratos, Anatel establece algunas directrices para que se realice la contratacion y items minimos de
informacion (art. 50 al 59 del Reglamento General de derechos de los usuarios de Servicios de Telecomunicaciones), alin que
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Chile

1. Reglamento de Servicios de Telecomunicaciones
(Decreto Supremo N° 18 de 2014)

2. Ley Sobre Proteccion De Los Derechos De Los
Consumidores (Ley N° 19.496).

3. Reglamento que Regula el Servicio Publico de Voz
Sobre Internet (Decreto Supremo N° 484 de 2007)

4. Reglamento que Regula las Caracteristicas y
Condiciones de la Neutralidad de la Red en el Servicio
de Acceso a Internet (Decreto Supremo N° 368 de
2010).

No hay evaluacién previa. Se exige que los contratos no contengan clausulas contrarias a la normativa en mencion,
especificamente respecto a Ley N° 19.496, Sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores (Clausulas Abusivas)
Supervision ex post.

Colombia

- Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de
los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones
(Titulo 1, Capitulos 1y 1)

- No hay evaluacién previa. Se exige que los contratos no contengan clausulas contrarias a la normativa en mencién
(supervision ex post de los modelos de contrato de las empresas operadoras).

- El Titulo |, Capitulos | y Il del “Régimen Integral de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones’, contempla las reglas relativas a la contratacion de los servicios de comunicaciones, especificamente
aquellos referidos a: (i) deberes de informacidn antes de la celebracion del contrato, al momento de la celebracion del contrato
y durante su ejecucidn; (ii) forma del contrato; (iii) contenido del contrato; (iii) clausulas prohibidas; (iv) modificaciones al
contrato; (v) modalidades de contratacion con o sin clausula de permanencia minima; (vi) reglas para el establecimiento de las
clausulas de permanencia minima; (vii) redaccién clara y expresa de las clausulas de permanencia minima -formato de
contenido minimo a utilizar-; (viii) revision de legalidad de los contratos, entre otros aspectos. Actualmente Colombia viene
efectuando una revision del Régimen de Proteccion al Usuario, que entre otras cosas, determinara la simplificacion de los
contratos para convertirlos en verdaderas herramientas de ejercicio de los derechos de los usuarios.

- Es importante hacer mencion a la obligacion a cargo de los operadores, de registrar sus modelos de contratos, asi como las
modificaciones a los mismos en el Sistema de Informacién Unificado del sector de Telecomunicaciones — SIUST, la cual se
encuentra contenida en el articulo 108° de la norma antes mencionada, tal como se detalla:

“Articulo 108. Reporte de los Contratos de Prestacion de Servicios de Comunicaciones. Todos los proveedores de servicios de
comunicaciones deben registrar en el Sistema de Informacion Unificado del Sector de las Telecomunicaciones — SIUST-, 0 en
el sistema de informacién integral de que trata la Ley 1341 de 2009, las diferentes modalidades de contrato que ofrezcan a sus
SErvicios.

La obligacion prevista en el presente articulo, debera cumplirse por primera vez a mas tardar el 1° de noviembre de 2011,
teniendo en cuenta el ajuste integral de todos los contratos que debe efectuarse a la luz de las disposiciones contenidas en el
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Una vez los proveedores registren por primera vez sus modelos de contratos, en adelante deberan proceder a los registros de
los modelos de contratos, cada vez que los mismos sufran cualquier tipo de modificacion.”

Para la prestacion de servicios moviles, se tienen establecidos modelos de contrato simplificado, para las modadlidades
prepago y postpago. Anexo Ill Resolucién CRC 3066 de 2011 del 18 de mayo de 2011. Actualizada hasta la Resolucion CRC
4625 de 2015 - https://www.crcom.gov.co/recursos_user/Normatividad/Normas_Actualizadas/Res_3066_11_Act_4625.pdf

Costa Rica Ley General de Telecomunicaciones N° 8642 (Articulo | Se establece evaluacién previa. Supervision ex ante de los modelos de contrato de las empresas operadoras.

46°). El articulo 46° de la Ley General de Telecomunicaciones N° 8642 establece lo siguiente:

“Art. 46.- Contratos de adhesion

La Sutil homologara los contratos de adhesion entre proveedores y abonados, con la finalidad de corregir clausulas o
contenidos contractuales abusivos o que ignoren, eliminen o menoscaben los derechos de los abonados.”

Adicionalmente, los articulos 20° y 21° del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los Servicios de
Telecomunicaciones dispone:

“Articulo 20.- Contratos de adhesion.

Los clientes o usuarios, sean personas fisicas o juridicas, tendran derecho a celebrar contratos de adhesion con los
operadores o proveedores de los servicios de telecomunicaciones. Estos contratos deberan ser homologados por la SUTEL de
conformidad con los parametros establecidos en el articulo 46 de la Ley 8642. Los operadores y proveedores deberan
mantener disponibles los contratos homologados por la SUTEL para cada servicio que presten, tanto en sus agencias como en
sus sitios WEB. Lo anterior, con el fin de que los clientes o usuarios conozcan las ofertas de los operadores o proveedores y
puedan gestionar ante la SUTEL cambios de clausulas que éstos consideren excesivas.

(..) Cualquier propuesta de modificacion de las condiciones contractuales segun lo que estipula el articulo 46 de la Ley 8642
debera ser aprobada por la SUTEL, y ser comunicada al abonado con una antelacion minima de un (1) mes calendario. En
esta propuesta se informara ademas, sobre el derecho del abonado para rescindir anticipadamente el contrato, sin
penalizacion alguna en caso de no aceptacion de las nuevas condiciones.

(...) Los contratos de adhesién, se debera indicar expresamente cuales son las condiciones minimas para la prestacion del
servicio con base en el "Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicio". Asi como los mecanismos de ajuste e indemnizacion
en caso de que el operador incumpla con dichas condiciones.

Los contratos que se suscriban entre los clientes o usuarios y los operadores o proveedores, mantendran y reconoceran el
derecho de los primeros a dar por terminado el contrato, previo al cumplimiento de las obligaciones contractuales pactadas sin
penalizacion alguna. Asimismo, los operadores o proveedores deberan mantener las facilidades necesarias para que el cliente
0 usuario pueda cambiar a su libre voluntad de operador o proveedor y en el momento que asi lo decida. Los operadores o
proveedores de servicio, tendran plazo de 15 dias habiles posteriores a la terminacidn del contrato por parte del cliente o
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usuario para finiquitar la relacion contractual. En caso de existir deudas, se deberd iniciar su cobro judicial dentro de este plazo.
Los operadores y proveedores estan obligados a realizar la devolucion de los depésitos de garantia en un plazo maximo de 3
dias habiles posteriores a la finalizacion de la relacién contractual, siempre y cuando el cliente no mantenga deudas sobre este
servicio con el operador. Adicionalmente, a solicitud del cliente los operadores y proveedores deberan acreditar estos
depdsitos de garantia sobre otros servicios de telecomunicaciones, en el mismo plazo fijado.

“Articulo 21.- Contenido de los contratos de adhesion.

Sujeto a las disposiciones previstas en la Ley 8642, en el Reglamento General de Servicios de Telecomunicaciones, asi como
en el presente reglamento y demas normativa aplicable; los contratos de adhesion, deberan contener como minimo los
siguientes aspectos:

1) Nombre o razén social del usuario, nimero de cédula, direccion exacta del domicilio, nimeros de contacto, entre otros.

2) El nombre o razén social del operador o proveedor y el domicilio de su sede o establecimiento principal.

3) El teléfono (teléfonos) del centro de atencion al cliente o usuario, y el sitio de Internet correspondiente.

4) Las caracteristicas generales, tanto técnicas como legales del servicio contratado, con la indicacion del plazo de la conexion
o instalacion inicial tal como lo establece el articulo 22 del presente reglamento; la descripcidn de cada una de las prestaciones
incluidas en el contrato; y detalle de los conceptos incluidos por tarifa de instalacion. Asimismo, debera figurar el derecho de
suspension temporal y desconexion definitiva del servicio por falta de pago; asi como los términos o condiciones de la
reconexion del servicio.

5) Los niveles individuales de calidad de servicio que el operador o proveedor se compromete a ofrecer y los supuestos en que
su incumplimiento faculta al abonado a exigir una indemnizacion, asi como su método de célculo.

6) La descripcion de cada una de las prestaciones incluidas en el contrato y detalle de los conceptos incluidos por tarifa de
instalacion. Asimismo, debera figurar el derecho de suspensién temporal y desconexion definitiva del servicio por falta de pago
del cobro facturado; asi como los términos o condiciones de la reconexion del servicio.

7) Informacion respecto a precios y tarifas vigentes a la adquisicion del servicio y las modalidades de obtencion de informacion
actualizada sobre las tarifas aplicables.

8) El plazo contractual, indicando, en su caso, la existencia de plazos minimos de contratacion y de renovacion o prérroga del
mismo. La prorroga y la renovacion se entenderan unica y exclusivamente cuando exista consentimiento del usuario.

9) La politica de compensaciones y reembolsos, con indicacion de los mecanismos de indemnizacion o reembolso ofrecidos,
asi como el método de determinacion de su importe.

10) Los términos y condiciones, alcances y limitaciones de los servicios de mantenimiento y de soporte técnico ofrecidos.

11) Los procedimientos para la resolucion de quejas o reclamaciones.

12) Las causas y formas de extincion y renovacion del contrato. El contrato se extinguira por las causas generales de extincién
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de los contratos, y especialmente por voluntad del abonado. Para este Ultimo caso, el abonado debera comunicarlo
previamente al operador o proveedor con quien suscribié el contrato, con al menos quince (15) dias naturales previo al
momento en que ha de surtir efectos.

13) La direccion fisica de las diferentes oficinas o sucursales comerciales del operador o proveedor, con la direccion postal y
electrénica del departamento o servicio especializado de atencién al cliente, los nimeros de teléfonos y facsimile de estas
oficinas; y en su caso, la direccion de la pagina de Internet, a efectos de la presentacion de reclamaciones por parte del usuario
final o por cualquier persona; especificando un procedimiento sencillo y gratuito y sin cargos adicionales que permita la
presentacion de las mismas y su acreditacion.

14) El reconocimiento del derecho a la eleccion del medio de pago entre los cominmente utilizados en el trafico comercial. (-
Direccion Postal, electronica, fax, etc.)

15) La informacion y los plazos referidos al tratamiento de los datos personales del cliente, en los términos exigidos por la
legislacion vigente en materia de proteccion de datos.

16) Los clientes o usuarios que se adhieran a modalidades contractuales de prepago, tendran derecho a conocer los montos y
el procedimiento de recarga cuando corresponda.”

En virtud a ello, el Consejo de la SUTEL, mediante acuerdo 018-051-2012 del 30 de agosto de 2012 defini6 el “Procedimiento y
Requisitos para la Homologacién de Contratos de Adhesién de usuario final de los Servicios de Telecomunicaciones’.

Cuba El Regulador viene elaborando las normas que Supervision ex ante de los modelos de contrato de las empresas operadoras para evitar trato desigual o abusivo hacia los
establecen los principios generales que el proveedor | clientes. La revision puede dar lugar a modificacién, supresion o adicién de clausulas en el documento original.

debe tener en cuenta al momento de la contratacion Los concesionarios de los servicios de telecomunicaciones establecen la aprobacion por parte de la autoridad reguladora de
con el usuario. Su alcance son los servicios de los contratos en la mayoria de los casos.

telefonia basica, celular y servicios de datos. El
cumplimiento de la normativa es controlado por el
regulador de las telecomunicaciones.

Ecuador (*) 1. Ley Organica de Telecomunicaciones. El mecanismo empleado es evaluacion ex ante.
2. El Reglamento para los Abonados/Clientes-Usuarios | La Ley Organica de Telecomunicaciones (Art. 39) establece que las Condiciones Generales para la prestacion de servicios de
de los Servicios de Telecomunicaciones y de Valor Telecomunicaciones se otorgan mediante autorizacion e instrumento de adhesién, a favor de las empresas publicas
Agregado. constituidas para la prestacion de servicios de telecomunicaciones que cumplan con los requisitos establecidos por la Agencia

de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones.

La suscripcion de contratos de servicios con usuarios, utilizando modelos que no se sujetan a las condiciones generales o
modelos no aprobados por la ARCOTEL esta sujeta el respectivo procedimiento administrativo sancionador.

En el Reglamento para los Abonados/Clientes-Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones y de Valor Agregado también
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se especifica que los prestadores de servicios de telecomunicaciones, utilizaran exclusivamente el o los modelos de contrato
aprobados por la ARCOTEL, de conformidad con lo establecido en la normativa o los titulos habilitantes respectivos.

El Salvador - Ley de Proteccion al Consumidor No hay evaluacion previa. Los contratos son entre privados.

La Defensoria del Consumidor contempla en el Art. 22 de la Ley de Proteccion al Consumidor la forma de proceder a peticion
de parte en el caso de los Contratos de Adhesion.

"(...) La Defensoria del Consumidor podra proceder al retiro de los formularios cuando se determine previa audiencia al
proveedor, que éstos contienen clausulas abusivas (...)".

Espaiia 1. Directiva 2002/22/CE del Parlamento Europeo. - No hay evaluacién previa. Se establece un contenido minimo de informacién en los contratos (supervisién ex post de los
2. Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de modelos de contrato de las empresas operadoras).
Telecomunicaciones (Articulos 47 y 53). - Rige la Directiva Comunitaria 2002/22/CE, que en su articulo 20° ha establecido la informacién minima que deben contener
3. Carta de Derechos del Usuario de Servicios de los contratos. Dicha Directiva ha sido adoptada en la regulacién interna de Espafia, especificamente en la Ley General de
Comunicaciones Electronicas (Articulo 8). Telecomunicaciones y en la Carta de Derechos del Usuario de Servicios de Comunicaciones Electronicas.

Carta de Derechos del Usuario de Servicios de Comunicaciones Electrénicas- Articulo 8. Contenido de los contratos.

1. Los contratos que celebren los usuarios finales de servicios de comunicaciones electrénicas con los operadores precisaran,
como minimo, los siguientes aspectos: a) El nombre o razén social del operador y el domicilio de su sede o establecimiento
principal. b) El teléfono de atencion al cliente y, en su caso, otras vias de acceso a dicho servicio. c) Las caracteristicas del
servicio de comunicaciones electronicas ofrecido, la descripcion de cada una de las prestaciones incluidas en el contrato, con
la indicacion de qué conceptos se incluyen respectivamente en la cuota de abono y, en su caso, en otras cuotas. Asimismo,
figurara el derecho de desconexion, en su caso, y su modo de ejercicio, en los supuestos del articulo 24. d) Los niveles
individuales de calidad de servicio establecidos conforme a los parametros y métodos de medida que, en su caso, determine el
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, asi como las indemnizaciones asociadas al incumplimiento de los compromisos de
calidad y si éstas se ofrecen de forma automatica por el operador o previa peticion del usuario final. Entre dichos parametros
figurara el relativo al tiempo de suministro de la conexion inicial. ) Precios y otras condiciones econdmicas de los servicios. Se
incluiran en el contrato los precios generales relativos al uso del servicio, desglosando, en su caso, los distintos conceptos que
los integren y los servicios incluidos en los mismos. Asimismo, se especificaran las modalidades de obtencion de informacion
actualizada sobre todas las tarifas aplicables y las cuotas de mantenimiento. f) Periodo contractual, indicando, en su caso, la
existencia de plazos minimos de contratacién y de renovacion, asi como, en su caso, las consecuencias de su posible
incumplimiento. g) El detalle, en su caso, de los vinculos existentes entre el contrato de servicio de comunicaciones
electrénicas y otros contratos, como los relativos a la adquisicion de aparatos terminales. h) Politica de compensaciones y
reembolsos, con indicacion de los mecanismos de indemnizacion o reembolso ofrecidos, asi como el método de determinacion
de su importe. i) Caracteristicas del servicio de mantenimiento incluido y otras opciones. j) Procedimientos de resolucion de
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litigios de entre los previstos en el articulo 27, con inclusién, en su caso, de otros que haya creado el propio operador. k)
Causas y formas de extincion y renovacion del contrato de abono, entre las que debera figurar expresamente, ademas de las
causas generales de extincion de los contratos, la de la voluntad unilateral del abonado, comunicada al operador con una
antelacién minima de dos dias al que ha de surtir efectos, asi como el procedimiento para ejercitar este derecho. I) Direccién
postal y de correo electronico del departamento o servicio especializado de atencidn al cliente a que se refiere el articulo 26,
teléfonos propios del operador y, en su caso, pagina web, o cualquier otro medio adicional habilitado por el operador, a efectos
de la presentacién de quejas, reclamaciones, gestiones con incidencia contractual y peticiones por parte del abonado,
especificando un procedimiento sencillo, gratuito y sin cargos adicionales, que permita la presentacion de las mismas y su
acreditacion. m) Pagina de Internet en que figura la informacién que el operador debe publicar, conforme al articulo 12. n)
Reconocimiento del derecho a la eleccién del medio de pago, de entre los cominmente utilizados en el tréfico comercial. o)
Informacion referida al tratamiento de los datos de caracter personal del cliente, en los términos exigidos por la legislacién
vigente en esta materia. p) Informacion al cliente en materia de proteccion de los datos personales en la explotacién de redes y
en la prestacién de servicios de comunicaciones electronicas, en los supuestos y con el contenido exigido por las disposiciones
del capitulo | del titulo VV del Reglamento aprobado por el Real Decreto 424/2005, de 15 de abril, cuando proceda.

2. El contenido minimo previsto en el apartado anterior deberd, constar, igualmente, en las condiciones generales y
particulares de los contratos de los usuarios finales de servicios de comunicaciones electronicas, en la modalidad de prepago.
En dichas condiciones generales figurara el procedimiento, para conocer el saldo y el detalle del consumo, asi como para la
recarga.”

- Adicionalmente, mediante Real Decreto puede establecerse la obligatoriedad de que los contratos incluyan la informacion que
determine la autoridad competente, en relacién al uso de las redes y servicios de comunicaciones electronicas para desarrollar
actividades ilicitas o para difundir contenidos nocivos, asi como sobre los medios de proteccién frente a riesgos para la
seguridad personal, la privacidad y los datos personales, siempre que sean pertinentes para el servicio prestado.

Guatemala No especifica. No especifica
Honduras - Reglamento General de la Ley de Marco del Sector | Establece en su Articulo 95 lo siguiente:
de Telecomunicaciones “Los operadores de servicios publicos de telecomunicaciones deberan cumplir con las regulaciones que CONATEL emita en lo

referente a los modelos de contratos que celebraran con sus suscriptores.

En caso de que los referidos modelos no se ajusten al marco regulatorio vigente, CONATEL podra requerir que se modifique o
incorporen clausulas a dichos contratos, especialmente las que protejan los intereses de los usuarios”.

- Nota: En la practica, esta disposicion no se cumple a cabalidad, en la medida que no existe un reglamento especifico de
Proteccion al Usuario y/o Suscriptor. El Anteproyecto que se viene trabajando contempla la regulacién de contratos.
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Italia - Caddigo de las Comunicaciones Electrénicas (CCE), | - El art. 70, coma 1, del Cédigo de Comunicaciones Electronicas (CCE) indica el contenido minimo del contrato.
Resolucion n. 664/06/CON sobre contratos a distancia | - Después del afio 2003, no hay evaluacion previa.
entre operadores y usuarios del servicios de
comunicaciones electronicas.

México 1. Titulos de concesién - Se establece la revision previa de los contratos (supervision ex ante de los modelos de contrato de las empresas operadoras).
2. Norma Oficial Mexicana: NOM-184-SCFI-2012, - De acuerdo a la legislacion vigente en la materia, los titulos de concesién establecen que, previo a la entrada en vigor de un
practicas comerciales - elementos normativos parala | contrato de prestacion de servicios, el operador debe presentarlo ante el IFETEL para que en el ambito de sus atribuciones
comercializacién y/o prestacion de los servicios de emita la respectiva autorizacion.
telecomunicaciones cuando utilicen una red publica de | - De otro lado, la Norma Oficial Mexicana NOM-184-SCFI-2012, en su articulo 5.2, establece el contenido minimo de los
telecomunicaciones. contratos de adhesion que deben ser utilizados por los proveedores, los cuales ademés deben estar registrados ante la

PROFECO.

Nicaragua Sin informacion Sin informacion

Panama No especifica. La Autoridad Nacional de los Servicios Publicos aprueba previamente los contratos de servicios (supervision ex ante de los

modelos de contrato de las empresas operadoras).

Paraguay - Ley de Telecomunicaciones (Ley 642/95). - Se establece la aprobacion previa de los contratos a cargo de la CONATEL (supervision ex ante de los modelos de contrato

de las empresas operadoras).

- La Ley 642/95 de Telecomunicaciones establece lo siguiente:

“Articulo 83.- Los titulares de concesiones y licencias someteran a consideracion de la Comision Nacional de
Telecomunicaciones los modelos de contratos de servicios necesarios y sus modificaciones, con la finalidad de obtener la
aprobacion de las condiciones de prestacion de los mismos.”

Peru - Resoluciones de Consejo Directivo N° 012-98- - Se establece la revision previa de los modelos de contrato (supervision ex ante de los modelos de contrato de las empresas
CD/OSIPTEL, N° 002-2000-CD/OSIPTEL y N° 015- operadoras).
2001-CD/OSIPTEL. - Se ha regulado la revision previa de los modelos de contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones, en el articulo
- Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de | 17° del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.
los Servicios Publicos de Telecomunicaciones - Asimismo, es importante tener en consideracion que resulta de aplicacion supletoria, lo dispuesto en el Codigo de Proteccién

y Defensa del Consumidor, en lo que resulte pertinente.

“Articulo 17°.- Clausulas generales y adicionales de contratacion

El contrato de abonado estara compuesto por las Clausulas Generales de Contratacion aprobadas por el OSIPTEL y por
aquellas clausulas adicionales en las que el abonado consigne su opcion respecto de cualesquiera de las alternativas de
adquisicion, arrendamiento u otra modalidad de utilizacidn de equipos, su mantenimiento u otras condiciones inherentes al
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servicio. (...)

La empresa operadora debera remitir al OSIPTEL una copia del modelo de contrato de abonado y su(s) anexo(s) si lo(s)
hubiere, independientemente de la modalidad de contratacion utilizada, con anterioridad a la fecha de inicio de la
comercializacion del servicio, asi como cualquier modificacion al contenido del mismo, a efectos que dentro del plazo de veinte
(20) dias habiles siguientes a la referida remision, el OSIPTEL otorgue la conformidad a los mismos, o requiera a la empresa
operadora la modificacién de su contenido en caso dichos modelos de contrato y su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere no se ajusten a
lo establecido en la normativa vigente o establezcan disposiciones que ocasionen un desequilibrio importante e injustificado en
perjuicio de los abonados. (...)

El OSIPTEL publicara en su pagina web institucional, los modelos de contrato de abonado y su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere, a
los cuales haya otorgado su conformidad.”

Adicionalmente, la norma antes mencionada contiene otras reglas aplicables a los contratos de prestacion de servicios,
referidas a (i) deberes de informacion antes de la celebracion del contrato, al momento de la celebracién del contrato y durante
su ejecucion; (i) mecanismos de contratacion; (iii) contenido minimo del contrato; (iv) modificaciones al contrato; (v) reglas para
el establecimiento de plazos forzosos; entre otros".

Portugal - Ley de las Comunicaciones Electronicas, con las No hay revision previa de contratos (supervision ex post de los modelos de contrato de las empresas operadoras).
modificaciones introducidas por la Ley N° 51/2011 La Ley N° 51/2011, en su articulo 48°, incisos 8, 9 y 10, establece la obligacién a cargo de las empresas operadoras de
- Régimen de las clausulas contractuales generales. entregar una copia de los contratos, conteniendo aunque sea parcialmente, las clausulas contractuales tipo para uso general
de la prestacion de servicios.
ANACOM esta facultada para determinar el cese inmediato de contratos en uso que no estén conforme a las normas.
Los inconvenientes presentados por incumplimientos contractuales no son competencia de ANACOM, estos casos deben
presentarse ante los tribunales competentes.
Puerto Rico - Cadigo del Consumidor para servicio inalambrico de | - No hay revision previa. Los contratos son entre privados. No se efectua regulacion sobre los contratos al considerarse que los

la CTIA (CTIA Consumer Code for Wireless Service)

mismos corresponden a sujetos privados.

- Existe el denominado “Cadigo del Consumidor para servicio inaldmbrico de la CTIA” (CTIA Consumer Code for Wireless
Service). Sin embargo, la adopcion del mencionado Cédigo es voluntaria por parte de las empresas. Una vez afiliadas, las
empresas se comprometen a cumplir con las practicas reconocidas en los 10 articulos que integran el mismo.

Republica Dominicana

- Reglamento General del Servicios Telefénico,
Resolucion No. 110-12, Art. 6.1y Art. 14.

- No hay revision previa de los contratos. EI INDOTEL revisa los contratos de los servicios publicos de telecomunicaciones
entre el usuario y las empresas operadoras, con posterioridad (Supervision ex post de los modelos de contrato de las
empresas operadoras).

- De acuerdo al Reglamento General de Servicios Telefonicos.

“Articulo 6.- De la accién regulatoria y de proteccidn contractual.
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6.1 EI INDOTEL vigilara y atendera especialmente la proteccion y salvaguardia de los derechos de los usuarios con ocasion
de:

a) La revision de los contratos.

b) Eliminacion de clausulas abusivas en los contratos de servicio, ordenando modificaciones cuando sus estipulaciones sean
contrarias al presente Reglamento o cualquier otra norma emitida por el INDOTEL o leyes aplicables a la materia, que afecten
los derechos de los usuarios o en los casos en que lo considere necesario.

c) La declaracion de no aplicabilidad a aquellas clausulas que sean contrarias al presente Reglamento o Normas y Leyes
aplicables a la materia.

d) Interpretacion a favor del usuario de las clausulas ambiguas, oscuras o los vacios o lagunas que se encuentren en los
contratos.

e) Velar por la continuidad, generalidad, igualdad y neutralidad de la prestacion de los servicios.

f) El ejercicio de cualesquiera otras funciones que se le atribuyan para el mejor cumplimiento y aplicacion del principio de
proteccion y defensa de los derechos e intereses de los usuarios del servicio telefonico, en el marco del objetivo general de
proteccion al usuario establecido en la Ley No. 153-98. (...)".

- Adicionalmente, el articulo 14° sefiala:

“Articulo 14.- Del contrato de servicio.

14.1 El usuario tiene derecho a un contrato de servicio, cuyo contenido esté acorde con lo establecido en la Ley, en el presente
Reglamento, asi como con las demés leyes y normas regulatorias relacionadas con la materia.

14.2 Las clausulas abusivas se reputaran como no escritas 0 inaplicables en los contratos que celebren los usuarios con las
prestadoras. Adicionalmente, el INDOTEL podré solicitar a la prestadora la modificacién de dichas clausulas, confiriendo un
plazo razonable para tales fines, transcurrido el cual, y luego de comprobada la no recepcién de respuesta de la prestadora, el
6rgano regulador podra imponer directamente.”

Uruguay Ley 17250 de Defensa de derechos del consumidor Es abusiva por su contenido toda clausula que determine claros e injustificados desequilibrios entre derechos y obligaciones de
para clausulas abusivas y contratos de adhesion. los contratantes en perjuicio de los consumidores, asi como la que viole el actuar de buena fe (art. 30 de la Ley) y el 31 del
mismo cuerpo normativo sefiala ejemplos de las mismas.
Venezuela - Condiciones Generales de los Contratos de Servicios | - Se establece la revision previa de los contratos (supervision ex ante de los modelos de contrato de las empresas operadoras).
de Telecomunicaciones, que establece las condiciones | - El articulo 5° de las referidas Condiciones Generales, establece:
generales que deben cumplir los operadores de “Articulo 5. Autorizacion de los modelos de contratos de servicios de telecomunicaciones

servicios de telecomunicaciones en la elaboracion de | Los operadores deben presentar ante la Comisién Nacional de Telecomunicaciones los modelos de los contratos de cada uno
los modelos de contratos de adhesion a ser utilizados | de los servicios de telecomunicaciones que ofrecen, en un lapso no menor a noventa dias continuos de anticipacion al inicio de
en la contratacion de los servicios de operaciones, a los fines de obtener la autorizacidn respectiva. La Comisidn Nacional de Telecomunicaciones dispondra de
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telecomunicaciones que ofrezcan, de conformidad con | treinta dias continuos contados a partir de la recepcion de la solicitud, prorrogables por el mismo lapso, para emitir la
lo establecido en la Ley Organica de autorizacién del modelo de contrato.
Telecomunicaciones, sus reglamentos y demas Los contratos de servicios de telecomunicaciones y sus anexos, deberan sefialar el nimero de acto y fecha de aprobacion por
normativa aplicable. parte de la Comisién Nacional de Telecomunicaciones.”

Notas: (*) La informacién corresponde a la remitida para la elaboracidn de la Segunda Edicion del Diagnéstico Regional del afio 2014, salvo los cambios realizados por Brasil y Ecuador y la informacion incluida por Uruguay.

En Brasil, mediante el Reglamento General de derechos de los usuarios de Servicios de Telecomunicaciones (RGC), aprobado por la Resolucion n® 632, de 7 de marzo de 2014, se ha establecido que Los planes
alternativos de las prestadoras con Poder de Mercado Significativo (PMS) de telefonia fija deben ser aprobados por ANATEL. No se exige la aprobacion previa por parte de ANATEL para planes de servicios de
Telefonia mévil, Banda Ancha y ni para el Servicio de Television, sin embargo todos los planes deben ser enviados a Anatel.

Respecto los contratos, Anatel establece algunas directrices para que se realice la contratacion y items minimos de informacion (art. 50 al 59 del Reglamento General de derechos de los usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones), aiin que no haya avaluacién previa de contratos.

En Colombia, el Titulo I, Capitulos | y Il del “Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones”, contempla las reglas relativas a la contratacion de los servicios de
comunicaciones, especificamente aquellos referidos a: (i) deberes de informacion antes de la celebracion del contrato, al momento de la celebracion del contrato y durante su ejecucion; (i) forma del contrato; (iii)
contenido del contrato; (iii) clausulas prohibidas; (iv) modificaciones al contrato; (v) modalidades de contratacién con o sin clausula de permanencia minima; (vi) reglas para el establecimiento de las clausulas de
permanencia minima; (vii) redaccion clara y expresa de las clausulas de permanencia minima -formato de contenido minimo a utilizar-; (viii) revisién de legalidad de los contratos, entre otros aspectos. Actualmente
Colombia viene efectuando una revisién del Régimen de Proteccion al Usuario, que entre otras cosas, determinara la simplificacién de los contratos para convertirlos en verdaderas herramientas de ejercicio de los
derechos de los usuarios.

Es importante hacer mencion a la obligacion a cargo de los operadores, de registrar sus modelos de contratos, asi como las modificaciones a los mismos en el Sistema de Informacion Unificado del sector de
Telecomunicaciones — SIUST, la cual se encuentra contenida en el articulo 108° de la norma antes mencionada, tal como se detalla:

“Articulo 108. Reporte de los Contratos de Prestacién de Servicios de Comunicaciones. Todos los proveedores de servicios de comunicaciones deben registrar en el Sistema de Informacion Unificado del Sector de
las Telecomunicaciones — SIUST-, o en el sistema de informacion integral de que trata la Ley 1341 de 2009, las diferentes modalidades de contrato que ofrezcan a sus servicios.

La obligacion prevista en el presente articulo, debera cumplirse por primera vez a mas tardar el 1° de noviembre de 2011, teniendo en cuenta el ajuste integral de todos los contratos que debe efectuarse a la luz de
las disposiciones contenidas en el presente acto administrativo.

Una vez los proveedores registren por primera vez sus modelos de contratos, en adelante deberan proceder a los registros de los modelos de contratos, cada vez que los mismos sufran cualquier tipo de
modificacién.”

En Costa Rica, el articulo 46° de la Ley General de Telecomunicaciones N° 8642 establece lo siguiente:
“Art. 46.- Contratos de adhesion
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La SUTEL homologara los contratos de adhesioén entre proveedores y abonados, con la finalidad de corregir clausulas o contenidos contractuales abusivos o que ignoren, eliminen o menoscaben los derechos de
los abonados.”

Adicionalmente, los articulos 20° y 21° del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los Servicios de Telecomunicaciones dispone:

“Articulo 20.- Contratos de adhesion.

Los clientes o usuarios, sean personas fisicas o juridicas, tendran derecho a celebrar contratos de adhesion con los operadores o proveedores de los servicios de telecomunicaciones. Estos contratos deberan ser
homologados por la SUTEL de conformidad con los parametros establecidos en el articulo 46 de la Ley 8642. Los operadores y proveedores deberan mantener disponibles los contratos homologados por la SUTEL
para cada servicio que presten, tanto en sus agencias como en sus sitios WEB. Lo anterior, con el fin de que los clientes o usuarios conozcan las ofertas de los operadores o proveedores y puedan gestionar ante la
SUTEL cambios de clausulas que éstos consideren excesivas. (...) Cualquier propuesta de modificacion de las condiciones contractuales segun lo que estipula el articulo 46 de la Ley 8642 debera ser aprobada por
la SUTEL, y ser comunicada al abonado con una antelacién minima de un (1) mes calendario. En esta propuesta se informara ademas, sobre el derecho del abonado para rescindir anticipadamente el contrato, sin
penalizacion alguna en caso de no aceptacion de las nuevas condiciones. (...) Los contratos de adhesion, se debera indicar expresamente cuales son las condiciones minimas para la prestacion del servicio con
base en el "Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicio". Asi como los mecanismos de ajuste e indemnizacion en caso de que el operador incumpla con dichas condiciones.

Los contratos que se suscriban entre los clientes o usuarios y los operadores o proveedores, mantendran y reconoceran el derecho de los primeros a dar por terminado el contrato, previo al cumplimiento de las
obligaciones contractuales pactadas sin penalizacién alguna. Asimismo, los operadores o proveedores deberan mantener las facilidades necesarias para que el cliente o usuario pueda cambiar a su libre voluntad
de operador o proveedor y en el momento que asi lo decida. Los operadores o proveedores de servicio, tendran plazo de 15 dias habiles posteriores a la terminacion del contrato por parte del cliente o usuario para
finiquitar la relacion contractual. En caso de existir deudas, se debera iniciar su cobro judicial dentro de este plazo.

Los operadores y proveedores estan obligados a realizar la devolucion de los depdsitos de garantia en un plazo maximo de 3 dias habiles posteriores a la finalizacién de la relacién contractual, siempre y cuando el
cliente no mantenga deudas sobre este servicio con el operador. Adicionalmente, a solicitud del cliente los operadores y proveedores deberan acreditar estos depdsitos de garantia sobre otros servicios de
telecomunicaciones, en el mismo plazo fijado”.

“Articulo 21.- Contenido de los contratos de adhesion.

Sujeto a las disposiciones previstas en la Ley 8642, en el Reglamento General de Servicios de Telecomunicaciones, asi como en el presente reglamento y demés normativa aplicable; los contratos de adhesion,
deberan contener como minimo los siguientes aspectos:

1) Nombre o razdn social del usuario, nimero de cédula, direccion exacta del domicilio, nimeros de contacto, entre otros.

2) El nombre o razén social del operador o proveedor y el domicilio de su sede o establecimiento principal.

3) El teléfono (teléfonos) del centro de atencion al cliente o usuario, y el sitio de Internet correspondiente.

4) Las caracteristicas generales, tanto técnicas como legales del servicio contratado, con la indicacion del plazo de la conexion o instalacion inicial tal como lo establece el articulo 22 del presente reglamento; la
descripcion de cada una de las prestaciones incluidas en el contrato; y detalle de los conceptos incluidos por tarifa de instalacién. Asimismo, debera figurar el derecho de suspension temporal y desconexién
definitiva del servicio por falta de pago; asi como los términos o condiciones de la reconexion del servicio.

5) Los niveles individuales de calidad de servicio que el operador o proveedor se compromete a ofrecer y los supuestos en que su incumplimiento faculta al abonado a exigir una indemnizacion, asi como su método
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6) La descripcién de cada una de las prestaciones incluidas en el contrato y detalle de los conceptos incluidos por tarifa de instalacion. Asimismo, debera figurar el derecho de suspension temporal y desconexion
definitiva del servicio por falta de pago del cobro facturado; asi como los términos o condiciones de la reconexion del servicio.

7) Informacion respecto a precios y tarifas vigentes a la adquisicion del servicio y las modalidades de obtencion de informacion actualizada sobre las tarifas aplicables.

8) El plazo contractual, indicando, en su caso, la existencia de plazos minimos de contratacion y de renovacion o prérroga del mismo. La prorroga y la renovacion se entenderan Unica y exclusivamente cuando
exista consentimiento del usuario.

9) La politica de compensaciones y reembolsos, con indicacién de los mecanismos de indemnizacion o reembolso ofrecidos, asi como el método de determinacion de su importe.

10) Los términos y condiciones, alcances y limitaciones de los servicios de mantenimiento y de soporte técnico ofrecidos.

11) Los procedimientos para la resolucion de quejas o reclamaciones.

12) Las causas y formas de extincion y renovacion del contrato. El contrato se extinguiré por las causas generales de extincion de los contratos, y especialmente por voluntad del abonado. Para este dltimo caso, el
abonado debera comunicarlo previamente al operador o proveedor con quien suscribié el contrato, con al menos quince (15) dias naturales previo al momento en que ha de surtir efectos.

13) La direccidn fisica de las diferentes oficinas o sucursales comerciales del operador o proveedor, con la direccién postal y electronica del departamento o servicio especializado de atencién al cliente, los nimeros
de teléfonos y facsimile de estas oficinas; y en su caso, la direccion de la pagina de Internet, a efectos de la presentacion de reclamaciones por parte del usuario final o por cualquier persona; especificando un
procedimiento sencillo y gratuito y sin cargos adicionales que permita la presentacion de las mismas y su acreditacion.

14) El reconocimiento del derecho a la eleccion del medio de pago entre los cominmente utilizados en el tréfico comercial. (-Direccién Postal, electrénica, fax, efc.)

15) La informacién y los plazos referidos al tratamiento de los datos personales del cliente, en los términos exigidos por la legislacion vigente en materia de proteccion de datos.

16) Los clientes o usuarios que se adhieran a modalidades contractuales de prepago, tendran derecho a conocer los montos y el procedimiento de recarga cuando corresponda.”

En virtud a ello, el Consejo de la SUTEL, mediante acuerdo 018-051-2012 del 30 de agosto de 2012 definié el “Procedimiento y Requisitos para la Homologacion de Contratos de Adhesion de usuario final de los
Servicios de Telecomunicaciones”.

En Ecuador, el mecanismo empleado es evaluacion ex ante.

La Ley Organica de Telecomunicaciones, mediante el articulo 39, establece que las Condiciones Generales para la prestacién de servicios de Telecomunicaciones se otorgan mediante autorizacion e instrumento
de adhesién, a favor de las empresas publicas constituidas para la prestacion de servicios de telecomunicaciones que cumplan con los requisitos establecidos por la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones.

La suscripcion de contratos de servicios con usuarios, utilizando modelos que no se sujetan a las condiciones generales 0 modelos no aprobados por la ARCOTEL esta sujeta el respectivo procedimiento
administrativo sancionador.

En el Reglamento para los Abonados/Clientes-Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones y de Valor Agregado también se especifica que los prestadores de servicios de telecomunicaciones, utilizaran
exclusivamente el o los modelos de contrato aprobados por la ARCOTEL, de conformidad con lo establecido en la normativa o los titulos habilitantes respectivos.

En Espafia, la Carta de Derechos del Usuario de Servicios de Comunicaciones Electronicas, refiere en su Art. 8, el contenido de los contratos.
1. Los contratos que celebren los usuarios finales de servicios de comunicaciones electrénicas con los operadores precisaran, como minimo, los siguientes aspectos:

a) El nombre o razén social del operador y el domicilio de su sede o establecimiento principal.
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b) El teléfono de atencion al cliente y, en su caso, otras vias de acceso a dicho servicio.

¢) Las caracteristicas del servicio de comunicaciones electronicas ofrecido, la descripcion de cada una de las prestaciones incluidas en el contrato, con la indicacion de qué conceptos se incluyen respectivamente
en la cuota de abono y, en su caso, en otras cuotas. Asimismo, figurara el derecho de desconexion, en su caso, y su modo de ejercicio, en los supuestos del articulo 24.

d) Los niveles individuales de calidad de servicio establecidos conforme a los parametros y métodos de medida que, en su caso, determine el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, asi como las
indemnizaciones asociadas al incumplimiento de los compromisos de calidad y si éstas se ofrecen de forma automatica por el operador o previa peticién del usuario final. Entre dichos parametros figurara el relativo
al tiempo de suministro de la conexién inicial.

e) Precios y otras condiciones econémicas de los servicios. Se incluiran en el contrato los precios generales relativos al uso del servicio, desglosando, en su caso, los distintos conceptos que los integren y los
servicios incluidos en los mismos. Asimismo, se especificarén las modalidades de obtencion de informacion actualizada sobre todas las tarifas aplicables y las cuotas de mantenimiento.

f) Periodo contractual, indicando, en su caso, la existencia de plazos minimos de contratacion y de renovacion, asi como, en su caso, las consecuencias de su posible incumplimiento.

g) El detalle, en su caso, de los vinculos existentes entre el contrato de servicio de comunicaciones electrénicas y otros contratos, como los relativos a la adquisicion de aparatos terminales.

h) Politica de compensaciones y reembolsos, con indicacion de los mecanismos de indemnizacion o reembolso ofrecidos, asi como el método de determinacion de su importe.

i) Caracteristicas del servicio de mantenimiento incluido y otras opciones.

j) Procedimientos de resolucion de litigios de entre los previstos en el articulo 27, con inclusién, en su caso, de otros que haya creado el propio operador.

k) Causas y formas de extincién y renovacion del contrato de abono, entre las que debera figurar expresamente, ademas de las causas generales de extincion de los contratos, la de la voluntad unilateral del
abonado, comunicada al operador con una antelacion minima de dos dias al que ha de surtir efectos, asi como el procedimiento para ejercitar este derecho.

I) Direccién postal y de correo electrénico del departamento o servicio especializado de atencion al cliente a que se refiere el articulo 26, teléfonos propios del operador y, en su caso, pagina web, o cualquier otro
medio adicional habilitado por el operador, a efectos de la presentacion de quejas, reclamaciones, gestiones con incidencia contractual y peticiones por parte del abonado, especificando un procedimiento sencillo,
gratuito y sin cargos adicionales, que permita la presentacion de las mismas y su acreditacion.

m) Pagina de Internet en que figura la informacién que el operador debe publicar, conforme al articulo 12.

n) Reconocimiento del derecho a la eleccion del medio de pago, de entre los cominmente utilizados en el trafico comercial.

o) Informacién referida al tratamiento de los datos de caracter personal del cliente, en los términos exigidos por la legislacién vigente en esta materia.

p) Informacion al cliente en materia de proteccion de los datos personales en la explotacion de redes y en la prestacion de servicios de comunicaciones electronicas, en los supuestos y con el contenido exigido por
las disposiciones del capitulo | del titulo V del Reglamento aprobado por el Real Decreto 424/2005, de 15 de abril, cuando proceda.

2. El contenido minimo previsto en el apartado anterior debera, constar, igualmente, en las condiciones generales y particulares de los contratos de los usuarios finales de servicios de comunicaciones electronicas,
en la modalidad de prepago. En dichas condiciones generales figurara el procedimiento, para conocer el saldo y el detalle del consumo, asi como para la recarga.”

Adicionalmente, mediante Real Decreto puede establecerse la obligatoriedad de que los contratos incluyan la informacién que determine la autoridad competente, en relacién al uso de las redes y servicios de
comunicaciones electronicas para desarrollar actividades ilicitas o para difundir contenidos nocivos, asi como sobre los medios de proteccion frente a riesgos para la seguridad personal, la privacidad y los datos

personales, siempre que sean pertinentes para el servicio prestado.
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En Honduras, no se cumple a cabalidad lo dispuesto en el Reglamento General de la Ley de Marco del Sector de Telecomunicaciones, en la medida que no existe un reglamento especifico de Proteccién al Usuario
ylo Suscriptor. EI Anteproyecto que se viene trabajando contempla la regulacién de contratos.

En Pert, las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, establecen en su Art. 17°lo siguiente:

“Clausulas generales y adicionales de contratacion

El contrato de abonado estara compuesto por las Clausulas Generales de Contratacion aprobadas por el OSIPTEL y por aquellas clausulas adicionales en las que el abonado consigne su opcién respecto de
cualesquiera de las alternativas de adquisicion, arrendamiento u otra modalidad de utilizacién de equipos, su mantenimiento u otras condiciones inherentes al servicio. {(...)

La empresa operadora debera remitir al OSIPTEL una copia del modelo de contrato de abonado y su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere, independientemente de la modalidad de contratacion utilizada, con anterioridad a la
fecha de inicio de la comercializacién del servicio, asi como cualquier modificacién al contenido del mismo, a efectos que dentro del plazo de veinte (20) dias habiles siguientes a la referida remision, el OSIPTEL
otorgue la conformidad a los mismos, o requiera a la empresa operadora la modificacion de su contenido en caso dichos modelos de contrato y su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere no se ajusten a lo establecido en la
normativa vigente o establezcan disposiciones que ocasionen un desequilibrio importante e injustificado en perjuicio de los abonados. (...)

EI OSIPTEL publicara en su pagina web institucional, los modelos de contrato de abonado y su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere, a los cuales haya otorgado su conformidad.”

Adicionalmente, la norma antes mencionada contiene otras reglas aplicables a los contratos de prestacion de servicios, referidas a (i) deberes de informacion antes de la celebracion del contrato, al momento de la
celebracion del contrato y durante su ejecucion; (i) mecanismos de contratacion; (i) contenido minimo del contrato; (iv) modificaciones al contrato; (v) reglas para el establecimiento de plazos forzosos; entre otros".

En Portugal, ANACOM esté facultada para determinar el cese inmediato de contratos en uso que no estén conforme a las normas. Los inconvenientes presentados por incumplimientos contractuales no son
competencia de ANACOM, estos casos deben presentarse ante los tribunales competentes.

En Republica Dominicana, de acuerdo al Reglamento General de Servicios Telefonicos.

“Articulo 6.- De la accion regulatoria y de proteccion contractual.

6.1 EI INDOTEL vigilara y atendera especialmente la proteccion y salvaguardia de los derechos de los usuarios con ocasion de:

a) La revision de los contratos.

b) Eliminacion de clausulas abusivas en los contratos de servicio, ordenando modificaciones cuando sus estipulaciones sean contrarias al presente Reglamento o cualquier otra norma emitida por el INDOTEL o
leyes aplicables a la materia, que afecten los derechos de los usuarios o en los casos en que lo considere necesario.

¢) La declaracion de no aplicabilidad a aquellas clausulas que sean contrarias al presente Reglamento o Normas y Leyes aplicables a la materia.

d) Interpretacion a favor del usuario de las clausulas ambiguas, oscuras o los vacios o lagunas que se encuentren en los contratos.

e) Velar por la continuidad, generalidad, igualdad y neutralidad de la prestacion de los servicios.

f) El ejercicio de cualesquiera otras funciones que se le atribuyan para el mejor cumplimiento y aplicacion del principio de proteccién y defensa de los derechos e intereses de los usuarios del servicio telefénico, en
el marco del objetivo general de proteccion al usuario establecido en la Ley No. 153-98. (...)".

Adicionalmente, el articulo 14° sefiala:
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“Articulo 14.- Del contrato de servicio.

14.1 El usuario tiene derecho a un contrato de servicio, cuyo contenido esté acorde con lo establecido en la Ley, en el presente Reglamento, asi como con las demas leyes y normas regulatorias relacionadas con la
materia.

14.2 Las clausulas abusivas se reputaran como no escritas o inaplicables en los contratos que celebren los usuarios con las prestadoras. Adicionalmente, el INDOTEL podra solicitar a la prestadora la modificacion
de dichas clausulas, confiriendo un plazo razonable para tales fines, transcurrido el cual, y luego de comprobada la no recepcion de respuesta de la prestadora, el érgano regulador podra imponer directamente.”

En Venezuela, se establecen las condiciones generales que deben cumplir los operadores de servicios de telecomunicaciones en la elaboracién de los modelos de contratos de adhesion a ser utilizados en la
contratacion de los servicios de telecomunicaciones que ofrezcan, de conformidad con lo establecido en la Ley Organica de Telecomunicaciones, sus reglamentos y demas normativa aplicable.

El articulo 5° de las referidas Condiciones Generales, establece:

“Articulo 5. Autorizacion de los modelos de contratos de servicios de telecomunicaciones

Los operadores deben presentar ante la Comisién Nacional de Telecomunicaciones los modelos de los contratos de cada uno de los servicios de telecomunicaciones que ofrecen, en un lapso no menor a noventa
dias continuos de anticipacion al inicio de operaciones, a los fines de obtener la autorizacion respectiva. La Comisién Nacional de Telecomunicaciones dispondré de treinta dias continuos contados a partir de la
recepcion de la solicitud, prorrogables por el mismo lapso, para emitir la autorizacion del modelo de contrato.

Los contratos de servicios de telecomunicaciones y sus anexos, deberan sefialar el nimero de acto y fecha de aprobacion por parte de la Comision Nacional de Telecomunicaciones.”

3. Regulacion del servicio roaming internacional
Los organismos que han establecido regulacion referida al servicio de roaming internacional, han priorizado la informacion que se debe brindar al usuario con relacién a las

tarifas y descripcién del servicio, para facilitar su decisién de uso.

Cuadro N° 14

Marco Legal Detalle (cantidad de reclamos atendidos en el ultimo afo, beneficios,
principales dificultades, entre otros)
Argentina Proyecto de Reglamento de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones Méviles (Resolucion SC Aln no ha sido aprobada la versién definitiva del Reglamento, pero contendria
N° 12/2013; propone un modelo y establece el proceso de consulta publica y audiencias en el interior del | medidas relativas a una mejora en la comunicacion al usuario y otras tendientes a
pais). que se brinde informacion cuando el consumo alcanza o supera cierto limite
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Bolivia (*)

Sin informacion

El nimero de reclamos referidos a Roaming Internacional de Datos corresponde a
26 usuarios, sin embargo, los montos facturados por este servicio ascienden a Bs.
707,250.00. Por ello, se esta trabajando en una normativa especifica que permita
dar a conocer a los usuarios los compromisos de pago que debe asumir al hacer
uso de este servicio; en la medida que las dificultades encontradas se refieren a la
falta de informacion (clara y oportuna) por parte de los proveedores del servicio.

Brasil (¥)

No hay un marco legal especifico para el Roaming, no obstante, se aplican reglas generales para el
servicio mobile (Res. 477/2007 y Res. 632/2014).

El foco de los reglamentos hoy no es la fijacion de los costos de Roaming. El reto es
la transparencia de ofertas y comunicacion con el usuario. A partir de estas
directrices, en reuniones entre Anatel e operadoras se ha acordado que al llegar en
otro pais, el usuario recibe un SMS con todos los costos (llamadas, SMS y datos) y
cuestionamiento si el desea activar el Roaming. Identificase dificultad e bajar los
costos de Roaming una vez que estos dependen de los acuerdos bilaterales entre
operadoras y una tributacién excesiva en lo servicio.

Chile

No especifica

No especifica
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Colombia

- Mediante la Resolucién CRC 3066 de 2011, articulo 37 modificado por la Resolucién CRC 4424 de
2014, se permite a los usuarios del servicio tener control del tiempo de activacion y del limite de consumo
del Roaming, ademas de toda la informacién de funcionamiento, condiciones y tarifas del servicio que ya
se habian regulado.

- Velando por la proteccion de los derechos de los usuarios se regula las medidas de transparencia del
servicio. No se regulan tarifas mayoristas ni minoristas.

En ese sentido, se fortalecié el deber de brindar informacién del servicio, sus tarifas, el procedimiento de
activacion y desactivacion, la facturacion detallada de los servicios utilizados en roaming internacional
(discriminados, valores unitarios, totales e impuestos).

- Se debe tener autorizacion previa del usuario para activar el servicio y se activa con un limite de tiempo
y un limite de gasto.

- Se debe tener por parte del usuario el control sobre su gasto en roaming. En voz y SMS a través de la
informacién de las tarifas cuando se registre en una red extranjera y disponible en la pagina web mas la
decision de uso de manera voluntaria y consciente del usuario con base en la informacién de tarifas. En
datos, con la activacion de un limite de gasto mas el envio de un SMS diario informando el gasto diario en
pesos, una alerta cuando alcance el 80% del limite de gasto fijado por el usuario y la deshabilitacién de
servicio de datos cuando llegue al 100% del limite de gasto. En prepago el control del gasto es en tiempo
real sobre voz y SMS, en datos no se presta el servicio.

La Resolucion CRC 3066 de 2011, actualizada hasta la Resolucion 4625 de 2014, puede ser consultada y
descargada desde el enlace:

La Comisién de Regulacién de Comunicaciones expidio en agosto de 2013 la
Resoluciéon CRC 4295, que introdujo medidas orientadas al establecimiento por
parte del usuario de limites de tiempo y de gasto en el servicio de Roaming
Internacional. Posteriormente se expidié en febrero de 2014 la Resolucién CRC
4424, que permite a los usuarios de Roaming Internacional tener control del valor
méximo del servicio. A partir de las intervenciones regulatorias se evidencia un
descenso en el nimero de quejas relacionadas con el servicio de Roaming
Internacional. Para el mes de agosto de 2013 las quejas por este servicio
disminuyeron 10% aproximadamente, se experimenté un crecimiento de 36,6% en
el mes siguiente para terminar el cuarto trimestre de 2013 con una tasa de
decrecimiento promedio de 38,23%. De igual forma, con la medida regulatoria que
permite a los usuarios tener control del valor maximo del servicio se observé que en
el periodo de enero a febrero de 2014 las quejas disminuyeron en un 28,79%. Vale
la pena mencionar que mientras en febrero de 2013 se registraron 875 quejas por el
servicio de Roaming en el mismo mes del afio 2014 la cifra llegd a 198 quejas, lo
que representa una disminucion cercana al 77,37%.

Queijas por inconformidad con el servicio de Roaming internacional:
- Afio 2012 (cuarto trimestre): Oct: 360; Nov: 412; Dic.: 408; Total 4to trimestre
2012: 1180

119

¢ 0Ssiptel

EL REGULADOR DE LAS TELECOMUNICACIONES



Foro Latinoamericano de

reQUIO Entes Reguladores de
tel Telecomunicaciones

https://www.crcom.gov.co/recursos_user/Normatividad/Normas_Actualizadas/Res_3066_11_Act_4625.pdf

- Afio 2013 ( trimestres): 1° trimestre 2,291 -2° trimestre 1,712 -3° trimestre 2,213 -
4° trimestre 1,792

- Afio 2014 ( trimestres): 1° trimestre517 -2° trimestre 438 -3° trimestre 610 - 4°
trimestre 954

Beneficios:

Los operadores moviles produjeron una baja de tarifas minoristas en el dltimo
trimestre de 2013 luego que se publict el proyecto de modificacion regulatoria,
fortaleciendo las medidas de transparencia y controles al gasto de los servicios de
roaming utilizados.

En el primero y segundo trimestre de 2014 los operadores lanzaron paquetes de
valor fijo para diferentes volimenes de minutos, SMS y datos que ayudan al usuario
a presupuestar y pedir el servicio con base en el gasto que esta dispuesto a pagar.
Asimismo, se implementaron las medidas de activacion del servicio asociado a los
limites de tiempo que el usuario decide y de desactivacidn cuando éste lo solicite,
independientemente del limite de tiempo fijado.

Dificultades:

Complejidad técnica en el portafolio de servicios de roaming.

Interdependencia de variables asociadas a factores tecnolégicos, tamafio del
operador, tarifas, cobertura, para la prestacion del servicio y la adopcion de
medidas de control de gasto.

Limitantes para brindar al usuario informacion en tiempo real de uso y/o gasto en
voz y SMS tal que pueda tomar decisiones informadas sobre su uso.

Se requiere de CAMEL fase 3, sistemas OCS (On Line Chargign Systems) y
modificacion de acuerdos de roaming para lograr un servicio de roaming completo
(voz, datos y SMS) en prepago y postpago con capacidad de conocer el consumo y
el gasto en tiempo cercano al real por parte del usuario.

Cuba

No se cuenta con una normativa de este tipo.

No se cuenta con una normativa de este tipo.
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Ecuador No existe una normativa que regule el roaming internacional. No existe una normativa que regule el roaming internacional.

El Salvador No existe una normativa que regule el roaming internacional. Se esta trabajando sobre esta tematica a nivel regional, pero aun no existe
normativa aprobada.

Espafa Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones, Titulo Ill, Capitulo V. No existen datos especificos.

Guatemala No cuentan con normativa especifica. Tienen conocimiento que una empresa de telefonia movil cobrara las llamadas de
roaming como si fuesen llamadas locales. Cuando se oficialice dicha informacion se
consultara acerca de la forma en que se liquidaran los impuestos de las llamadas
realizadas en el extranjero.

Honduras Se ha trabajado una propuesta normativa que se encuentra en consulta publica. Los beneficios de esta normativa sera la mayor informacion disponible para que los
usuarios conozcan el adecuando uso del Roaming internacional. Asimismo, se
plantea una solucién técnica para el Roaming inadvertido que se da en las zonas
fronterizas, abordandose ademas una reduccién de tarifas en la region.

Italia Mediante la Resolucion n. 326/10/CONS, se establecen medidas de proteccion para los usuarios de las Se han recibido 345 quejas. EI mayor beneficio de la regulacion es que los

comunicaciones moviles y personales. operadores aplican voluntariamente los limites establecidos por AGCOM, y en caso
de impugnacién del trafico de roaming por parte del usuario, se cancela el crédito
de acuerdo a dichos limites.

México No se mencionada nada explicito en la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion, sélo se hace | Para conocer el detalle de las medidas de relacionadas con informacion, oferta y

referencia en las Medidas relacionadas con informacion, oferta y calidad de servicios, acuerdos en calidad de servicios, entre otros, acceder al siguiente link:
exclusiva, limitaciones al uso de equipos terminales entre redes, regulacion asimétrica en tarifas e http://lwww.ift.org.mx/iftweb/wp-content/uploads/2014/03/Anexo_1_Moviles.pdf
infraestructura de red, incluyendo la desagregacion de sus elementos esenciales y, en su caso, la
separacion contable, funcional o estructural al agente econémico preponderante, en los servicios de
telecomunicaciones moviles.
Nicaragua Sin informacién Sin informacién
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Panama

Resolucién N°: JD-109: Por medio de la cual se adopta el procedimiento para atender las reclamaciones
que se presenten al ente regulador, y su modificatoria Resolucion N°: JD-1302 del 31 de Marzo de 1999.

Durante el afio 2013 se atendieron 304 reclamos de los servicios de los
telecomunicaciones. De dicho total el 14% se refirié al Roaming (43 reclamos).

Paraguay

No existe normativa especifica

Los usuarios deben contratar el servicio como adicional al servicio movil.

Peru

- Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Piblicos de Telecomunicaciones
(Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL, del 19 de setiembre de 2012. Modificado
mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 095-2013-CD/OSIPTEL (25.07.2013)), Resolucion de
Consejo Directivo N° 138-2014-CD/OSIPTEL (12.11.2014) y Resolucién de Consejo Directivo N° 056-
2015-CD/OSIPTEL.

- Este servicio debe ser contratado de manera independiente al servicio movil.

- Las empresas operadoras deben:

(i) Activar o desactivar el servicio, previa solicitud expresa del abonado, que puede
efectuarse a través de los mecanismos de contratacion previstos en la norma
(Condiciones de Uso).

(ii) Atender las solicitudes en 24 horas.

(iii) Informar obligatoriamente, cuando el usuario solicite el servicio, la posibilidad de
activar el mismo por un periodo determinado o a plazo indeterminado.

(iv) Brindar informacién por un medio adecuado y de manera gratuita a los usuarios
(que tengan activo el servicio y accedan a una red en el extranjero), sobre: (a) la
operatividad y puesta en funcionamiento del servicio, (b) las tarifas que se
aplicaran, por el servicio de voz, mensajeria y datos, y (c) el nimero telefénico de
acceso gratuito que implemente con la finalidad de absolver consultas y formular
reclamos relativos a este servicio.

(v) Comunicar a los abonados, las variaciones de las condiciones tarifarias que
previamente le fueron informadas.

(vi) Informar al abonado acerca del limite de consumo del servicio (voz, mensajeria
y datos), mediante el envio de mensajes de texto en forma periédica.

(vii) En lo que concierne al servicio de datos con limite de consumo, la empresa
operadora esta obligada a proceder a la suspension del servicio, cuando se alcance
el limite de la capacidad de descarga contratada por el abonado.

Portugal

1. Reglamento (UE) n° 531/2012 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de junio de 2012, relativo
alaitinerancia en las redes de comunicaciones méviles publicas de la Unién Europea
(http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1132594)

2. Reglamento de Ejecucion (UE) n.° 1203/2012 de la Comision, de 14 de diciembre de 2012, relativo a la
venda separada de servicios reglamentados de roaming al nivel minorista en la Unién Europea

- EI Reglamento 531/2012 del Parlamento Europeo y del Consejo, establece precios
maximos (al por mayor y menor) para los servicios de voz, SMS y datos,
estableciendo ademas obligaciones de acceso al servicio roaming y su venta por
separado. También prevé medidas especificas respecto a la transparencia de las
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(http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1148141).

Nota: La Comisién Europea (CE), el Parlamento Europeo (PE) y el Consejo de la Unién Europea (UE)
llegaran recientemente a acuerdo (http://europa.eu/rapid/press-release_IP-15-5265_en.htm) acerca de la
alteracion de las reglas actualmente fijadas en los reglamentos acerca del roaming atras referidos en 1y
2. No obstante, es un acuerdo provisorio, que tendra aunque de ser formalmente aprobado por el PE y
por el Consejo.

Para mayor informacion consulta en (http:
Ilwww.anacom.pt/render.jsp?contentld=1132594).

- Reglamento de Ejecucion N° 1203/2012 establece las modalidades de venta por
separado de los servicios roaming regulados en toda la Union Europea. En el Art. 6
se establece la informacion que debe proporcionarse a los clientes acerca de la
posibilidad de suscribir los servicios roaming por separado con los prestadores
alternativos de este servicio. EI Parlamento Europeo viene evaluando una
propuesta de Reglamento (Continente Conectado), que prevé nuevas reglas
aplicables al servicio roaming, lo que ha generado controversia en los Estados
Miembros. Dada la incertidumbre regulatoria, los operadores méviles han tenido
pocos incentivos para crear ofertas separadas para los servicios roaming.

- Para los paises fuera de la UE no se aplican los controles reglamentarios, a
excepcion de la presentacion obligatoria de los proveedores a través de un mensaje
de bienvenida con los precios maximos y la existencia de mecanismos de control de
control de datos (condicionada a su aplicabilidad técnica).

- ANACOM registro 293 reclamos en el 2014 (69 por roaming en el contexto de la
UE / EEE). La cantidad de reclamos por roaming son bajos, comparados con el
universo total de reclamos recibidos sobre los servicios de comunicaciones
electronicas por esta Autoridad (66.017 en 2014). La mayoria de los reclamos
recibidos por el servicio roaming se refieren a problemas en la facturacién. Sin
embargo, cabe indicar que ANACOM no puede determinar la cantidad de reclamos
sobre el servicio roaming que efectivamente son atendidos por las empresas, en la
medida que no es competente para resolver las controversias entre los proveedores
de servicios y los usuarios. En todo caso, en las respuestas a los reclamantes
ANACOM les informa acerca de los mecanismos para resolver los conflictos con los
proveedores. En el Portal del Consumidor (www.anacom-consumidor.com) es
también difundida informacion sobre las condiciones de uso del servicio roaming
(informacion sobre las tarifas en la UE / EEE, lo que debe hacer para evitar el
consumo no deseado del roaming en internet, efc.).

Puerto Rico

Sin informacion
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Republica No cuentan con una normativa especifica para los casos de Roaming, los cuales se tramitan conforme al | En la Unidad de Mediacion de la Gerencia de Proteccion al usuario, se atendieron
Dominicana procedimiento de reclamo y de mediacion contenidos en el Reglamento para la Solucién de Controversias | desde mayo 2013 hasta mayo 2014, 128 casos por Roaming de voz y Datos.
entre los Usuarios y las Prestadoras de los Servicios Publicos de las Telecomunicaciones (Res. 124-05) | El tema principal en las mediaciones, es el desconocimiento de los usuarios con el
del 25 de agosto de 2005. proceso de facturacion del servicio de Roaming o falta de informacion sobre el
mismo.

Culminada la mediacion, a través de la cual se le explica a los usuarios
detalladamente los consumos en KBPS (medida), cdmo son facturados los mismos
y qué ocasiona dichos consumos, se procede a gestionar algun descuento y/o
acuerdo de pagos significativo para que los usuarios puedan pagar el monto
pendiente. De igual forma, se les brinda orientacion respecto a lo que deben hacer
para una préxima ocasion y las medidas a tomar en cuenta para que este consumo
no sea tan elevado.

Uruguay No existe una normativa aprobada especifica, se utiliza la ley de Defensa del Consumidor Ley 17250 - Las empresas operadoras realizan las acciones siguientes:

(08/2000) y decreto 244/00 (i) Activar o desactivar el servicio, previa solicitud expresa del cliente

(ii) Brindar informacion por un medio adecuado y de manera gratuita a los usuarios
(que tengan activo el servicio y accedan a una red en el extranjero), sobre: (a) la
operatividad y puesta en funcionamiento del servicio, (b) las tarifas que se
aplicaran, por el servicio de voz, mensajeria y datos, y (c) el nimero telefénico de
acceso que implemente con la finalidad de absolver consultas y formular reclamos
relativos a este servicio.

(iiiy Comunicar a los abonados, las variaciones de las condiciones tarifarias que
previamente le fueron informadas.

(iv) Informar al usuario acerca del limite de consumo del servicio (voz, mensajeria y
datos), mediante el envio de mensajes de texto

En el caso de datos, puede depender del tipo de paquete las acciones que se lleven
a cabo.
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Venezuela (*) Providencia Administrativa N° 408. "Condiciones bajo las cuales los Operadores de los Servicios Méviles | Por lo general, se han registrado pocos reclamos relacionados a Roaming
de Telecomunicaciones podran ofrecer ltinerancia o Roaming a sus Abonados". Publicada en Gaceta | Internacional, los cuales han sido considerados para la supervision del
Oficial N° 37.907, de fecha 26 de marzo de 2004. cumplimiento de la providencia. Sin embargo, se estima incluir este indicador en la
proxima (2015-2016) actualizacion y mejora de nuestro sistema de recepcién de
La providencia antes mencionada, se ubica en la pagina N° 7 de la Gaceta Oficial (documento respaldo | reclamos, de manera que los usuarios identifiquen con exactitud esta categoria de
de este cuadro). reclamo, y a su vez, la comisién cuente con la informacion en las respectivas
estadisticas.

Notas: (*) La informacién corresponde a la remitida para la elaboracidn de la Segunda Edicion del Diagnéstico Regional del afio 2014, salvo los cambios realizados por Brasil, Bolivia y Venezuela y la informacion incluida por Uruguay.

En Colombia, velando por la proteccion de los derechos de los usuarios se regula las medidas de transparencia del servicio. No se regulan tarifas mayoristas ni minoristas. En ese sentido, se fortalecié el deber de
brindar informacion del servicio, sus tarifas, el procedimiento de activacion y desactivacion, la facturacion detallada de los servicios utilizados en roaming internacional (discriminados, valores unitarios, totales e
impuestos).

- Se debe tener autorizacion previa del usuario para activar el servicio y se activa con un limite de tiempo y un limite de gasto.

- Sedebe tener por parte del usuario el control sobre su gasto en roaming. En voz y SMS a través de la informacién de las tarifas cuando se registre en una red extranjera y disponible en la pagina web mas la
decision de uso de manera voluntaria y consciente del usuario con base en la informacion de tarifas. En datos, con la activacién de un limite de gasto mas el envio de un SMS diario informando el gasto diario
en pesos, una alerta cuando alcance el 80% del limite de gasto fijado por el usuario y la deshabilitacion de servicio de datos cuando llegue al 100% del limite de gasto. En prepago el control del gasto es en
tiempo real sobre voz y SMS, en datos no se presta el servicio.

Beneficios:

Los operadores moviles produjeron una baja de tarifas minoristas en el Ultimo trimestre de 2013 luego que se publico el proyecto de modificacion regulatoria, fortaleciendo las medidas de transparencia y controles
al gasto de los servicios de roaming utilizados. En el primero y segundo trimestre de 2014 los operadores lanzaron paquetes de valor fijo para diferentes volumenes de minutos, SMS y datos que ayudan al usuario a
presupuestar y pedir el servicio con base en el gasto que esta dispuesto a pagar. Asimismo, se implementaron las medidas de activacion del servicio asociado a los limites de tiempo que el usuario decide y de
desactivacion cuando éste lo solicite, independientemente del limite de tiempo fijado.

Dificultades:

Complejidad técnica en el portafolio de servicios de roaming.

Interdependencia de variables asociadas a factores tecnoldgicos, tamafio del operador, tarifas, cobertura, para la prestacion del servicio y la adopcion de medidas de control de gasto.

Limitantes para brindar al usuario informacion en tiempo real de uso y/o gasto en voz y SMS tal que pueda tomar decisiones informadas sobre su uso.

Se requiere de CAMEL fase 3, sistemas OCS (On Line Chargign Systems) y modificacién de acuerdos de roaming para lograr un servicio de roaming completo (voz, datos y SMS) en prepago y postpago con

capacidad de conocer el consumo y el gasto en tiempo cercano al real por parte del usuario.
e .
o OSIP (el
T
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Se pone a disposicidn de los interesados el documento que contiene las respuestas a las observaciones, asi como las sugerencias y propuestas alternativas presentadas a la propuesta regulatoria que culminé con
la expedicion de la Resolucién CRC 4424 "Por la cual se modifica el articulo 37 de la Resolucion CRC 3066 de 2011 y se dictan otras disposiciones”, expedida por la Comision el 21 de febrero de 2014 , y publicada
en el Diario Oficial No. 49.076 el 26 del mismo mes, respecto de las medidas de transparencia en el servicio de roaming internacional, en el marco del proyecto regulatorio orientado a la actualizacion del Régimen
Integral de Proteccion al Usuario

El documento se puede descargar en el siguiente enlace: http://www.crcom.gov.co/?idcategoria=65811&download=Y

En Peru, las empresas operadoras deben:

(i) Activar o desactivar el servicio, previa solicitud expresa del abonado, que puede efectuarse a través de los mecanismos de contratacién previstos en la norma (Condiciones de Uso).

(ii) Atender las solicitudes en 24 horas.

(iii) Informar obligatoriamente, cuando el usuario solicite el servicio, la posibilidad de activar el mismo por un periodo determinado o a plazo indeterminado.

(iv) Brindar informacion por un medio adecuado y de manera gratuita a los usuarios (que tengan activo el servicio y accedan a una red en el extranjero), sobre: (a) la operatividad y puesta en funcionamiento del
servicio, (b) las tarifas que se aplicaran, por el servicio de voz, mensajeria y datos, y (c) el nimero telefonico de acceso gratuito que implemente con la finalidad de absolver consultas y formular reclamos relativos a
este servicio.

(v) Comunicar a los abonados, las variaciones de las condiciones tarifarias que previamente le fueron informadas.

(vi) Informar al abonado acerca del limite de consumo del servicio (voz, mensajeria y datos), mediante el envio de mensajes de texto en forma periddica.

(vii) En lo que concieme al servicio de datos con limite de consumo, la empresa operadora esta obligada a proceder a la suspension del servicio, cuando se alcance el limite de la capacidad de descarga contratada
por el abonado.

En Portugal, el Reglamento 531/2012, establece precios maximos (al por mayor y menor) para los servicios de voz, SMS y datos, estableciendo ademas obligaciones de acceso al servicio roaming y su venta por
separado. También prevé medidas especificas respecto a la transparencia de las tarifas. Para mayor informacion consulta en http: //www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1132594

El Reglamento de Ejecucion N° 1203/2012 que establece las modalidades de venta por separado de los servicios roaming regulados en toda la Unién Europea, especifica en el Art. 6 la informacién que debe
proporcionarse a los clientes acerca de la posibilidad de suscribir los servicios roaming por separado con los prestadores alternativos de este servicio. Ha habido dificultades en la creacién de este tipo de ofertas,
por ello, el Parlamento Europeo viene evaluando una propuesta de Reglamento (Continente Conectado), que prevé nuevas reglas aplicables al servicio roaming, lo que ha generado controversia en los Estados
Miembros. Dada la incertidumbre regulatoria, los operadores méviles han tenido pocos incentivos para crear ofertas separadas para los servicios roaming.

Para los paises fuera de la UE no se aplican los controles reglamentarios, a excepcion de la presentacion obligatoria de los proveedores a través de un mensaje de bienvenida con los precios maximos y la
existencia de mecanismos de control de control de datos (condicionada a su aplicabilidad técnica).
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ANACOM registré 121 reclamos en el 2013 (16 por roaming en el contexto de la UE / EEE) y 36 durante el 1er trimestre de 2014 (8 en el contexto de la UE / EEE). La cantidad de reclamos por roamig son bajos,
comparados con el universo total de reclamos recibidos sobre los servicios de comunicaciones electronicas por esta Autoridad (58.129 en 2013 y 17.392 en el 1er trimestre de 2014). La mayoria de los reclamos
recibidos por el servicio roamig se refieren a problemas en la facturacién. Sin embargo, cabe indicar que ANACOM no puede determinar la cantidad de reclamos sobre el servicio roaming que efectivamente son
atendidos por las empresas, en la medida que no es competente para resolver las controversias entre los proveedores de servicios y los usuarios. En todo caso, en las respuestas a los reclamantes ANACOM les
informa acerca de los mecanismos para resolver los conflictos con los proveedores, asi como, las condiciones de uso del servicio roaming (informacién sobre las tarifas en la UE / EEE, lo que debe hacer para evitar
el consumo no deseado del roaming en internet, etc.).

4. Portabilidad Numérica

La Portabilidad Numérica permite mantener el mismo nimero telefonico, a pesar de cambiar de empresa operadora que presta el servicio de telecomunicaciones. En ese
sentido, la Portabilidad Numérica fomenta competencia en el sector de los servicios publicos de telecomunicaciones, generando mejores ofrecimientos de planes tarifarios y

calidad en la prestacion del servicio.

a.  Regulacion Especifica sobre Portabilidad Numérica

Corresponde al establecimiento de un procedimiento para la realizacién de la portabilidad numérica en el servicio mévil y/o en el servicio de telefonia fija. En ese sentido, se ha

identificado que varios paises miembros del Grupo cuentan con regulacion especifica en materia de portabilidad numérica.

Cuadro N° 15

Normativa (fecha de promulgacion)

RES SC 98/10: publicada en el Boletin Oficial N° 31.968, 19/08/10 y
modificatorios: RES SC67/11, publicada en el Boletin Oficial N° 32.192, 15/07/11 -

Argentina | o 'S¢ 21/13: publicada en el Boletin Oficial N° 32.758, 05/11/13).
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Sin informacion.

Bolivia
. Reglamento General de Portabilidade - RGP, aprobado por la Resolucién 460, de
Brasil 19 de marzo de 2007.
1.- Ley N° 20471 del 10-12-2010, que crea Organismo Implementador Para la
Portabilidad Numérica.
2.- El Decreto Supremo N° 379 de 28-12-2010, del Ministerio de Transportes y
Chile Telecomunicaciones, que establece las obligaciones para el adecuado
funcionamiento del Sistema de Portabilidad Numérica.
3.- Resolucion Exente a N° 5400 del 29-09-2011, que regula la habilitacién
(debloqueo) de equipos terminales utilizados en las redes moviles.
Resolucién CRC 2355 expedida el 29 de enero de 2010 https://www.crcom.gov.co/recursos_user/Normatividad/Actualizacion Res 2355 2011/Resolucion_2355 Com
pilada_Enero23 11.pdf
Asi mismo, se adelanta, como parte de la Agenda Requlatoria de 2015, un proyecto para estudiar la viabilidad
Colombia de implementar la portabilidad numérica para telefonia fija.
Se puede consultar dicho proyecto en el enlace
https://www.crcom.gov.co/es/pagina/consulta-sectorial-estudio-sobre-la-viabilidad-t-cnica-y-econ-mica-de-la-
implementaci-n-de-la-portabilidad-num-rica-en-el-servicio-de-telefon-a-fija
Costa Rica Sin informacion.
Cuba Sin informacion.
La Portabilidad esta regulada Unicamente para el Servicio Movil Avanzado. Actualmente, el Reglamento de Portabilidad y sus normas complementarias se encuentran en proceso de
-Reglamento para la aplicacién de la portabilidad numérica en la telefonia mévil, | reforma de conformidad con lo dispuesto en las Resolucion TEL-528-18-CONATEL-2014 y orientada a lo
emitido por el Consejo Nacional de Telecomunicaciones con Resolucion 448-19- | establecido en la Ley Organica de Telecomunicaciones, publicada en el Tercer Suplemento del Registro
Ecuador CONATEL-2008 el 18 de septiembre de 2008. Oficial de 18 de febrero de 2015.

-Especificaciones Técnicas y Operativas para la implementacion de la portabilidad
numérica en la telefonia mévil, expedido por el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones con Resolucién 642-24-CONATEL-2008 el 18 de diciembre
de 2008.
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https://www.crcom.gov.co/recursos_user/Normatividad/Actualizacion_Res_2355_2011/Resolucion_2355_Compilada_Enero23_11.pdf%20%0bAsí%20mismo,%20se%20adelanta,%20como%20parte%20de%20la%20Agenda%20Regulatoria%20de%202015,%20un%20proyecto%20para%20estudiar%20la%20viabilidad%20de%20implementar%20la%20portabilidad%20numérica%20para%20telefonía%20fija.%0bSe%20puede%20consultar%20dicho%20proyecto%20en%20el%20enlace%0b%20%20https:/www.crcom.gov.co/es/pagina/consulta-sectorial-estudio-sobre-la-viabilidad-t-cnica-y-econ-mica-de-la-implementaci-n-de-la-portabilidad-num-rica-en-el-servicio-de-telefon-a-fija
https://www.crcom.gov.co/recursos_user/Normatividad/Actualizacion_Res_2355_2011/Resolucion_2355_Compilada_Enero23_11.pdf%20%0bAsí%20mismo,%20se%20adelanta,%20como%20parte%20de%20la%20Agenda%20Regulatoria%20de%202015,%20un%20proyecto%20para%20estudiar%20la%20viabilidad%20de%20implementar%20la%20portabilidad%20numérica%20para%20telefonía%20fija.%0bSe%20puede%20consultar%20dicho%20proyecto%20en%20el%20enlace%0b%20%20https:/www.crcom.gov.co/es/pagina/consulta-sectorial-estudio-sobre-la-viabilidad-t-cnica-y-econ-mica-de-la-implementaci-n-de-la-portabilidad-num-rica-en-el-servicio-de-telefon-a-fija
https://www.crcom.gov.co/recursos_user/Normatividad/Actualizacion_Res_2355_2011/Resolucion_2355_Compilada_Enero23_11.pdf%20%0bAsí%20mismo,%20se%20adelanta,%20como%20parte%20de%20la%20Agenda%20Regulatoria%20de%202015,%20un%20proyecto%20para%20estudiar%20la%20viabilidad%20de%20implementar%20la%20portabilidad%20numérica%20para%20telefonía%20fija.%0bSe%20puede%20consultar%20dicho%20proyecto%20en%20el%20enlace%0b%20%20https:/www.crcom.gov.co/es/pagina/consulta-sectorial-estudio-sobre-la-viabilidad-t-cnica-y-econ-mica-de-la-implementaci-n-de-la-portabilidad-num-rica-en-el-servicio-de-telefon-a-fija
https://www.crcom.gov.co/recursos_user/Normatividad/Actualizacion_Res_2355_2011/Resolucion_2355_Compilada_Enero23_11.pdf%20%0bAsí%20mismo,%20se%20adelanta,%20como%20parte%20de%20la%20Agenda%20Regulatoria%20de%202015,%20un%20proyecto%20para%20estudiar%20la%20viabilidad%20de%20implementar%20la%20portabilidad%20numérica%20para%20telefonía%20fija.%0bSe%20puede%20consultar%20dicho%20proyecto%20en%20el%20enlace%0b%20%20https:/www.crcom.gov.co/es/pagina/consulta-sectorial-estudio-sobre-la-viabilidad-t-cnica-y-econ-mica-de-la-implementaci-n-de-la-portabilidad-num-rica-en-el-servicio-de-telefon-a-fija
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-Resolucién 325-13-CONATEL-2009 de 5 de octubre de 2009, con la que se
aprueba el formato de solicitud de portabilidad.

-Resolucién 326-13-CONATEL-2009 de 5 de octubre de 2009, con la que se
establece el valor de la garantia que deberian pagar los usuarios en el caso de
portaciones fallidas por causas imputables al usuario.

-Resolucién 327-13-CONATEL-2009 de 5 de octubre de 2009, que se relaciona
con el transito de las llamadas hacia nimeros portados desde las redes de
telefonia fija.

-Resolucion 038-01-CONATEL-2010 de 19 de enero de 2010, modificacion a las
Especificaciones Técnicas y Operativas

-Resolucién 164-07-CONATEL-2010 de 29 de abril de 2010, en la que se
establece el costo que deberia pagar el usuario que solicite tercera portabilidad
en un mismo afio calendario.

-Resolucién TEL-528-18-CONATEL-2014 de 17 de julio de 2014, con la cual el
CONATEL dispuso a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones presentar
una propuesta de reforma al Reglamento de Portabilidad Numérica, en la que se
incorporen las siguientes directrices: i) Tiempo de cambio de prestador: tiempo en
el cual se ejecuta el procedimiento de Portabilidad y se hace efectivo el cambio
de prestador. Este tiempo decurrird a partir de la solicitud expresa del abonado al
Prestador Receptor y no podra durar mas de 24 horas a partir de la presentacién
de dicha solicitud, i) Requisitos para acceder al proceso de portabilidad: Los
requisitos deberan reducirse a los estrictamente necesarios y ademas considerar
su presentacion a través de la implementacion de mecanismos de validacion y
constatacion en linea cuando fuera aplicable, tanto para el segmento prepago
como pospago; v, iii) Trafico fijo-mavil: Con el fin de garantizar la entrega
adecuada del trafico generado en una red fija (red de origen), que deba terminar
en usuarios de telefonia mévil que hayan portado su nimero, los prestadores de
servicio de telefonia fija deberan consultar la ruta a donde se enviara dicho
trafico, en la base de datos centralizada de portabilidad.

El Salvador

Reglamento de la Portabilidad Numérica a través de resolucion T-0246-2015 de
fecha 24 de junio 2015.

Resolucién T-0246-2015. Esto aplica para telefonia fija y mévil y se puede encontrar en el sitio de:
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Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones. Articulos 21y 47.1.c)

Espaiia . Real Decreto 2296/2004, de 30 de diciembre. Articulos 42 y siguientes
Guatemala Sin informacion.
Honduras Sin informacion.
Codigo de las comunicaciones electrénicas ,art. 80 (Decreto 259 del 1/08/2007
Italia asi como modificado por el decreto n. 70 del 28/05/2012). Resoluciones nn.
4/06/CONS, 274/07/CONS, 23/09/CIR, 52/09/CIR, 35/10/CIR, 31/12/CIR.
México Sin informacion.
Nicaragua Sin informacion.
Panama Sin informacién.
Reglamento de Portabilidad Numérica aprobado por Resolucién de CONATEL N° | Portabilidad Numérica solo para el servicio mévil
oy 1601/2010
Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Publico Movil y el Servicio de | Articulo 26°.- Plazo del procedimiento para portar el nimero telefonico: La portabilidad numérica en el servicio
Pert Telefonia Fija, aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 166-2013- | publico movil se realizara en el plazo maximo de 24 horas de presentada la solicitud de portabilidad.

CD/OSIPTEL.
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Ley n.° 5/2004, con as alteraciones introducidas pela Ley n.° 51/2011, de 13 de
septiembre — Articulo 54.%;

Reglamento n.° 58/2005, de 18 de agosto, alterado, republicado y renumerado
pelo Reglamento n.° 87/2009, de 18 de febrero, alterado pelo Reglamento n.°
302/2009, de 16 de julio, alterado y republicado pelo Reglamento n.° 114/2012, de
13 de marzo.

La portabilidad del nimero se aplica a los nimeros geogréaficos, némadas, méviles y no geograficos.

El Prestador Recetor (PR) debe asegurar la transferencia efectiva del nimero en un plazo maximo de un dia
Util, contado de la presentacion del pedido pelo firmante efectuado nos , excepto en los casos expresamente
previstos en la ley: (a) cuando el firmante haya solicitado o acordado un plazo superior, (b) Cuando se trate de
portabilidad de MSNs e DDIs en que haya lugar a pedido de configuracion activa del PR al PD, por
desconocimiento del firmante cuanto a la configuracion (c) necesidad de intervencion fisica na rede que
suporta el servicio a prestar o inexistencia de disponibilidad de acceso a esa rede (d) cuando la

Portugal comercializacion de los servicios relativamente a los cuales la portabilidad es solicitada sea efectuada a
través de contratos a la distancia o vendas "porta-a-porta”.
En los casos referidos en b) e d) el plazo sera de 3 dias Utiles contados de la presentacion del pedido pelo
firmante y en el caso previsto en c) en el no mas curto plazo posible.
(http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1120266#.VbuOBrXn39l)
Puerto Rico Sin informacion.
Reglamento General de Portabilidad Numérica, aprobado mediante Resolucion
Republica 156-06 de fecha 30 de agosto de 2006 y modificada mediante las resoluciones
Dominicana | 065-08, 015-09 y la resolucién 000-15 la cual ha sido aprobada pero no
promulgada aun.
Uruguay No hay trabajos en el tema
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Articulo 116:

"Los operadores de telecomunicaciones garantizaran, en los casos, términos, condiciones y plazos que
determine la Comisién Nacional de Telecomunicaciones, que los contratantes de los servicios puedan
conservar los nimeros que les hayan sido asignados de acuerdo a las modalidades que establezca la

- Lo . Comisién Nacional de Telecomunicaciones, basada en las normas y tendencias internacionales...
Ley Organica de Telecomunicaciones (Reforma). Publicada el 07 de febrero de y

Venezuela | 1" o Gaceta Oficial N° 39.610.

Sin perjuicio de lo previsto en la primera parte de este articulo, se establece como obligacion minima que
deben satisfacer los operadores de redes de telecomunicaciones, la conservacion de los numeros telefénicos
de los contratantes del servicio cuando éstos decidan cambiar de operador o de ubicacion fisica en una
misma localidad. Para disfrutar de la conservacién de la numeracion establecida en esta Ley, los contratantes
de los servicio deberan estar solventes con el operador que le presta el servicio..."

En Ecuador, mediante Resolucion TEL-528-18-CONATEL-2014 de 17 de julio de 2014, el CONATEL dispuso a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones presentar una propuesta de reforma al Reglamento de

Portabilidad Numérica, en la que se incorporen las siguientes directrices:

(i) Tiempo de cambio de prestador: tiempo en el cual se ejecuta el procedimiento de Portabilidad y se hace efectivo el cambio de prestador. Este tiempo discurrird a partir de la solicitud expresa del abonado al
Prestador Receptor y no podré durar mas de 24 horas a partir de la presentacién de dicha solicitud.

(i) Requisitos para acceder al proceso de portabilidad: Los requisitos deberan reducirse a los estrictamente necesarios y ademas considerar su presentacion a través de la implementacién de mecanismos de
validacion y constatacion en linea cuando fuera aplicable, tanto para el segmento prepago como pospago.

(iii) Trafico fijo-movil: Con el fin de garantizar la entrega adecuada del trafico generado en una red fija (red de origen), que deba terminar en usuarios de telefonia mévil que hayan portado su nimero, los
prestadores de servicio de telefonia fija deberan consultar la ruta a donde se enviara dicho trafico, en la base de datos centralizada de portabilidad.

Cabe precisar que, actualmente, el Reglamento de Portabilidad y sus normas complementarias se encuentran en proceso de reforma de conformidad con lo dispuesto en la Resolucién antes citada y orientada a lo
establecido en la Ley Organica de Telecomunicaciones, publicada en el Tercer Suplemento del Registro Oficial de 18 de febrero de 2015.

En el Salvador, el Reglamento de la Portabilidad Numérica, se encuentra aprobado mediante Resolucion T-0246-2015 de fecha 24 de junio 2015, la cual aplica para telefonia fija y mévil. Sitio web: www.siget.gob.sv
En Paraguay, solo se ha establecido la Portabilidad Numérica para el servicio de telefonia mévil, a través del Reglamento de Portabilidad Numérica aprobado por Resolucion de COANTEL N° 1601/2010.

En Pert, a través de la Resolucion de Consejo Directivo N° 166-2013-CD/OSIPTEL se aprob6 el Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Publico Mévil y el Servicio de Telefonia Fija.
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En Portugal, La portabilidad del niumero se aplica a los nimeros geograficos, némadas, méviles y no geograficos.

El Prestador Recetor (PR) debe asegurar la transferencia efectiva del nimero en un plazo maximo de un dia 0til, contado de la presentacion del pedido del firmante, excepto en los siguientes casos:
(a) Cuando el firmante haya solicitado o acordado un plazo superior,

(b) Cuando se trate de portabilidad de MSNs e DDls en que haya lugar a pedido de configuracién activa del PR al PD, por desconocimiento del firmante cuanto a la configuracion

(c) necesidad de intervencion fisica na rede que suporta el servicio a prestar o inexistencia de disponibilidad de acceso a esa rede

(d) cuando la comercializacion de los servicios relativamente a los cuales la portabilidad es solicitada sea efectuada a través de contratos a la distancia o vendas "porta-a-porta”.

En los casos referidos en b) e d) el plazo sera de 3 dias Utiles contados de la presentacion del pedido del firmante y en el caso previsto en ¢) en el no mas corto plazo posible.

Republica Dominicana cuenta con el Reglamento General de Portabilidad Numérica, aprobado mediante Resolucién 156-06 de fecha 30 de agosto de 2006 y modificada mediante las resoluciones 065-08, 015-09,
000-1, ésta ultima aprobada, pero no promulgada aun.

b. Procedimiento de Portabilidad Numérica

Se detalla el procedimiento de portabilidad numérica precisando mecanismos, requisitos, etapas, plazos, reclamos/reclamaciones y tarifa o pago que debe efectuar el usuario.
En los procedimientos de Portabilidad Numérica se ha identificado que en algunos paises se realizan sin costo alguno para el usuario, y en otros, se tiene que realizar un
pago. Asimismo, con relacién a los plazos del procedimiento, éste varia entre tres horas, 24 horas, uno, tres, cuatro o hasta diez dias habiles. Cabe mencionar que, dentro de

las legislaciones especificas se ha precisado algunas causales por las cuales un usuario puede presentar un reclamo derivado del procedimiento de Portabilidad Numérica.

Cuadro N° 16

Pais Requisitos/Mecanismo Descripcion Mencionar las materias sobre Tarifa o pago que debe efectuar el usuario
portabilidad numérica que en dolares americanos calculado al 15 de

pueden ser objeto de reclamos o  julio de 2015
reclamaciones.
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Argentina

En el articulo 25 de la RES SC 21/13 se detalla el Pueden ser objeto de reclamo los En el articulo 34 de la RES SC 98/10, se

mecanismo del proceso de portabilidad numérica: siguientes temas: detalla que se podra cobrar al Cliente hasta
un maximo de CIEN (100) PTF por cada

a) El Proceso de Portabilidad Numérica sera iniciado | 1. Demoras en la finalizacién del portacion realizada.

por la solicitud expresa del Usuario Titular al tramite de portabilidad numérica.

Prestador Receptor. La Solicitud de Portabilidad De acuerdo al art. 32 de la RES SC | Cada PTF equivale a $ 0,0469 + 21% IVA,

Numérica debera 21/13 no podra ser mayor a 10 dias | por lo que 100 unidades equivalen a $5,67

contener la totalidad de los campos requeridos y habiles. (impuesto incluido). Al 15/7, el T°C $/USD es

documentacion complementaria de 2. Pago de bonificaciones recibidas | de 9,15 $/USD, por lo que finalmente el

acuerdo a lo establecido en el apartado 24.2 del al momento de la adquisicion de precio en dolares es: USD 0,62.

articulo 24; terminales moviles debido a que no

b) El Prestador Receptor, previo al envio de la se cumplié una permanencia

solicitud al Administrador de la Base de minima de acuerdo al contrato

Datos, debera verificar que ésta cumpla con los celebrado entre las partes.

Mecanismo: requisitos exigidos por la normativa 3. Cancelacion de pagos

aplicable, que la documentacion adjunta sea legible y
que el PIN se encuentre vigente.

La validez del PIN debera ser de 5 (CINCO) dias
habiles o hasta que el proceso de

Portabilidad Numérica se inicie, lo que ocurra
primero;

c) La Portabilidad Numérica no eximira al Usuario
Titular ni al Prestador Donante de

cumplir con sus obligaciones contractuales. El
Usuario Titular debera cancelar o

acordar un plan de pago para las deudas
provenientes de la utilizacion del servicio y

sus intereses punitorios, de corresponder. Esto no
debe suponer una barrera artificial

relacionados con el uso del servicio
antes de que se efectie la
portabilidad numérica.

4. Cortes de servicio. De acuerdo al
art. 32 de laRES SC 67/11 la
Interrupcion del servicio de
telecomunicaciones en el Proceso
de

Portabilidad Numérica no podra
exceder las TRES (3) horas.
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para la Portabilidad Numérica que impida o retrase su
ejecucion;

d) Una vez abonado el cargo total del equipo terminal,
el Usuario Titular tendra

derecho a que se proceda a su liberacion;

e) Una vez iniciado el Proceso de Portabilidad
Numérica, el Prestador Donante no

podra realizar practicas de retencion del Usuario
Titular que lo hubiere solicitado;

f) El Prestador Receptor y el Prestador Donante
deberan coordinarse para evitar que

durante el Proceso de Portabilidad Numérica, el
Usuario se quede sin servicio por un

tiempo mayor al establecido en el Articulo 32;

g) El Usuario Titular podra portar su niimero cuantas
veces quiera segun sus

necesidades y conveniencia. No se podrén establecer
plazos minimos de permanencia

con el Prestador Receptor mayores a SESENTA (60)
dias contados a partir de que el

numero esta efectivamente portado;

h) No se podréa suspender el servicio o dar de baja a
un numero que se encuentre en

Proceso de Portabilidad Numérica o que curse un
reclamo respecto a la Portabilidad

Numérica.

Bolivia

Sin informacion.

Brasil

135

o osiptel

EL REGULADOR DE LAS TELECOMUNICACIONES




regulc:he|

Foro Latinoamericano de
Entes Reguladores de
Telecomunicaciones

Art. 31. Los procedimientos
técnicos y operativos para
apoyar la portabilidad entre
los Proveedores de donante
y el receptor debe estar
contenida en un documento
especifico, como parte de los
acuerdos de interconexion,
segun corresponda.

Art. 32. Los procedimientos
técnicos y operativos deben
cubrir, entre otros, los
siguientes:

| - solicitud de servicio de
usuario;

Il - el suministro de la
solicitud por el receptor del
portador;

Il - notificar al proveedor de
Donantes, a través de
Administracion de la Entidad;

|V - validacion de la orden de
trabajo;

V - la confirmacién de
horarios expedicién /

Para hacerse efectiva la portabilidad: la linea debe
estar activo en el antiguo proveedor (donante); y los
consumidores deben estar con los datos actualizados
de que el proveedor le asigne los nimeros a fin de
evitar desacuerdos de registro con el proveedor de
recepcion de la portabilidad numérica en el
procedimiento. La solicitud de portabilidad debe
hacerse al nuevo proveedor (receptor), puede cobrar
R$ 4.00 por acceso portado. Se recomienda a los
consumidores a verificar la compatibilidad de su
dispositivo con la tecnologia utilizada en el proveedor
de recepcion de la numeracion. Sin embargo, los
consumidores deben adquirir nuevo chip del
proveedor de recepcion y golped con la contratacion
de recepcion, o no, con beneficios (descuento de
compra unitario y / o descuento en el precio) -
contratacion con beneficios como resultado estancia
minima de hasta 12 meses.

Pueden ser objectos de reclamos
em la anayel las seguientes
materias:

i) cancelacion de portabilidad no
efectuada;

ii) portabilidad impropria 0 no
requerida;

iii) portabilidad no efectuada;

iv) portabilidad no efectuada en el
plazo.

$1.28 (R$4,00)
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enrutamiento;

VI - la actualizacion de bases
de datos;

VIl - notificacion a otros
proveedores involucrados;

VIII - Pruebas de validacion

Chile

Los requisitos para portarse
de una compaiiia a otra son:
1.- No tener deuda pendiente
2.- No haber portado el
numero antes de 60 dias

El procedimiento de portabilidad es el siguiente:

Paso 1:- Acudir a la compafiia celular a la que se
quiere cambiar con su numero movil.- Tiene derecho
a cambiarse con el mismo equipo celular que tiene
actualmente, pidiendo el desbloqueo sin costo del
teléfono, o usar un celular nuevo que puede comprar
desbloqueado en cualquier tienda.- El plan de servicio
celular es un contrato independiente de la compra o
arriendo del teléfono y puede terminarlo cuando
quiera sin multas. Su contratacién no tiene
permanencia obligatoria y no puede condicionarse a
la compra exclusiva de un teléfono.

Si el teléfono se compro en cuotas a la misma
compafiia movil y termina el contrato de servicio
antes de pagarlo completo, puede seguir pagando las
cuotas del equipo en las condiciones pactadas al
comprarlo y usarlo en otra compafiia.

Paso 2: - Se confirmara que el teléfono no esté
blogueado por robo o extravio y si tiene deuda en la
compafiia que abandona.

Los reclamos mas frecuentes
tienen que ver con lo siguiente:
1.- Nimeros mal portados,
quedando registrado en las redes
Donante y Receptora

2.- Que se continue facturando en
red Donante

No hay cobro
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Paso 3: - Confirmacion del tramite. Al dia siguiente
estara en su nueva compafiia con el mismo N°
celular. (traspaso de la empresa antigua a la nueva
se realiza en la madrugada).

Colombia

Resolucién por la cual se establecen las condiciones
para la implementacion y operacién de la Portabilidad
Numérica para telefonia mévil en Colombia
Principios orientadores: Eficiencia, Igualdad,
Neutralidad tecnoldgica, Transparencia, No
discriminacion, Promocién de la competencia,
Eficacia.

Derechos de los usuarios: (i) Solicitar la Portacién de
su numero, aun cuando el mismo se encuentre sujeto
a clausulas de permanencia minimaj; (ii) Recibir
informacién de su Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones respecto del derecho de portar
su nimero; (iii) Tener garantia de privacidad de la
informacién suministrada en su Solicitud de
Portacién; (iv) Estar informado acerca del Proceso de
Portacién y del estado del tramite de su Solicitud de
Portacion, por parte del Proveedor Receptor; y (v)
Elegir el dia habil a partir del cual se hara efectiva la
portacion, de conformidad con los plazos y

*No cumplimiento en los tiempos de
la portabilidad (3 dias habiles)

*Lo entrega del nimero de
identificacion de la Portabilidad NIT
* Portabilidad con engafios

*Fallas en el procedimiento de
portabilidad

*Principalmente en los dos primeros
afios se presentaban bloqueos de
bandas

*Retencion de Usuarios

Ver Resolucién CRC 2355 de 2010

El costo del servicio para el usuario es cero.
No se pueden transferir los costos de
implementacion a los usuarios.
Eventualmente se podrian cobrar costos
asociados al proceso mismo de la portacion,
pero los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones méviles han absorbido
dichos costos y solo se le cobra al usuario,
por parte de algunos PRSTM, el valor de la
SIM Card.
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condiciones previstos en el Articulo 14° de la
resolucion.

La implementacién de la Portabilidad Numérica se
adelanté por los Proveedores de Redes y Servicios
de Telecomunicaciones a los que hace referencia el
ARTICULO 2°. - de la Resolucion mediante el
esquema All Call Query ~ACQ- de dos niveles, en el
que se utiliza la Base de Datos Administrativa
centralizada, y se dispone de Bases de Datos
Operativas a cargo de dichos Proveedores.

El Proceso de Portacion incluiye las siguientes
etapas: (i) Generacion del NIP de Confirmacion, (ii)
Solicitud de Portacion, (iii) Verificacion de la Solicitud
por parte del ABD, (iv) Aceptacion o Rechazo de la
Solicitud de Portacion por parte del Proveedor
Donante, (v) Planeacién de la Ventana de Cambio, y
(vi) Activacién del Nimero Portado.

Todo el Proceso de Portacién tendrd una duracion
maxima de tres (3) dias habiles contada a partir del
ingreso de la Solicitud de Portacion por parte del
Usuario.

Costa Rica

| Sin informacion. |
Cuba

| Sin informacion. |
Ecuador
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Suscriptores bajo el esquema
de pospago.-

PERSONAS NATURALES.
Copia de:

a. Cédula de Identidad del
Abonado a color;

b. Documento de cesion de
derechos de uso del nimero,
cuando el titular del o de los
numeros a portar sean
distintos del solicitante.
PERSONAS JURIDICAS. :
a. Copia de la Cédula de
Identidad del representante
legal a color

b. Copia notariada del
documento que certifique la
representacion de la persona
que comparece como
representante legal;

¢. Copia del Registro Unico
de Contribuyentes (R.U.C.);
d. Para el caso gremios,
asociaciones, entidades y
organismos de derecho
publico se debera adjuntar
los documentos que
acrediten la existencia legal
de dicha entidad y la
representacion de la persona
que comparece a realizar la

Para la modalidad pospago se deben presentar los
requisitos correspondientes, lo cuales deben ser
validados o rechazados por el Prestador Donante.
Para la modalidad prepago el Unico requisito es el
codigo NIP, el cual es generado por el Administrador
del Sistema Central de Portabilidad (ASCP) y enviado
al usuario desde la plataforma del Prestador Donante.
En cualquiera de los dos casos la solicitud se realiza
en el Prestador al cual quiere cambiarse (Receptor) y
de acuerdo con el Reglamento de Portabilidad el
proceso deberia tomar tinicamente CUATRO DIAS
desde que la solicitud es enviada por el Prestador
Receptor al ASCP.

Una vez que el Receptor envia la solicitud al ASCP,
este hace un check de los requisitos y lo remite al
Donante, el cual puede aceptar o rechazar la
portabilidad.

El ASCP en el caso de rechazos por parte del
DONANTE revisa si el rechazo es procedente o
improcedente, lo cual es comunicado a los dos
Prestadores Receptor y Donante para las
coordinaciones respectivas.

Los usuarios generalmente
presentan reclamaciones por:

-Tiempos del proceso de
portabilidad (mayor a CUATRO
dias).

- Portabilidades no consentidas,
generalmente en el caso de
PREPAGO.

De conformidad con la regulacion, el usuario
no cancela ningun valor por portarse de una
empresa a otra, hasta por dos veces en un
mismo afio calendario. A la tercera vez en un
afio calendario deberia cancelar un valor.

En la practica las empresas Prestadoras de
SMA no cobran valor alguno en ningtin caso.

Dentro del proceso de
reformas se trata de
minimizar los requisitos, y
que el tiempo de portacion
baje a 24 horas.
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solicitud de portabilidad.
Suscriptores del SMA en el
esquema de prepago.-
Unicamente deberan
presentar el Formato de
Solicitud de Portabilidad, el
NIP, y la copia a color de la
cédula de identidad.

El Salvador

La portabilidad numérica en
El Salvador aplica para
telefonia fija y movil,
utilizando el mecanismo de
"All Call Query"

El proceso de portacion numérica inicia bajo la
solicitud del usuario, quien se avoca al Operador de
Telefonia Receptor (OR) y a partir de este proceso, el
Operador (OR), es el encargado de realizar las
gestiones con el Operador Donante (OD) y el
Operador de Portabilidad (OP). Este ultimo (el
operador de portabilidad), es el encargado de la
gestion del proceso administrativo de la portabilidad
numérica.

El proceso esta en fase de
implementacion y aun no se cuenta
con informacién relacionada.

La portabilidad numérica en El Salvador es
gratuita para el usuario.

Espafa
Solicitud de portabilidad Portabilidad numérica: derecho al cambio de Supuestos de retraso o inatencion
numérica, que debe ser operador, con conservacion de los numeros del plan | de la solicitud de portabilidad
tramitada en el plazo maximo | nacional de numeracion telefonica numérica. Supuestos de
de un dia laborable portabilidad numérica llevada a
cabo sin el consentimiento del
usuario.
Guatemala
Sin informacién. |
Honduras
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| Sin informacién.

ltalia

El cliente de un operador de
telefonia fija (donating)
puede decidir de cambiar el
proveedor de uno o de
amboslos servicios prestados
por la red (voz, datos)
pidiendo de transferir su
numero a otro operador
(recipient) con o sin la
simultanea transferencia de
acceso. Paraello es
necesario que el usuario
notifique al recipient el
codigo de la migracién (en
algunos casos los codigos
puede ser dos).

El procedimiento para la portabilidad de un numero
de linea fija se divide en tres fases. En la Fase 1, el
operador recipient, recibida la solicitud de la
migracion junto con el Cédigo de Migracion se activa
dentro de un dia y verifica la factibilidad de la
transferencia y la exactitud formal del cddigo. En la
Fase 2 el operador recipient transmitte la solicitud al
operator donating para la aprobacion que
proporciona los controles formales y de gestion: si
tiene éxito positivo, lo notifica dentro de los 5 dias
laborables (también a traves de la regla del silencio /
aprobacién), si no proporciona un KO con la
motivacion para el rechazo. En caso de exito positivo
para la fase 2, se pasara a la Fase 3: el recipient
envia la solicitud de migracion a la divisién de la red
de Telecom Italia comunicando la fecha esperada de
entrega del servicio (CAD) de acuerdo con el cliente.

Las reclamacionesque se reportan
normalmente son en relacion con el
Caodigo de Migracion inexacto,
demora excesiva en el proceso de
migracion, doble facturacion,
interrupcion prolongada de los
servicios, aplicacion de gastos de
desactivacion no proporcionados.

Para la portabilidad el usuario no tiene que
pagar nada. Pero el operador donating
puede cargar los gastos de desactivaccion,
que son diferentes segun cada opérador, y
segun el servicio ofrecido.

México

| Sin informacién.

Nicaragua

| Sin informacion.

Panama

| Sin informacién.

Paraguay
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1. Discriminacion para obtener la
portabilidad

2.No obtener la portacion del
numero en los plazos y formas
previstas. 5 dias desde el inicio de
la solicitud hasta la portacion
efectiva. 30 minutos fuera de
servicio durante el procedimiento.
3. Derecho de los abonados: “Art.
30. Derechos de los abonados. El
abonado tiene los siguientes
derechos: a. Iniciar en cualquier
momento la solicitud de cambio de
Prestador o de servicio
manteniendo el nimero, incluyendo
el retorno al Prestador Donante. El
ejercicio del derecho a la
Portabilidad Numérica no exime al
abonado de las responsabilidades
contractuales contraidas. b.
Conocer en detalle el pago que
debera realizar con motivo de la
Portacion, pago que debera estar
alineado con la experiencia
latinoamericana. c. Este pago es el
unico que deben hacer los
abonados por portacion y se
efectuara exclusivamente en el
momento de solicitar la Portacion.
d. No ser sometido a
discriminacién de ningun tipo. e. A

La tarifa es de aproximadamente de US$ 5.
Sin embargo, por cuestiones comerciales, los
prestadores receptores no cobran esta tarifa
a los usuarios.
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que el Prestador Receptor efectlie
todos los tramites necesarios para
la Portacion. f. Coordinar con el
Prestador Receptor la fecha de la
Portacién. g. Que no se le exija
mas informacién o documentacién
que la estrictamente necesaria y
que define el CTPN.”

Paraguay

Sin informacién.

Peru

De acuerdo a lo sefialado en
el Reglamento de
Portabilidad Numérica del
Servicio Publico Mévil y el
Servicio de Telefonia Fija,
todo abonado del servicio de
telefonia movil o fija tienen
derecho a la portabilidad
numérica de su nimero
telefonico. Cabe precisar
que, €l ejercicio de este
derecho sélo podra ser
objetado por el
Concesionario Cedente si:
(i) El abonado, a la fecha de
la solicitud de portabilidad,
tiene suspendido el servicio
por mandato judicial, por
deuda, por declaracién de

El procedimiento de portabilidad es el siguiente: (i) El
concesionario receptor podra ofrecer la posibilidad de
realizar una consulta previa de la procedencia de la
solicitud de portabilidad a ser presentada por un
abonado. Dicha consulta es opcional para el
abonado. (i) Con la presentacion de la solicitud de
portabilidad numérica al Concesionario Receptor se
iniciara el procedimiento para portar el nimero
telefonico. (iii) La portabilidad numérica en el servicio
publico mévil se realizara en el plazo maximo de 24
horas de presentada la solicitud de portabilidad, salvo
los casos en que la solicitud de portabilidad sea
presentada el domingo o feriado, o el dia previo a
éstos. Para el caso de los Clientes Especiales, este
proceso podra tomar hasta cuatro dias calendario, a
excepcion de los domingos o feriados en donde la
portabilidad numérica se ejecutara el primer dia habil
siguiente. En el caso del procedimiento de
portabilidad numérica en el servicio de telefonia fija,

Pueden ser objeto de reclamo, los
siguientes temas: (i) Reclamo por
negativa a aceptar la solicitud de
portabilidad, (ii) reclamo por
rechazo de la solicitud de
portabilidad, (iii) reclamo por falta
de consentimiento y (iv) reclamo
por obligaciones pendientes de

pago.

En el articulo 10° del Reglamento de
Portabilidad Numérica del Servicio Publico
Mévil y el Servicio de Telefonia Fija se
establece que el proceso de portabilidad es
gratuito para el abonado. Los concesionarios
estan prohibidos de restringir el ejercicio del
derecho a la portabilidad mediante cualquier
mecanismo que penalice la presentacion de
la solicitud de portabilidad o que de alguna
otra manera implique el traslado de costos al
abonado.
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insolvencia, por uso indebido
del servicio o por uso
prohibido, de acuerdo a lo
establecido en las
Condiciones de Uso.

(ii) El abonado, a la fecha de
la solicitud de portabilidad,
tiene deuda exigible,
respecto al Ultimo recibo
telefonico emitido, con el
Concesionario Cedente.

(iii) El abonado, a la fecha de
la solicitud de portabilidad, no
cuenta con una relacion
contractual con el
Concesionario Cedente por
haberse dado de baja y no se
encuentra dentro del plazo
de los treinta (30) dias
calendario.

resulta conveniente sefialar que las etapas del
procedimiento son las mismas, salvo el hecho que la
programacién de la fecha de ejecucion de la
portabilidad estara sujeta a la instalacion previa del
servicio de telefonia fija de parte del Concesionario
Receptor.

Portugal

Conduccidn el proceso de
portacion del nimero

El proceso de portacion es conducido na su totalidad
por el prestador recetor del nimero, no siendo
necesario cualquier contacto entre el firmante o el
prestador detentor do nimero.

Articulo 7.,n.°1y 10.°, n.°
2 del Reglamento de
Portabilidad
http://www.anacom.pt/rende
r.jsp?contentld=1120266
(Reglamento)

Encaminamiento de
comunicaciones para
numeros portados

El encaminamiento de comunicaciones es
esencialmente bajado en la metodologia Query on
Release (QoR), no obstante en ciertas situaciones es

Articulo 4.° (n.% 1y 2) del
Reglamento de Portabilidad
y Anexo |, referente a los
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necesaria la metodologia All Call Query (ACQ). Para
servicios de mensajes (e.g. SMS) la metodologia
adoptada por los operadores moviles es el Indirect
Routing.

Interfaces técnicos entre
Redes.
http://www.anacom.pt/rende
r.jsp?contentld=1120266
(Reglamento)
http://www.anacom.pt/strea
ming/anexo1_portabilidade1
3042009.pdf?contentld=914
801&field=ATTACHED_FIL
E (Anexo |)

Base de dados de nimeros
portados

El sistema de base de dados de nimeros portados es
bajado en una base de datos de referencia, a través
de una entidad externa, independiente de los
prestadores, la Entidad de Referencia (ER).

Articulo 4.° (n.°s 3 y 4) del
Reglamento de Portabilidad
y Anexo I, referente a los
Interfaces técnicos entre
Redes.
http://www.anacom.pt/rende
r.jsp?contentld=1120266
(Reglamento)
http://www.anacom.pt/strea
ming/EspecificacaoPortabili
dade.pdf?contentld=112570
4&field=ATTACHED_FILE
(Anexo 1)
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Tiempos de portacion

El plazo méximo de portacion es de un dia Util,
contado de la presentacion del pedido por el firmante
con las siguientes excepciones:

+ Cuando el firmante solicite o acorde un plazo
superior;

+ Cuando se trate de portabilidad de MSNs e DDIs y
el firmante desconozca la respetiva configuracion (3
dias Utiles);

+ Siempre que la portabilidad implique una
intervencién fisica en la rede del acceso o no haya
disponibilidad de acceso a esa rede (plazo mas curto
posible);

+ Cuando la comercializacion de los servicios
relativamente a los cuales la portabilidad es solicitada
sea efectuada a través de los contratos a distancia
(online) o0 vendas "porta-a-porta” (3 dias Utiles).

Articulo 12.° (n.° 10) del
Reglamento de Portabilidad.
http://www.anacom.pt/rende
r.jsp?contentld=1120266
(Reglamento)

Costos y precios de portacion

Los costos entre prestadores no deberan ser
superiores a los definidos por el operador
preexistente en la suya oferta de referencia de
interligacion (ORI). Los precios para el firmante no
deben constituir un desincentivo a la portabilidad. El
prestador detentor del nimero no puede exigir al suyo
firmante cualquier valores pela portabilidad.

Los costos constantes en la ORI se
encuentran disponibles en el capitulo 6 do
Anexo 5da ORI
(http://ptwholesale.telecom.pt/NR/rdonlyres/7
A1C0D34-BDF9-4BA3-B042-
3B9786B2E1AA/1472786/0ORl.zip).

En la mayoria, la portabilidad tiene un costo
nulo para el firmante, sin embargo la
informacion dada por los prestadores indica
valores maximos que pueden
(eventualmente) practicar. Esta informacion
se encuentra disponible en la pagina web de
ANACOM, la cual es periodicamente
actualizada
(http://www.anacom.pt/render.jsp?categoryld

Articulo 3.°(n.°3) y
Articulos 19.%y 20.° del
Reglamento de Portabilidad,
respectivamente para los
costos y precios.
http://www.anacom.pt/rende
r.jsp?contentld=1120266
(Reglamento)
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=344150)

Compensaciones

Estan definidas las siguientes compensaciones para
el firmante en el caso de:

+ Portabilidad indebida: 20€ ($22,02) por cada
numero y por dia en el valor maximo de 5.000€
($5.504,5);

+ Atraso da portacion: 2,5€ ($2,75) por cada nimero y
por dia;

« Interrupcion del servicio: 20€ ($22,02) por cada
numero y por dia en el valor maximo de 5.000€
($5.504,5).

Entre prestadores estan previstas las siguientes
compensaciones:

+ Portabilidad indebida: 100€ ($110,09) por cada
namero y por dia en el valor maximo de 5.000€
($5.504,5);

* Falta del envio de la documentacién en el plazo
establecido: 100€ ($110,09) por cada numero y por
dia en el valor méximo de 5.000€ ($5.504,5).

El firmante puede reclamar por el
atraso en el plazo acordado para la
portabilidad con el prestador
recetor. Podra ademas reclamar
caso haya una portabilidad indebida
y haya interrupcion del servicio
(total o parcial) después de una
portabilidad.

Articulo 26.° del Reglamento
de Portabilidad
http://www.anacom.pt/rende
r.jsp?contentld=1120266
(Reglamento)

Puerto Rico

Sin informacién.

Replblica Dominicana

El proceso establece el
siguiente mecanismo:

1. Solicitud de portabilidad
del usuario. 2.
Solicitud de cancelacion del
servicio en la prestadora
donante.

La Resolucion 156 de afio 2006 establece lo sigiente:
5.3 Los usuarios que opten por la portabilidad
numérica deberan solicitar la cancelacion del servicio
al prestador donante, el cual est4 en la obligacion de
cumplir con el requerimiento de cancelacién del
servicio y tramitar el traspaso del numero con el
receptor. Durante ese proceso, el prestador donante

1. Demoras por parte de las
prestadoras (receptora/donante) en
el momento de la migracién o
cambio.

2. Balances pendientes por
facturar, de parte de la prestadora
donante; y desconocido por el

El proceso de portabilidad numerica es libre
de cargos para el usuario.
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3. Tramites de traspaso del
numero con la empresa
receptora.

4. Cancelar las facturas
pendientes por servicios y
rentas aplicables.

debera mantener habilitada la capacidad de
recepcion de llamadas en el equipo terminal de
acceso a la red del usuario que haya hecho uso de su
derecho a portarse. La interrupcion del servicio
solamente debe ocurrir cuando se esté

ejecutando la operacion de ventana de cambio. 5.4
Para el usuario hacer uso del derecho a la
portabilidad debera, previamente, cumplir con todas
las obligaciones contractuales licitas asumidas con su
prestador de servicios,

especialmente las relativas al pago de servicios
consumidos y rentas aplicables.

La portabilidad numérica se completa en un plazo
minimo de tres (3) y maximo diez (10) dias, siempre
y cuando no haya trabas o inconvenientes por parte
del usuario y las empresas de telecomunicaciones
envueltas en el proceso de portabilidad (prestadora
donante y receptora). Este plazo va desde la solicitud
en la prestadora receptora, hasta el momento de la
migracién o cambio de una prestadora a otra.

usuario antes de completar el
proceso de portabilidad.
Normalmente este caso se da por
falta de informacién por parte del
representante.

3. Falta de informacién de
procedimientos o procesos, por
parte de los representantes.

4. Imposibilidad técnica para fines
de instalacion por parte de la
prestadora receptora, en los casos
de servicios alambricos.

5. Inconvenientes con el sistema
central de portabilidad.

Uruguay

No existen.

Venezuela
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Actualmente  la  portabilidad
numérica esta disponible para el

servicio de  numeros  no
geograficos (0500, 0501,0800
(toll free)).

Requisitos. El abonado debera
consignar ante el operador;
1) Solicitud donde se especifique
que desea cambiar de operador,
conservando el mismo numero no
geogréfico.

2) Copia de la solicitud de
desactivacion del numero no
geografico por parte del abonado,
debidamente consignada ante el
operador donante.
3) Copia de la documentacién
que demuestre la solvencia con el
operador donante que le presta el
servicio hasta el momento de la
solicitud ~ de  desactivacion.
El operador receptor debera
solicitar ante la  Comision
Nacional de Telecomunicaciones,
la portabilidad del numero no
geografico requerido por el
abonado, mediante una
comunicacién, que  debera
contener como anexo copia de
los recaudos consignados por el

Los nimeros no geogréficos son asignados a los
operadores que estan autorizados para prestar el
servicio de telefonia fija. A través de los nimeros
no geograficos, los abonados pueden ofrecer
diferentes tipos de servicios, utilizando un Unico
ndmero a nivel nacional. Los tipos de niumeros no
geograficos autorizados hasta la fecha son:
- 400 Numero personal universal;

- 500 Numero de acceso universal;

- 501 NUmero de acceso universal con cobro total
al usuario;

- 600 NUmero de acceso a la red privada virtual;

- 800 Numero con cobro revertido (toll free);

- 900 Numero con sobrecuota, televoto,
audiotexto e informacion;

- 901 Numero con sobrecuota para acceso a
informacién de adultos y
- 904 Numero de acceso a Internet con
sobrecuota.

Es importante mencionar que, en cumplimiento
de lo establecido en el articulo 116, de la Ley
Organica de Telecomunicaciones, CONATEL
autorizd la portabilidad de este tipo de
numeracion, para el cambio de operador. Para
ello, la autorizacion y los procedimientos para
llevar a cabo la misma, han sido girados a todos
los operadores del servicio de telefonia fija local
mediante una comunicacion escrita.

Hasta la fecha no se han
presentado reclamos.

La renta basica mensual de los servicios
0800y 0501 es de USD 3,67. Mientras que
del servicio 0500 es de USD 3,99.

Referencia: Compafiia Anénima Nacional
Telefonos de Venezuela (CANTV), principal
empresa de telecomunicaciones del Estado.

http://www.cantv.com.ve

http://www.cantv.com.ve/seccion.asp?pid=1&
sid=20438&id=1&und=2&cat=item_E_18&item=
item_38&item_name=N%FAmeros%20Unico
$%20de%20Atenci%F3n%20Integral
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solicitante.

Por su parte, la Comision
Nacional de Telecomunicaciones,
luego de evaluar el caso,
comunicara a los operadores que
deben coordinar la fecha y hora
en la cual se realizara la
transferencia del nimero de
abonado no geogréfico, debiendo
prever la _menor afectacién al
abonado en el proceso de

migracion.

Ambos operadores (donante y
receptor) deberan notificar a la
Comisién Nacional de
Telecomunicaciones, con por lo
menos tres (03) dias habiles de
anticipacion la fecha y hora en
que se llevara a cabo dicha
migracién.  Adicionalmente, el
operador receptor debera notificar
al ente regulador, a los dos (02)
dias habiles siguientes de haber
sido realizado la migracion.

Una vez recibida la notificacion
del operador receptor, indicando
la transferencia efectiva del
nimero no  geografico, la
Comisién Nacional de
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Telecomunicaciones  reintegrara
dicho numero a la base de datos,
y posteriormente procedera a la
asignacion de la numeracion al
operador receptor.

En Argentina, el proceso de Portabilidad Numérica no podra exceder las tres (3) horas y tendra un costo que asumira el titular. El proceso es el siguiente:

a.

152

El Proceso de Portabilidad Numérica sera iniciado por la solicitud expresa del Usuario Titular al Prestador Receptor. La Solicitud de Portabilidad Numérica debera contener la totalidad de los campos
requeridos y documentacion complementaria de acuerdo a lo establecido en el apartado 24.2 del articulo 24;

El Prestador Receptor, previo al envio de la solicitud al Administrador de la Base de Datos, debera verificar que ésta cumpla con los requisitos exigidos por la normativa aplicable, que la documentacion
adjunta sea legible y que el PIN se encuentre vigente. La validez del PIN debera ser de 5 (CINCO) dias habiles o hasta que el proceso de
Portabilidad Numérica se inicie, lo que ocurra primero;
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c. La Portabilidad Numérica no eximira al Usuario Titular ni al Prestador Donante de cumplir con sus obligaciones contractuales. El Usuario Titular deberé cancelar o acordar un plan de pago para las
deudas provenientes de la  utilizacion del servicio 'y sus intereses  punitorios, de corresponder. Esto no debe suponer una barrera artificial
para la Portabilidad Numérica que impida o retrase su ejecucion;

d.  Una vez abonado el cargo total del equipo terminal, el Usuario Titular tendra derecho a que se proceda a su liberacion;

e. Unaveziniciado el Proceso de Portabilidad Numérica, el Prestador Donante no podra realizar practicas de retencion del Usuario Titular que lo hubiere solicitado;

f.  El Prestador Receptor y el Prestador Donante deberan coordinarse para evitar que durante el Proceso de Portabilidad Numérica, el Usuario se quede sin servicio por un tiempo mayor al establecido en el
Articulo 32;

g.  El Usuario Titular podra portar su nimero cuantas veces quiera segun sus necesidades y conveniencia. No se podran establecer plazos minimos de permanencia con el Prestador Receptor mayores a

SESENTA (60) dias contados a partir de que el nimero esta efectivamente portado;
h.  No se podra suspender el servicio o dar de baja a un nimero que se encuentre en Proceso de Portabilidad Numérica o que curse un reclamo respecto a la Portabilidad Numérica.

Adicionalmente, pueden ser objeto de reclamo los siguientes temas:

1. Demoras en la finalizacién del tramite de portabilidad numérica, el cual no podra ser mayor a 10 dias habiles.

2. Pago de bonificaciones recibidas al momento de la adquisicion de terminales méviles debido a que no se cumplié una permanencia minima de acuerdo al contrato celebrado entre las partes.
3. Cancelacién de pagos relacionados con el uso del servicio antes de que se efectue la portabilidad numérica.

4.  Cortes de servicio, referidas a interrupciones durante el proceso de la portabilidad numérica.

En Colombia, el procedimiento de portabilidad es gratuito y el plazo es de tres (03) dias habiles. Los usuarios tienen derecho a: (i) Solicitar la Portacién de su nimero, aun cuando el mismo se encuentre sujeto a
clausulas de permanencia minima; (i) Recibir informacion de su Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones respecto del derecho de portar su niimero; (iii) Tener garantia de privacidad de la informacion
suministrada en su Solicitud de Portacion; (iv) Estar informado acerca del Proceso de Portacion y del estado del tramite de su Solicitud de Portacion, por parte del Proveedor Receptor; y (v) Elegir el dia habil a partir
del cual se hara efectiva la portacion.

En Ecuador, el usuario no cancela ningun valor por portarse de una empresa a otra, hasta por dos veces en un mismo afio calendario. A la tercera vez en un afio calendario deberia cancelar un valor. De acuerdo al
Reglamento de Portabilidad el proceso deberia tomar Gnicamente cuatro (04) dias desde que la solicitud es enviada por el Prestador Receptor al ASCP. Sin embargo, dentro del proceso de reformas se trata de
minimizar los requisitos, y que el tiempo de portacion baje a 24 horas.

En ltalia, el procedimientoto para la portabilidad de un nimero de linea fija es gratuito y se divide en tres fases:

Fase 1. El operador recipient, recibida la solicitud de la migracion junto con el Codigo de Migracion se activa dentro de un dia y verifica la factibilidad de la transferencia y la exactitud formal del cédigo.
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Fase 2. El operador recipient tramita la solicitud al operador donante para la aprobacion que proporciona los controles formales y de gestién: si tiene éxito positivo, lo notifica dentro de los 5 dias laborables (también

a través de la regla del silencio / aprobacién), si no proporciona un KO con la motivacién para el rechazo. En caso de éxito positivo para la fase 2, se pasara a la Fase.
Fase 3. E operadorl recipient envia la solicitud de migracién a la division de la red de Telecom Italia comunicando la fecha esperada de entrega del servicio (CAD) de acuerdo con el cliente.

Los reclamos que se reportan se encuentran referidos a la demora excesiva en el proceso de migracion, doble facturacion, interrupcion prolongada de los servicios, aplicacion de gastos de desactivacion no
proporcionados, entre otros.

En Paraguay se ha establecido una tarifa para el procedimiento de portabilidad numérica que es aproximadamente de US$ 5. Sin embargo, por cuestiones comerciales, los prestadores receptores no cobran esta
tarifa a los usuarios.

En Pert, el proceso de portabilidad de telefonia fija o0 movil es gratuito para el abonado. Los concesionarios estan prohibidos de restringir el ejercicio del derecho a la portabilidad mediante cualquier mecanismo
que penalice la presentacion de la solicitud de portabilidad o que de alguna otra manera. La portabilidad numérica en el servicio publico mévil se realizaré en el plazo maximo de 24 horas de presentada la solicitud
de portabilidad, salvo los casos en que la solicitud de portabilidad sea presentada el domingo o feriado, o el dia previo a éstos. En el caso del procedimiento de portabilidad numérica en el servicio de telefonia fija,
resulta conveniente sefialar que las etapas del procedimiento son las mismas, salvo el hecho que la programacion de la fecha de ejecucion de la portabilidad estara sujeta a la instalacion previa del servicio de
telefonia fija de parte del Concesionario Receptor.

Las materias susceptibles de reclamos en portabilidad numérica pueden ser: (i) Reclamo por negativa a aceptar la solicitud de portabilidad, (ii) reclamo por rechazo de la solicitud de portabilidad, (jii) reclamo por
falta de consentimiento y (iv) reclamo por obligaciones pendientes de pago.

En Portugal, el proceso de portacién implica un costo para el firmante, lo cual no debe constituir un desincentivo a la portabilidad. Asimismo, dicho proceso es conducido en su totalidad por el prestador receptor del
ndmero, no siendo necesario cualquier contacto entre el firmante o el prestador detentor do nimero. El plazo maximo de portacién es de un dia Util, contado de la presentacion del pedido por el firmante con las
siguientes excepciones: (i) Cuando el firmante solicite o acorde un plazo superior; (i) cuando se trate de portabilidad de MSNs e DDls y el firmante desconozca la respetiva configuracién (3 dias utiles); (iii) siempre
que la portabilidad implique una intervencion fisica en la rede del acceso o no haya disponibilidad de acceso a esa rede (plazo mas corto posible); (iv) cuando la comercializacion de los servicios relativamente a los
cuales la portabilidad es solicitada sea efectuada a través de los contratos a distancia (online) o vendas "porta-a-porta" (3 dias Utiles).

Adicionalmente, el firmante puede reclamar por el atraso en el plazo acordado para la portabilidad con el prestador recetor. Podra ademés reclamar caso haya una portabilidad indebida y haya interrupcion del
servicio (total o parcial) después de una portabilidad. De otro lado, es importante resaltar que se encuentran definidas compensaciones para el firmante en los siguientes casos: (i) Portabilidad indebida, (ii) atraso da
portacion e (jii) interrupcién del servicio.
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En esta seccion se brinda informacidn sobre el establecimiento de un marco normativo que incide en los temas de seguridad ciudadana, con respecto a la existencia de

reglamentacion relacionada a: (i) la prevencién y sancién del mal uso de los servicios de telecomunicaciones, como la relacionada a llamadas salientes de establecimientos

penales para la extorsion, secuestro o robo; , (i) el uso de equipos terminales méviles robados o hurtados.

1. Reglamentacion sobre el mal uso de los servicios de telecomunicaciones y uso de equipos terminales méviles robados o hurtados

No existe un tratamiento uniforme aplicable a la regulacion del uso de los servicios de telecomunicaciones cuando se realizan actos ilicitos, por ejemplo, desde
establecimientos penitenciarios. En algunos paises, la normativa sectorial ha establecido una reglamentacion con la finalidad de contribuir a abordar esta problematica. En
otros, la labor del regulador ha buscado la concientizacién de la poblacion respecto a la comision de este tipo de conductas. Se puede observar que en algunos paises, se
opta sélo por el derecho penal para la sancion de delitos cometidos utilizando los servicios de telecomunicaciones.

Con respecto a la reglamentacion relacionada al uso de equipos terminales méviles robados o hurtados, la mayoria de paises ha dispuesto la obligacién de llevar un registro
con la informacion de estos equipos, estableciendo ademéas, mecanismos de control para detectar, prevenir y sancionar la activacion de teléfonos méviles robados o hurtados.
Mientras que, algunos paises han dejado en libertad de las empresas operadoras el intercambio de informacion de los mencionados equipos (bases de datos), en otros,

resulta ser una obligacién establecida en la normativa especifica.

Cuadro N° 17

Pais Reglamentacion sobre el Mal Uso de Servicios de Telecomunicaciones Reglamentacion relacionada al uso de equipos terminales méviles robados o hurtados

Argentina - Mediante Resolucion 36/2005 (Boletin oficial N° 30601) - Establécese que dentro de un - Através de Ley 25.891, se establece que la comercializacion de los servicios de comunicaciones
determinado plazo, los prestadores de telefonia fija y mévil, estos ultimos en todas sus mdviles podra realizarse, Unicamente, a través de las empresas legalmente autorizadas para ello,
modalidades, deberan implementar un mecanismo que ponga en conocimiento de los quedando prohibida la actividad de revendedores, mayoristas y cualquier otra persona que no revista
receptores el origen de las llamadas provenientes de teléfonos publicos situados en ese caracter. Créase el Registro Publico Nacional de Usuarios y Clientes de Servicios de
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establecimientos penitenciarios, en forma previa al inicio de la comunicacion, se ha regulado
la identificacion de las llamadas realizadas desde teléfonos publicos ubicados en
establecimientos penitenciarios, a través de una locucién.

Comunicaciones Moviles.

- Enla Ley 25.891, se establece lo siguiente:

“ARTICULO 3° - Los licenciatarios de Servicios de Comunicaciones Moviles (SCM) deberan
establecer e intercambiar entre si, juntamente con la Comision Nacional de Comunicaciones (CNC),
en forma diaria, el listado de terminales robadas, hurtadas o extraviadas informadas por sus clientes;
negarse a otorgar servicio a quien lo solicitare mediante la utilizacion de terminales incluidas en el
registro o base de datos creado a tal efecto; prever mecanismos tendientes a proporcionar, de
manera inmediata, a toda hora y todos los dias del afio, sin cargo para el Estado, la informacion
contenida en este registro ante requerimiento cursado por el Poder Judicial y/o el Ministerio Publico,
de conformidad a lo previsto en la Ley 25.873.

Los licenciatarios pondran a disposicién de las fuerzas de seguridad nacionales y provinciales un
asterisco de llamada gratuita, a toda hora y todos los dias del afio, a fin de corroborar si un
determinado equipo terminal se encuentra registrado en la base de datos a que alude el presente.”
- Asimismo, el articulo 4° de la referida Ley, establece:

“ARTICULO 4° - Establécese la obligacion de los clientes de Servicios de Comunicaciones Méviles
(SCM) de denunciar en forma inmediata a las empresas licenciatarias que les presten servicio, las
pérdidas, robos o hurtos de sus terminales moviles.

Prohibese la activacion o reactivacion de equipos terminales de comunicaciones moviles que fueran
reportados como extraviados o denunciados por robo o hurto ante las empresas licenciatarias, sin
expresa autorizacion de los propietarios.”

Bolivia

1. Decreto Supremo N° 353, de 04 de noviembre de 2009

2. Ley General de Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacién y Comunicacion (Ley
164).

3. Reglamento para el Registro de Propietarios de Equipos Terminales Méviles, Titulares de
Cuenta, Activacion y Suspension de Servicio de Telecomunicaciones (RAR 115/2009)

4. Resolucién Administrativa Regulatoria ATT DJ-RA TL 0745/2011, que aprueba el
“Instructivo Transitorio para el bloqueo de lineas telefonicas que estén siendo utilizadas en la
practica del by pass”.

- Mediante D.S. 353 de 04 de noviembre de 2009, se han establecido mecanismos para el control
de la comercializacién y activacion de celulares robados, hurtados y/o extraviados, asi como

para impedir el uso de los servicios de

telecomunicaciones moviles en la comision de delitos, como parte de las acciones de seguridad ciud
adana que deben ser desarrolladas por las instituciones publicas, privadas y la sociedad civil.

- En el Articulo 113 de la Ley N° 164, referida a las Conexiones Telefonicas llegales, se establece
que "El Estado en su nivel central tomara las acciones y medidas necesarias para evitar el fraude de
trafico telefonico internacional entrante de voz, conocido como by pass o conexion ilegal, a través de
las instancias administrativas o jurisdiccionales".
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La normativa que aborda los fraudes en las lineas telefonicas con respecto a actividades
delictivas es el Codigo Penal Brasilefio, aprobado por el Decreto Ley N° 2.848 de fecha 07 de
diciembre de 1940. En el &mbito regulatorio, existen dos normas como medidas preventivas:

- Reglamento del Servicio Mévil Personal (SMP), aprobado mediante Resolucién N° 477, de 7
de agosto de 2007

El Art. 77 sefiala que los prestadores deben tener los medios para identificar la existencia de
fraude en la prestacion de SMP, debiendo ademas, participar en un sistema de prevencion de
fraudes, compartir los costos y beneficios derivados de esta prevencién con los demés
prestadores.

El Art. 78. sefiala que al usuario que se encuentra inmerso en un tema de fraude en la
prestacion de SMP, se le debe restablecer el servicio en las mismas condiciones previamente
acordadas. Es decir, (i) no tendra cargos por suscripcién de usuario en plan postpago durante
el periodo en que ocurri6 el fraude, (i) no debe contar con plazo para la validez del crédito en
el plan prepago, durante el periodo en que ocurrié el fraude, (iii) no tendra que cambiar su
codigo de acceso, debido al fraude, (iv) en los casos en que se requiere el cambio de
estacion mavil, el usuario tiene derecho a recibir una nueva estacién movil, sin costo, de
calidad igual o superior a la Estacion Mévil afectada.

- Reglamento de Servicio Telefonico Fijo Conmutado (STFC), aprobado por la Resolucion N °
426 del 09 de diciembre 2005

El Art. 90 sefala que el proveedor puede identificar y proceder a bloquear,
independientemente de la solicitud, las llamadas de larga distancia originadas en el STFC que
exhiben caracteristicas de conexion fraudulenta de servicios de Internet. Asimismo, establece
que el usuario no esta obligado a pagar por las llamadas de larga distancia internacional que
tienen las caracteristicas de conexion fraudulenta de servicio de acceso a Internet.

Los temas sobre hurto o robo se encuentran contemplados en el Codigo Penal Brasilefio. De otro
lado, ANATEL ha reglamentado que el consumidor debe comunicar el robo del equipo a la
prestadora, solicitando el bloqueo del servicio y también la inclusion del aparato en el CEMI
(Cadastro Nacional de Estagdes Moveis Impedidas), a fin de impedir la utilizacion del aparato
celular, en todo lo Brasil.

- Decreto Supremo N° 157 de 2011, el cual establece el Procedimiento que Regula el
Blogueo de Equipos Terminales Robados, Hurtados y Extraviados.

- Las concesionarias estan obligadas a habilitar un niimero telefénico gratuito para que los
suscriptores y usuarios suspendan el servicio movil y bloqueen los equipos hurtados, robados o
extraviados.

Sin embargo, aun sin comunicacion previa, las concesionarias deberan suspender el servicio,
bloquear el equipo e inhabilitar la SIM Card o su equivalente, cuando hayan sido notificadas (por
cualquier medio escrito, incluyendo el correo electrénico), la presentacion de denuncia por el robo o
hurto ante la policia, el Ministerio Publico o los tribunales con competencia criminal.
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- Asimismo, cada concesionaria contaré con una base de datos de equipos terminales méviles
hurtados, robados o extraviados que debera compartir con otras las concesionarias, asi como enviar,
al Organismo Administrador de la Portabilidad (OAP) y a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, la
informacién correspondiente de acuerdo a la norma.

El OAP mantendra la informacion relativa a los equipos robados, hurtados o extraviados en una base
de datos accesible en linea para las concesionarias. El Ministerio Publico, Carabineros de Chile y
Policia de Investigaciones pueden solicitar esta informacion en el ambito de sus competencias.
Cuando el suscriptor solicite la habilitacién de los servicios, las concesionarias deberan informar a la
OAP de acuerdo a lo establecido en la norma.

- Sin perjuicio de los casos en que proceda la terminacion del contrato de servicio publico telefonico,
las concesionarias podran reutilizar la numeracién telefénica siempre que:

(i) La numeracién presenta solicitud de bloqueo del equipo terminal o inhabilitacion de la SIM Card o
de su equivalente, por robo, hurto o extravio.

(i) No se ha peticionado por el titular el desbloqueo o rehabilitacién, y,

(iii) No presenta trafico en los ultimos 180 dias.

1. Decreto 1630 de 2011, por medio del cual se adoptan medidas para restringir la operacion
de equipos terminales hurtados que son utilizados para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones moviles.

2. Resolucion CRC 3128 de 2011, por la cual se define el modelo técnico, los aspectos
operativos y las reglas para la implementacion, cargue y actualizacién de las bases de datos
positiva y negativa para la restriccion de la operacion en las redes de telecomunicaciones
maviles de los equipos terminales moviles reportados como hurtados y/o extraviados, y se
modifican los articulos 10 y 93 de la Resolucion CRC 3066 de 2011. Actualizada hasta la
Resolucién CRC 4407 de 2014.

https:/lwww.crcom.gov.co/recursos_user/Normatividad/Normas_Actualizadas/Res_3128_11_

Act_4407 .pdf

3. Decreto 4768 de 2011, por medio del cual se adoptan medidas para restringir la utilizacion
de dispositivos de telecomunicaciones en los establecimientos penitenciarios y carcelarios y
se dictan otras disposiciones.

4. Ley 1453 de 2011, por medio del cual se reforma el Cddigo Penal, el Codigo de

Regula el tema relativo a los equipos terminales hurtados o robados, mediante normas emitidas
tanto por el Ministerio de Tecnologias de Informacion y las Comunicaciones y la CRC.

- En el Decreto 1630 de 2011, expedido por el Ministerio de Tecnologias de Informacién y las
Comunicaciones, se establece que la venta de equipos terminales méviles sélo puede ser realizada
por personas que hayan sido autorizadas por el referido Ministerio o por las empresas operadoras.
Adicionalmente, a través de dicho Decreto, se reglamenta la implementacién de Bases de Datos
Negativas, en las que se debe incluir de forma centralizada y compartida por todos los operadores,
la informacidn correspondiente a los Identificadores de Equipos Terminales Méviles (IMEI) que han
sido reportados como hurtados y/o extraviados. Asimismo, la implementacién de Bases de Datos
Positivas, en las que se registre la informacion correspondiente a los IMEI de los equipos terminales
moviles que han sido ingresados al pais de forma legal y la informacion del propietario o usuario
autorizado que haga uso de los mismos.

- Por otra parte, en el articulo 105 de la Ley 1453 de 2011, se tipifico como delito la manipulacién de
los equipos terminales méviles con el fin de alterar su identificador (IMEI) y alterar la alimentacion de
los mismos en las Bases de Datos Positiva y Negativa. Igualmente, dicha Ley en sus articulos 105y
106, encargd a la CRC de expedir la normativa en materia de implementacion y funcionamiento de
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Procedimiento Penal, el Cédigo de Infancia y Adolescencia, las Reglas sobre extincién de
dominio y se dictan otras disposiciones en materia de Seguridad.

5. Resolucién CRC 3530 de 2012, por la cual se establecen las Reglas asociadas a la
Autorizacion para la Venta de Equipos Terminales Méviles en el Pais, se modifican los
articulo 4° y 10 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, asi como los articulos 4°,6° y 14 de la
Resolucién CRC 3128 de 2011.

- A través del Decreto 4768 de 2011, el Ministerio de TIC adopté medidas para restringir la
utilizacién de dispositivos de telecomunicaciones en los establecimientos penitenciarios y
carcelarios. Este Decreto establece que el Ministerio de TIC podra: i) autorizar la inhibicién o
bloqueo de las sefiales de telecomunicaciones moviles en establecimientos carcelarios o
penitenciarios por parte del Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario -INPEC-, y ii) ordenar
a los proveedores la eliminacién o restriccion de las sefiales de telecomunicaciones moviles,
por solicitud de la autoridad penitenciaria, cuando existan motivos fundados para inferir
hechos constitutivos de delitos al interior de los centros penitenciarios. Adicionalmente,
determiné que, tanto los PRSTM como el INPEC, se encuentran obligados a adoptar todas
las medidas técnicas dirigidas a evitar que se afecten las areas exteriores del establecimiento
carcelario o penitenciario donde se apruebe la instalacién de inhibidores o bloqueadores de
sefial.

bases de datos, positiva y negativa, asi como sobre la comercializacion de los equipos terminales
moviles en el pais.

- De igual forma, se expidio la Resolucion CRC 3530 de 2012, con el fin de establecer las reglas
asociadas a la autorizacion para la venta de equipos terminales moviles en Colombia, con la
finalidad de proteger el ejercicio legal de la venta de equipos terminales méviles por parte de
comercializadores y, a su vez, controlar la venta indebida de los mismos, limitando el uso de equipos
terminales méviles que han sido adquiridos de manera ilegal, entre ellos, equipos que han sido
hurtados y/o alterados.

- Asi mismo, la Comision expidié la Resolucién CRC 3128 de 2011, la cual define las condiciones de
implementacién de la base de datos negativa y la base de datos positiva, indicando ademas el
proceso de reporte por hurto y/o extravié de un equipo terminal mévil y los lineamientos para que los
usuarios procedan al registro de sus equipos terminales moviles en la base de datos positiva.

- Adicionalmente, en la citada resolucion 3128 se definié la obligacion que tienen los proveedores de
redes y servicios de telecomunicaciones moviles de establecer el intercambio de las bases de datos
negativas con proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones méviles de otros paises a
través de la GSMA (Asociacion de Operadores de GSM). De acuerdo con lo anterior, para los IMEI
que se reportan como hurtados y/o extraviados en otros paises, los PRSTM deben cargar en sus
bases de datos negativas, la informacion de IMEI con reporte de hurto y/o extravio proveniente de
otros paises con los cuales se establezca el intercambio de las bases de datos negativas a través de
la GSMA (Asociacion de Operadores de GSM), asi como también deberan proceder al bloqueo de
dichos IMEI en las redes nacionales.

A nivel Gubernamental se tiene una estrategia que involucra a todas las entidades asociadas a
combatir la problematica, en las siguientes lineas de accién

1. Reducir las vulnerabilidades del mercado

2. Atacar la economia criminal

3. Concientizar sobre el perjuicio:

Al respecto la Comision de Regulacion de Comunicaciones ha trabajado en "Reducir las
vulnerabilidades del mercado", en los siguientes temas:

a. Control a importacién y exportacion de ETM

b. Control a venta y reparacién de ETM
0 -
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C. Registro de ETM legales en base de datos positiva
d. Control al uso de equipos hurtados
e.  Acciones a nivel internacional

En el Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al usuario final de los servicios de
telecomunicaciones, se ha establecido que procede la suspension definitiva de los servicios
en aquellos casos en que el usuario haya actuado con engafio, fraude o mala fe en el
momento de la suscripcion o disfrute posterior del servicio, o cuando en forma dolosa
ocasione un dafio o comprometa de alguna manera las prestacion de los servicios o la
operatividad e integridad de la red.

El inciso f) del articulo 56° del “Reglamento sobre el Régimen de Proteccién al Usuario Final de los
Servicios de Telecomunicaciones” dispone que se considera fraude el robo y reactivacion de
celulares, siendo que el operador tiene la obligacion de asegurar al usuario la desactivacion del
terminal robado o perdido, evitando la duplicidad de un nimero asignado a varios terminales.
Asimismo, Aquellos equipos terminales reportados como robados o extraviados a los operadores y
proveedores no podran ser utilizados para la prestacion de servicios de telecomunicaciones, ni para
suscribir nuevos servicios. Adicionalmente, se ha dispuesto que los operadores y proveedores deben
compartir sus bases de datos de terminales robados o de dudosa procedencia (listas negras y
grises) con el fin de evitar este tipo de practicas.

Todos los contratos de adhesion de los servicios de telecomunicaciones cuentan con alguna
clausula que penaliza el mal uso del servicio.

Las empresas operadoras pueden intercambiar informacion respecto a los terminales reportados
como hurtados o robados (no es una obligacién).

Se aplican procedimientos internos en las empresas operadoras que implican, en principio, el
blogueo del acceso a la red de telecomunicaciones de dichos equipos.

Ley Organica de Telecomunicaciones (Art. 23): Los abonados, clientes y usuarios de los
servicios de telecomunicaciones tienen la obligacion de hacer uso debido de los servicios de
emergencia, respetando los derechos de los demas y el orden publico.

El Reglamento para Llamada a Servicios de Emergencias emitido con Resolucion del
CONATEL N° 756 (el 20 de octubre del 2011) y publicado en el Registro Oficial No. 580 (el 21
de noviembre de 2011), regula el mal uso de los servicios de telecomunicaciones por parte de
los abonados/clientes-usuarios con relacién a los servicios prestados por entidades de
atencion de emergencias: Policia Nacional, Bomberos, Cruz Roja, Otros coordinados a través
del Sistema Integrado de Emergencia - ECU 911.

Ley Organica de Telecomunicaciones (Art. 118): Es una infraccion de segunda clase aplicable a los
poseedores de titulos habilitantes la activacion de terminales reportados como robados, incluyendo
las activaciones realizadas por distribuidores o cualquier otro tipo de comercializadores autorizados
por una operadora de telecomunicaciones.

Norma que Regula el procedimiento para el empadronamiento de Abonados/Clientes-Usuarios del
Servicio Mévil Avanzado y Registro de Terminales Perdidos Robados y Hurtados emitida con
Resolucion 191-07-CONATEL-2009 publicada en el Registro Oficial No. 613 de 16 de junio de 2009
(y sus modificaciones o reformas, la Ultima se efectué mediante Resolucion TEL-535-18-CONATEL-
2012 de 9 de agosto de 2012).

1. Cddigo Penal.

2. Ley de Telecomunicaciones (Decreto Legislativo N° 142).

3. Decreto Ejecutivo N° 24 de fecha 3 de marzo de 2011, publicado en el Diario Oficial N° 46
Tomo 390 de fecha 18 de marzo de 2011.

4. Ley Especial para la Intervencién de las Telecomunicaciones creada por Decreto
Legislativo N° 285 publicado en el Diario Oficial N° 51 Tomo 386 del 23 de septiembre de

- El Articulo 238 del Codigo Penal regula los casos en los que se produzca el uso delictivo de los
servicios de telecomunicaciones.

- El Articulo 30-A de la Ley de Telecomunicaciones crea el Registro de Usuarios de Telefonia Mévil
(RUTEM). El Reglamento del RUTEM fue aprobado por Decreto Ejecutivo N° 24, el cual establece la
forma de actualizacién, recopilacion y administracion de los datos de los usuarios de telefonia mévil
en las modalidades prepago y postpago, incluyendo el mecanismo de actualizacion de los datos
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personales de los usuarios y cualquier modificacion a los mismos, ademas obliga a los usuarios a
proporcionar sus datos personales y dar aviso de cualquier cambio en la titularidad del aparato mévil
por cualquier motivo, esto es importante para procurar un mayor control de los aparatos hurtados o
robados y su identificacion para disminuir asi su utilizacién ilegal.

- Existe a su vez la Ley Especial para la Intervencion de las Telecomunicaciones, que regula los
casos excepcionales en los que se permite la intervencién de las telecomunicaciones.

- Ya se cuenta con los acuerdos de cooperacion para la integracion de las bases de datos de los
operadores a la de GSMA.

- Sélo cuenta con regulacion penal para los casos en los que se produzca el mal uso de los
servicios de telecomunicaciones.

- Se ha dejado en libertad a las empresas operadoras para intercambiar informacién respecto a los
terminales reportados como hurtados o robados.
- Sobre la base de acuerdos entre operadores, se comparten bases de datos de terminales robados.

- Se rige por el Decreto Ley 12-2014, que en su Articulo 3 indica que los Operadores deben
proveer una solucién técnica para que no se generen telecomunicaciones desde los Centros
de Privacién de Libertad.

Se rige en este aspecto por lo dispuesto en el Decreto Ley 08-2013 - Ley de Equipos Terminales
Mbviles:

- En el Articulo 3 establece la obligacion de los Operadores de crear y administrar permanentemente
un registro de todos sus usuarios del servicio movil en la modalidad prepago y por contrato.

- Mediante el Articulo 4 Registro de usuarios de servicios de telefonia; obliga a los usuarios de este
servicio a registrarse como tal con su Operador.

- A través del Articulo 6, a crear un registro de importadores, exportadores y ensambladores de
equipos, quien deben registrarse ante la Superintendencia de Telecomunicaciones; entidad que
debe llevar un registro de cada una de ellas.

- Adicionalmente, el Articulo 7 obliga a la Superintendencia a administrar y actualizar
permanentemente la Base de Datos negativa, basada en los IMEI de todos los terminales moviles
denunciados como robados, hurtados y reportados extraviados en todo el pais.

- A través de la Resolucion NR002/12 publicada el 28.02.2012 (modificada por la Resolucion
NR004/12 publicada el 11.07.2012), se establece la posibilidad para los usuarios, de
denunciar ante su empresa operadora el niimero telefénico desde donde vienen recibiendo
llamadas o mensajes con fines de amedrentar, abrumar, hurtar, extorsionar o engafar. La
empresa debe verificar si el nimero pertenece a su institucion u otra (en ese caso debera
informarlo en un lapso de 60 segundos), a fin de proceder a la suspension (bloqueo) temporal
por cuarentaiocho (48) horas.

- Mediante la Resolucién NR002/12 publicada el 28.02.2012 (modificada por la Resolucion
NR004/12 publicada el 11.07.2012), con la finalidad de coadyuvar en las medidas de seguridad:

(i) Se obligd a los usuarios, a registrarse nuevamente ante las empresas de Telefonia Movil Celular,
Comunicaciones Personales y Telefonia Fija. Luego de noventa (90) dias calendario, las empresas
bloquearon, a aquellos usuarios que no efectuaron el correspondiente registro (por un lapso de cinco
(5) dias), las comunicaciones salientes (voz, datos e imagen) con excepcion de las llamadas a
servicios de emergencia y servicios sociales. Finalizado el periodo de bloqueo, las empresas
procedieron a desactivar completamente los servicios no registrados. CONATEL estableci6 las
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modalidades de liquidacion de saldos (servicios prepago) y cobros posteriores (servicios postpago).
(i) Se obliga a las empresas a registrar y establecer una base de datos de sus usuarios que
contraten Servicios Finales Basicos bajo la modalidad prepago. Los operadores de servicios de
Internet 0 Acceso a Redes Informaticas, que utilizan direcciones IP en la comercializacion y
prestacion de sus servicios deben llevar un registro y controlar la ocupacion de las direcciones IP
que asignen o arrienden, sea a través de la modalidad prepago o postpago, que luego deben remitir
ala CONATEL.

- Se cuenta con el Sistema SITAE. Ver enlace:
http://sitae.conatel.gob.hn/imeiln/ListaNegra/ConsultasIMEIl.aspx

El cual se ha implementado de acuerdo a lo establecido en la Resolucién Normativa NR009/14.

Resolucién 418/07/CONS. Art. 6. Participacion de los operadores de telefonia en materia de
prevencion

1. Con el objetivo de prevenir conductas fraudulentas en las redes de comunicaciones
electrénicas, los operadores de telefonia deben asegurar:

a) El desarrollo de software para el analisis y correlacién de trafico de datos;

b) La cooperacién y el intercambio de datos entre ellos.

2. Por los objetivos contemplados en el apartado 1, se constituye un Comité Técnico Especial,
el cual debe establecer los procedimientos y protocolos de cooperacion, los procedimientos
para una intervencion rapida y los plazos para que los operadores pongan en marcha las
iniciativas y desarrollos necesarios.

3. El comité estara compuesto por representantes designados por los operadores de telefonia
y esta presidido por un representante de la Autoridad.

- Cabe indicar que el "Comité Técnico Especial" se constituyé mediante la resolucion
418/07/CONS.

Asimismo, los operadores de la red movil han firmado un Acuerdo Interoperador que
establece las modalidades de interaccion para la gestion de acciones fraudulentas.

El 5 de mayo de 2003, los operadores moviles italianos han firmado un acuerdo para la creacién del
"Servicio de Bloqueo de IMEI" en caso de pérdida o de robo, y de desbloqueo en el caso de
reposicion de chip/reactivacion del servicio.

Ademas de las normas penales, se han establecido lineamientos que tienen por objeto
establecer los acuerdos necesarios para que en el ambito técnico operativo, la federacion, los
estados y el Distrito Federal, en colaboracion con los concesionarios de redes publicas de
telecomunicaciones, cancelen o anulen de manera permanente las sefiales de telefonia
celular, de radiocomunicacién, o de transmisién de datos o imagen, dentro del perimetro de

Se ha firmado el “Acuerdo para evitar el hurto de celulares a nivel regional”, por el cual las
operadoras méviles se comprometieron a entregar las ‘“listas negras” de dispositivos moviles
reportados como robados, con la finalidad de bloguear dichos equipos € inhibir la comision de delitos

asociados al robo de celulares.
N °
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los centros de readaptacion social, establecimientos penitenciarios o centros de internamiento
para menores, cualquiera que sea su denominacion.

Asi, el articulo 16° de los Lineamientos sefiala:

“Articulo 16. Los concesionarios de redes publicas de telecomunicaciones deberan:

|. Colaborar con las autoridades competentes para que en el ambito técnico y operativo se
cancelen o anulen de manera permanente las sefiales de telefonia celular, de
radiocomunicacion, o de transmision de datos o imagen dentro del perimetro de centros de
readaptacion social, establecimientos penitenciarios o centros de internamiento para
menores, federales o de las entidades federativas, cualquiera que sea su denominacion.

I1. Determinar que el bloqueo de sefiales se haga sobre todas las bandas de frecuencia que
se utilicen para la recepcion en los equipos terminales de comunicacién considerando los
elementos técnicos de reemplazo, mantenimiento y servicio.

[II. Participar en las inmediaciones de los centros de readaptacion social para la realizacion de
las pruebas previas, de soporte y funcionalidad de los sistemas de inhibicién, con apego a los
protocolos establecidos, los cuales seran parte integral del presente documento normativo.
IV. Realizar pruebas reales de operatividad de cualquier medio de telecomunicacion en las
inmediaciones de los centros de readaptacion social en los que se instalen sistemas
inhibidores, con apego a los protocolos establecidos, con la finalidad de emitir la notificacion
de resultado de no afectacién que en ninglin caso excedera de veinte metros fuera de la
instalaciones de los centros de readaptacién social.

V. Realizar pruebas periddicas de funcionalidad y operatividad de su red en la zona contigua
al centro de readaptacion social en el que se instale el sistema inhibidor, con la finalidad de
verificar que no exista afectacion al servicio provisto a los usuarios, al menos en veinte metros
fuera del perimetro de las instalaciones de los centros de readaptacion social.

VI. Colaborar con el Sistema Nacional de Seguridad Publica en el monitoreo de la
funcionalidad u operatividad de los equipos utilizados para el bloqueo permanente de las
sefiales de telefonia celular, de radiocomunicacion, o de transmision de datos o imagen.

VII. Realizar estudios e investigaciones que tengan por objeto el desarrollo de medidas
tecnoldgicas que permitan inhibir y combatir la utilizacién de equipos de telecomunicaciones
para la comision de delitos.

VIII. Notificar al Comisionado General de Informacién de la Conferencia Nacional del Sistema
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Penitenciario las afectaciones derivadas de la instalacion de sistemas de inhibicion.”

Nicaragua Sin informacién

Sin informacion

Panama Actualmente no cuentan con un tratamiento sectorial especifico respecto a este tema.

Se viene trabajando la implementacion de un procedimiento como los desarrollados por otros paises.

Paraguay

No especifica

- Resolucion N° 1515/2003, mediante la cual se aprob6 el Reglamento para el Registro e
Identificacion de Usuarios del Servicio de Telefonia Mévil y Prevencion de Activacion de Terminales
Sustraidos o Extraviados.

Dicha resolucién fue modificada en dos oportunidades mediante la Resolucion 1310/2007 de fecha
22 de noviembre del 2007 y la Resolucion N° 878/2013.

- El reglamento aprob6 el formulario que las empresas operadoras de telefonia mévil celular deben
completar con informacion sobre los terminales sustraidos o extraviados.

- Nota: Las modificaciones realizadas al Reglamento corresponde a los articulos 1, 3, 10, 11, 13, 14,
15, 16, 17, 20, 23 y 24. Asimismo, se modifico el nombre del Reglamento, quedando redactado
como sigue: "Reglamento de Identificacion de usuarios de telefonia movil y prevencion de utilizacion
de terminales sustraidos o extraviados".

- Si bien se cuenta con un marco general en materia penal para sancionar la comision de
delitos como la extorsion, también se cuenta con una normativa sectorial que busca
coadyuvar con la salvaguarda de la seguridad ciudadana. Asi, se ha dispuesto mediante
Decreto Supremo N° 006-2011-JUS, entre otros aspectos, que las empresas operadoras
méviles deberan proceder al corte del servicio y/o bloqueo del equipo terminal mévil, cuando
constaten el uso prohibido del servicio en los establecimientos penitenciarios, de acuerdo a
los criterios y procedimientos que para tal efecto apruebe el OSIPTEL, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 3° del referido Decreto Supremo.

- Por ofro lado, ha regulado en su normativa de proteccion a usuarios, la identificacion de las
llamadas entrantes al servicio de telefonia, lo cual fue incorporado teniendo en consideracion
que los servicios publicos méviles han venido siendo empleados en actos que vulneran la

- Este tema se encuentra regulado por la Ley N° 28774, “Ley que crea el Registro Nacional de
Terminales de Telefonia Celular, establece prohibiciones y sanciona penalmente a quienes alteren y
comercialicen celulares de procedencia dudosa” y su respectivo reglamento. Esta norma establece,
entre otros aspectos, el procedimiento para el bloqueo de los equipos reportados como robados,
hurtados o perdidos; la obligacién de llevar el registro de dicha informacion, asi como de los equipos
recuperados; asi como su remision al OSIPTEL, que es el encargado de supervisar el cumplimiento
de dichas normas.

- Precisamente respecto al Gltimo punto mencionado, el OSIPTEL ha emitido la “Norma que regula el
procedimiento para la entrega de informacion al OSIPTEL de equipos terminales méviles reportados
como sustraidos (hurtados y robados), perdidos y recuperados, y establece el Régimen de
Infracciones y Sanciones correspondiente a la Ley N° 28774 y disposiciones reglamentarias”. A
través del sistema disponible en su pagina web, el usuario puede acceder a “Consulta de Equipos
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seguridad ciudadana y con la finalidad de identificar a aquellos abonados que realizan Terminales Hurtados, Robados, Perdidos o Recuperados” para verificar el estado de su equipo y
llamadas que puedan atentar contra el derecho a la vida, a la propiedad, entre otros. remitir en caso no se brinde la informacion correcta, un correo al Regulador
Adicionalmente, se ha prohibido restringir la identificacién del nimero cuando se realizan (reportaimei@osiptel.gob.pe), reportando el hecho.
llamadas hacia teléfonos méviles, toda vez que en muchos casos, los actos ilicitos se - Adicionalmente, el 06 de agosto de 2015 se publicé en el diario oficial El Peruano, mediante
realizaban desde servicios telefonicos cuyo niimero se visualizaba como restringido. Resolucién de Consejo Directivo N° 084-2015-CD/OSIPTEL, el Proyecto de Norma que aprueba el
“Articulo 3°.- Corte del servicio y/o bloqueo de equipos terminales méviles por parte de las Instructivo para la entrega de informacién del Registro de Abonados y actualiza el procedimiento
empresas operadoras de los servicios publicos moviles. para el intercambio de informacién de equipos terminales reportados como robados, perdidos o

Las empresas operadoras de los servicios publicos méviles realizaran el corte del servicio y/o | recuperados.
el bloqueo del equipo terminal mévil, cuando constaten el uso prohibido establecido en el
articulo 37° del Reglamento del codigo de Ejecucion Penal, de acuerdo a los criterios y al
procedimiento que para tal efecto mediante directiva apruebe el Organismo Supervisor de
Inversién Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL, la misma que debera ser comunicada
a las empresas operadoras.

Las empresas operadoras de los servicios publicos méviles deberan comunicar al Ministerio
de Justicia y al OSIPTEL el corte del servicio y/o el bloqueo del equipo terminal mévil, dentro
de las veinticuatro (24) horas de producido el mismo”

-De otro lado, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2015-CD/OSIPTEL de 04 de
junio de 2015, se aprobd la inclusion de articulos Texto Unico Ordenado de las Condiciones
de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, los cuales se encuentran
relacionados a la adecuada contratacion de servicios moviles, como mecanismos de
seguridad para la contratacion de nuevos servicios méviles, registro nacional de terminales
moviles, sistemas de verificacion de identidad del solicitante del servicio publico mévil en
prepago (Sistema de verificacion biométrica de huella dactilar y Sistema de verificacion de
identidad no biométrico), entre otros.

Cabe precisar que, la implementacion obligatoria del sistema de verificacion biométrica de
huella dactilar sera al primer dia util del mes de enero de 2017.

Con lo sefialado anteriormente, se busca reducir las contrataciones fraudulentas de servicios
moviles.
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Portugal No especifica

No especifica

I OGN SO Con el fin de ayudar a la ciudadania a identificar llamadas fraudulentas, se han realizado
campaiias que buscan exhortar a que se denuncie ante las autoridades correspondientes, y

asi prevenir activamente el fraude en las telecomunicaciones.

No especifica

Republica
Dominicana

1. Reglamento General del Servicio Telefénico (Res. No. 003-13, del 22 de enero de 2013),
Art. 8, ordinal .

2. Norma sobre el mecanismo de control para detectar, prevenir y sancionar la activacion de
teléfonos sobre el mecanismo de control para detectar, prevenir y sancionar la activacion de
teléfonos moviles que son objeto de sustraccion o extravio (Resolucion N° 137-09 de
INDOTEL del 21 de diciembre de 2013).

- La Resolucion 137-09 regula, entre otros aspectos, la implementacion de una aplicacion creada
para registrar los equipos méviles que sean reportados como sustraidos, extraviados o liberados
ante las prestadoras de servicios de telefonia mévil o ante el INDOTEL, denominada “Sistema de
Series Negadas” (SSN).

- En el referido SSN, se deben incluir de forma inmediata, automatica y en tiempo real, los datos
requeridos respecto al equipo movil que sea reportado por su respectivo propietario o usuario como
sustraido, extraviado o liberado ante la empresa de telefonia mévil en la cual haya activado el
mismo, o ante el INDOTEL, cuando el equipo no se encuentre asociado a un servicio movil
contratado.

- Cabe indicar que, como requisito previo a la activacidn de un equipo mévil, las operadoras méviles
deben consultar en el SSN, la serie del equipo mévil que se requiera activar. Si la serie de un equipo
mdvil se encuentre reportada en el SSN, no podra procederse con la activacion del mismo.

Uruguay

No especifica

-Ley 19149 Art. 140 indica que las empresas de telefonia mévil que operen en el territorio nacional
obligatoriamente deberan, en un plazo perentorio de veinticuatro horas remitir a la Jefatura de
Policia correspondiente la informacion del IMEI, y todo otro dato identificatorio de cualquier aparato
celular denunciado por hurto, rapifia u otro ilicito contra la propiedad, asi como la desafectacion de
este tipo de equipos moviles y por art. 141 la URSEC podra aplicar sanciones si las empresas
operadoras dificultan este tipo de acciones, por el art. 75 de la misma ley y su decreto reglamentario
se implementa el registro de servicios méviles celulares.

- A partir del 1° de diciembre de 2011 los prestadores de telefonia mévil de Uruguay comenzaron a
intercambiar las listas de terminales que se denuncien como hurtados o extraviados y procedecen al
bloqueo de los mismos en los sistemas de todas las empresas.

Venezuela Contamos sélo con la regulacidn penal para los casos en los que se produzca el mal uso de

los Servicios de Telecomunicaciones.

Se establecié la Providencia Administrativa N° 1869 del 31 de Agosto de 2011, a través de la cual
se dicta la “Norma Técnica para el Registro y Blogqueo de Equipos Terminales de Telefonia Movil
Reportados como Presuntamente Robados, Hurtados o Extraviados”, con el fin de ordenar la
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creacion del registro de equipos terminales de telefonia movil e implementacion de un sistema
automatizado de captura de Identificador Internacional del Equipo Mévil (IMEI).

Asimismo, se ha establecido la administracion e intercambio de la lista de equipos terminales de
telefonia mévil presuntamente robados, hurtados y extraviados; y los mecanismos necesarios para el
blogueo y desbloqueo de tales equipos.

Notas: (*) La informacién consignada corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicién del Diagnéstico Regional del afio 2014, a excepcion de Ecuador, Guatemala, Uruguay y Peru.

En Argentina, - En la Ley 25.891, se establece lo siguiente: “ARTICULO 3° - Los licenciatarios de Servicios de Comunicaciones Méviles (SCM) deberan establecer e intercambiar entre si, juntamente con la
Comisién Nacional de Comunicaciones (CNC), en forma diaria, el listado de terminales robadas, hurtadas o extraviadas informadas por sus clientes; negarse a otorgar servicio a quien lo solicitare mediante la
utilizacion de terminales incluidas en el registro o base de datos creado a tal efecto; prever mecanismos tendientes a proporcionar, de manera inmediata, a toda hora y todos los dias del afio, sin cargo para el
Estado, la informacion contenida en este registro ante requerimiento cursado por el Poder Judicial y/o el Ministerio Publico, de conformidad a lo previsto en la Ley 25.873.

Los licenciatarios pondran a disposicion de las fuerzas de seguridad nacionales y provinciales un asterisco de llamada gratuita, a toda hora y todos los dias del afio, a fin de corroborar si un determinado equipo
terminal se encuentra registrado en la base de datos a que alude el presente.”

Asimismo, el articulo 4° de la referida Ley, establece:

“ARTICULO 4° - Establécese la obligacion de los clientes de Servicios de Comunicaciones Méviles (SCM) de denunciar en forma inmediata a las empresas licenciatarias que les presten servicio, las pérdidas, robos
0 hurtos de sus terminales méviles.

Prohibese la activacion o reactivacién de equipos terminales de comunicaciones méviles que fueran reportados como extraviados o denunciados por robo o hurto ante las empresas licenciatarias, sin expresa
autorizacion de los propietarios.”

En Bolivia, el Articulo 113, referido a las Conexiones Telefénicas llegales, se establece que "El Estado en su nivel central tomara las acciones y medidas necesarias para evitar el fraude de trafico telefonico
internacional entrante de voz, conocido como by pass o conexion ilegal, a través de las instancias administrativas o jurisdiccionales”.
Cabe indicar que estan proyectando incluir como fraude los ataques DoS, el SPAM y el BOTS.

En Brasil, el Reglamento del Servicio Movil Personal (SMP), sefiala en su Art. 77 que los prestadores deben tener los medios para identificar la existencia de fraude en la prestacion de SMP, debiendo ademas,
participar en un sistema de prevencion de fraudes, compartir los costos y beneficios derivados de esta prevencion con los demas prestadores.

Asimismo, el Art. 78 sefiala que al usuario que se encuentra inmerso en un tema de fraude en la prestacion de SMP, se le debe restablecer el servicio en las mismas condiciones previamente acordadas. Es decir,
(i) no tendra cargos por suscripcion de usuario en plan postpago durante el periodo en que ocurri6 el fraude, (i) no debe contar con plazo para la validez del crédito en el plan prepago, durante el periodo en que
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ocurrié el fraude, (iii) no tendra que cambiar su cédigo de acceso, debido al fraude, (iv) en los casos en que se requiere el cambio de estacién moévil, el usuario tiene derecho a recibir una nueva estacion movil, sin
costo, de calidad igual o superior a la Estacion Mévil afectada.

De otro lado, el Reglamento de Servicio Telefénico Fijo Conmutado (STFC), en su Art. 90 sefiala que el proveedor puede identificar y proceder a bloquear, independientemente de la solicitud, las llamadas de larga
distancia originadas en el STFC que exhiben caracteristicas de conexion fraudulenta de servicios de Internet. Asimismo, establece que el usuario no esta obligado a pagar por las llamadas de larga distancia
internacional que tienen las caracteristicas de conexion fraudulenta de servicio de acceso a Internet.

En Chile, cada debe contar con una base de datos de equipos terminales méviles hurtados, robados o extraviados que debera compartir con ofras las concesionarias, asi como enviar, al Organismo Administrador
de la Portabilidad (OAP) y a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, la informacién correspondiente de acuerdo a la norma.

El OAP mantendré la informacién relativa a los equipos robados, hurtados o extraviados en una base de datos accesible en linea para las concesionarias. El Ministerio Publico, Carabineros de Chile y Policia de
Investigaciones pueden solicitar esta informacion en el &mbito de sus competencias.

Cuando el suscriptor solicite la habilitacién de los servicios, las concesionarias deberan informar a la OAP de acuerdo a lo establecido en la norma.

Sin perjuicio de los casos en que proceda la terminacion del contrato de servicio publico telefonico, las concesionarias podran reutilizar la numeracion telefonica siempre que:

(i) La numeracion presenta solicitud de bloqueo del equipo terminal o inhabilitacion de la SIM Card o de su equivalente, por robo, hurto o extravio.

(i) No se ha peticionado por el titular el desbloqueo o rehabilitacion, y,

(iii) No presenta trafico en los Ultimos 180 dias.

En Colombia, a través del Decreto 4768 de 2011 se establece que el Ministerio de TIC podra: i) autorizar la inhibicién o bloqueo de las sefiales de telecomunicaciones méviles en establecimientos carcelarios o
penitenciarios por parte del Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario -INPEC-, y ii) ordenar a los proveedores la eliminacién o restriccién de las sefiales de telecomunicaciones maéviles, por solicitud de la
autoridad penitenciaria, cuando existan motivos fundados para inferir hechos constitutivos de delitos al interior de los centros penitenciarios. Adicionalmente, determiné que, tanto los PRSTM como el INPEC, se
encuentran obligados a adoptar todas las medidas técnicas dirigidas a evitar que se afecten las areas exteriores del establecimiento carcelario o penitenciario donde se apruebe la instalacion de inhibidores o
bloqueadores de sefial.

De otro lado, en la regulacion de equipos terminales hurtados o robados, a través de las normas emitidas tanto por el Ministerio de Tecnologias de Informacion y las Comunicaciones y la CRC, se establece que la
venta de equipos terminales moviles sélo puede ser realizada por personas que hayan sido autorizadas por el referido Ministerio o por las empresas operadoras (Decreto 1630 de 2011, expedido por el Ministerio de
Tecnologias de Informacion y las Comunicaciones).

Adicionalmente, se reglamenta la implementacién de Bases de Datos Negativas, en las que se debe incluir de forma centralizada y compartida por todos los operadores, la informacion correspondiente a los
Identificadores de Equipos Terminales Méviles (IMEI) que han sido reportados como hurtados y/o extraviados. Asimismo, la implementacion de Bases de Datos Positivas, en las que se registre la informacion
correspondiente a los IMEI de los equipos terminales méviles que han sido ingresados al pais de forma legal y la informacion del propietario o usuario autorizado que haga uso de los mismos.
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Por ofra parte, en el articulo 105 de la Ley 1453 de 2011, se tipificd como delito la manipulacion de los equipos terminales méviles con el fin de alterar su identificador (IMEI) y alterar la alimentacion de los mismos
en las Bases de Datos Positiva y Negativa. Igualmente, dicha Ley en sus articulos 105 y 106, encargé a la CRC de expedir la normativa en materia de implementacion y funcionamiento de bases de datos, positiva y
negativa, asi como sobre la comercializacion de los equipos terminales méviles en el pais.

De igual forma, se expidio la Resolucion CRC 3530 de 2012, con el fin de establecer las reglas asociadas a la autorizacion para la venta de equipos terminales méviles en Colombia, con la finalidad de proteger el
ejercicio legal de la venta de equipos terminales moviles por parte de comercializadores y, a su vez, controlar la venta indebida de los mismos, limitando el uso de equipos terminales méviles que han sido
adquiridos de manera ilegal, entre ellos, equipos que han sido hurtados y/o alterados.

Asimismo, la Comision expidi6 la Resolucién CRC 3128 de 2011, la cual define las condiciones de implementacion de la base de datos negativa y la base de datos positiva, indicando ademas el proceso de reporte
por hurto y/o extravié de un equipo terminal mdvil y los lineamientos para que los usuarios procedan al registro de sus equipos terminales méviles en la base de datos positiva.

Adicionalmente, en la citada resolucion 3128 se defini6 la obligacion que tienen los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones méviles de establecer el intercambio de las bases de datos negativas con
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones méviles de otros paises a través de la GSMA (Asociacion de Operadores de GSM). De acuerdo con lo anterior, para los IMEI que se reportan como hurtados
ylo extraviados en otros paises, los PRSTM deben cargar en sus bases de datos negativas, la informacion de IMEI con reporte de hurto y/o extravio proveniente de otros paises con los cuales se establezca el
intercambio de las bases de datos negativas a través de la GSMA (Asociacion de Operadores de GSM), asi como también deberan proceder al bloqueo de dichos IMEI en las redes nacionales.

En El Salvador, existe a su vez la Ley Especial para la Intervencion de las Telecomunicaciones, que regula los casos excepcionales en los que se permite la intervencion de las telecomunicaciones. La COMTELCA
(Comision Técnica Regional de Telecomunicaciones), viene invitando a los Estados Miembros a que insten a los operadores de telefonia mévil autorizados en sus respectivos paises, que aln no tengan sus bases
de datos de usuarios conectados a la base de datos mundial de la GSMA, a que den los pasos necesarios para hacerlo, con la finalidad de integrar los datos locales de celulares reportados como robados a la base
mundial a fin de evitar el comercio ilegal de los equipos.

En Ecuador, en la Ley Organica de Telecomunicaciones se establece que:

Art. 23: Los abonados, clientes y usuarios de los servicios de telecomunicaciones tienen la obligacién de hacer uso debido de los servicios de emergencia, respetando los derechos de los demés y el orden publico
Art. 118: Es una infraccion de segunda clase aplicable a los poseedores de titulos habilitantes la activacion de terminales reportados como robados, incluyendo las activaciones realizadas por distribuidores o
cualquier otro tipo de comercializadores autorizados por una operadora de telecomunicaciones.

En Espafia, La Ley de Equipos terminales Moviles, en su Art. 4 Registro de usuarios de servicios de telefonia; obliga a los usuarios de este servicio a registrarse como tal con su Operador. A través del Art. 6 se crea

un registro de importadores, exportadores y ensambladores de equipos, quien deben registrarse ante la Superintendencia de Telecomunicaciones; entidad que debe llevar un registro de cada una de ellas.
Adicionalmente, mediante el Art. 7 obliga a la Superintendencia a administrar y actualizar permanentemente la Base de Datos negativa, basada en los IMEI de todos los terminales méviles denunciados como

robados, hurtados y reportados extraviados en todo el pais.
e, ¥ [ ]
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En Guatemala, el articulo 3 del Decreto Ley 12-2014 indica que los Operadores deben proveer una solucién técnica para que no se generen telecomunicaciones desde los Centros de Privacién de Libertad.

Articulo 3 establece la obligacion de los Operadores de crear y administrar permanentemente un registro de todos sus usuarios del servicio mévil en la modalidad prepago y por contrato.

Adicionalmente, el Articulo 4 Registro de usuarios de servicios de telefonia; obliga a los usuarios de este servicio a registrarse como tal con su Operador. Mediante el Articulo 6, se crea un registro de importadores,
exportadores y ensambladores de equipos, quien deben registrarse ante la Superintendencia de Telecomunicaciones; entidad que debe llevar un registro de cada una de ellas. Y, a través del articulo 7 obliga a la
Superintendencia a administrar y actualizar permanentemente la Base de Datos negativa, basada en los IMEI de todos los terminales méviles denunciados como robados, hurtados y reportados extraviados en todo
el pais.

En Honduras, con la finalidad de coadyuvar en las medidas de seguridad:

(i) Se obligé a los usuarios, a registrarse nuevamente ante las empresas de Telefonia Mévil Celular, Comunicaciones Personales y Telefonia Fija. Luego de noventa (90) dias calendario, las empresas bloquearon, a
aquellos usuarios que no efectuaron el correspondiente registro (por un lapso de cinco (5) dias), las comunicaciones salientes (voz, datos e imagen) con excepcion de las llamadas a servicios de emergencia y
servicios sociales. Finalizado el periodo de bloqueo, las empresas procedieron a desactivar completamente los servicios no registrados. CONATEL estableci6 las modalidades de liquidacion de saldos (servicios
prepago) y cobros posteriores (servicios postpago).

(i) Se obliga a las empresas a registrar y establecer una base de datos de sus usuarios que contraten Servicios Finales Basicos bajo la modalidad prepago. Los operadores de servicios de Internet o Acceso a
Redes Informaticas, que utilizan direcciones IP en la comercializacion y prestacion de sus servicios deben llevar un registro y controlar la ocupacion de las direcciones IP que asignen o arrienden, sea a través de la
modalidad prepago o postpago, que luego deben remitir a la CONATEL.

Se cuenta ademas, con el Sistema SITAE. Ver enlace: http:/sitae.conatel.gob.hn/imeiln/ListaNegra/ConsultasIMEl.aspx El cual se ha implementado de acuerdo a lo establecido en la Resolucion Normativa
NR009/14.

En Italia, se ha establecido lo siguiente:

1. Con el objetivo de prevenir conductas fraudulentas en las redes de comunicaciones electronicas, los operadores de telefonia deben asegurar:

a) El desarrollo de software para el analisis y correlacién de trafico de datos;

b) La cooperacién y el intercambio de datos entre ellos.

2. Por los objetivos contemplados en el apartado 1, se constituye un Comité Técnico Especial, el cual debe establecer los procedimientos y protocolos de cooperacion, los procedimientos para una intervencion
rapida y los plazos para que los operadores pongan en marcha las iniciativas y desarrollos necesarios.

3. El comité estara compuesto por representantes designados por los operadores de telefonia y esta presidido por un representante de la Autoridad.

Asimismo, los operadores de la red movil han firmado un Acuerdo Interoperador que establece las modalidades de interaccion para la gestion de acciones fraudulentas.

En México, el articulo 16° de los Lineamientos sobre el mal uso de los servicios de telecomunicaciones sefiala:
“Articulo 16. Los concesionarios de redes publicas de telecomunicaciones deberan:
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I. Colaborar con las autoridades competentes para que en el ambito técnico y operativo se cancelen o anulen de manera permanente las sefiales de telefonia celular, de radiocomunicacion, o de transmision de
datos o imagen dentro del perimetro de centros de readaptacion social, establecimientos penitenciarios o centros de internamiento para menores, federales o de las entidades federativas, cualquiera que sea su
denominacion.

Il. Determinar que el bloqueo de sefiales se haga sobre todas las bandas de frecuencia que se utilicen para la recepcion en los equipos terminales de comunicacion considerando los elementos técnicos de
reemplazo, mantenimiento y servicio.

Ill. Participar en las inmediaciones de los centros de readaptacion social para la realizacion de las pruebas previas, de soporte y funcionalidad de los sistemas de inhibicién, con apego a los protocolos establecidos,
los cuales seran parte integral del presente documento normativo.

IV. Realizar pruebas reales de operatividad de cualquier medio de telecomunicacion en las inmediaciones de los centros de readaptacion social en los que se instalen sistemas inhibidores, con apego a los
protocolos establecidos, con la finalidad de emitir la notificacion de resultado de no afectacién que en ningtin caso excedera de veinte metros fuera de la instalaciones de los centros de readaptacion social.

V. Realizar pruebas periddicas de funcionalidad y operatividad de su red en la zona contigua al centro de readaptacion social en el que se instale el sistema inhibidor, con la finalidad de verificar que no exista
afectacion al servicio provisto a los usuarios, al menos en veinte metros fuera del perimetro de las instalaciones de los centros de readaptacion social.

VI. Colaborar con el Sistema Nacional de Seguridad Publica en el monitoreo de la funcionalidad u operatividad de los equipos utilizados para el bloqueo permanente de las sefiales de telefonia celular, de
radiocomunicacion, o de transmision de datos o imagen.

VII. Realizar estudios e investigaciones que tengan por objeto el desarrollo de medidas tecnolégicas que permitan inhibir y combatir la utilizacidn de equipos de telecomunicaciones para la comisién de delitos.
VIII. Notificar al Comisionado General de Informacion de la Conferencia Nacional del Sistema Penitenciario las afectaciones derivadas de la instalacion de sistemas de inhibicion.”

En Paraguay, el reglamento aprob¢ el formulario que las empresas operadoras de telefonia movil celular deben completar con informacién sobre los terminales sustraidos o extraviados.
- Nota: Las modificaciones realizadas al Reglamento corresponde a los articulos 1, 3, 10, 11, 13, 14, 15, 16, 17, 20, 23 y 24. Asimismo, se modific el nombre del Reglamento, quedando redactado como sigue:
"Reglamento de Identificacién de usuarios de telefonia mévil y prevencion de utilizacion de terminales sustraidos o extraviados".

Pert, ha regulado en su normativa de proteccion a usuarios, la identificacion de las llamadas entrantes al servicio de telefonia, lo cual fue incorporado teniendo en consideracién que los servicios publicos méviles
han venido siendo empleados en actos que vulneran la seguridad ciudadana y con la finalidad de identificar a aquellos abonados que realizan llamadas que puedan atentar contra el derecho a la vida, a la
propiedad, entre otros. Adicionalmente, se ha prohibido restringir la identificacién del nimero cuando se realizan llamadas hacia teléfonos méviles, toda vez que en muchos casos, los actos ilicitos se realizaban
desde servicios telefonicos cuyo nimero se visualizaba como restringido.

“Articulo 3°.- Corte del servicio y/o bloqueo de equipos terminales méviles por parte de las empresas operadoras de los servicios pablicos moviles.

Las empresas operadoras de los servicios publicos méviles realizaran el corte del servicio y/o el bloqueo del equipo terminal mévil, cuando constaten el uso prohibido establecido en el articulo 37° del Reglamento
del codigo de Ejecucién Penal, de acuerdo a los criterios y al procedimiento que para tal efecto mediante directiva apruebe el Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL, la
misma que debera ser comunicada a las empresas operadoras.

Las empresas operadoras de los servicios publicos moviles deberan comunicar al Ministerio de Justicia y al OSIPTEL el corte del servicio y/o el bloqueo del equipo terminal movil, dentro de las veinticuatro (24)

horas de producido el mismo”
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Precisamente respecto al Ultimo punto mencionado (bloqueo de los equipos reportados como robados, hurtados o perdidos), el OSIPTEL ha emitido la “Norma que regula el procedimiento para la entrega de
informacion al OSIPTEL de equipos terminales moviles reportados como sustraidos (hurtados y robados), perdidos y recuperados, y establece el Régimen de Infracciones y Sanciones correspondiente a la Ley N°
28774 y disposiciones reglamentarias”. A través del sistema disponible en su pagina web, el usuario puede acceder a “Consulta de Equipos Terminales Hurtados, Robados, Perdidos o Recuperados” para verificar
el estado de su equipo y remitir en caso no se brinde la informacion correcta, un correo al Regulador (reportaimei@osiptel.gob.pe), reportando el hecho.

De otro lado, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2015-CD/OSIPTEL de 04 de junio de 2015, se aprobo la inclusion de articulos Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, los cuales se encuentran relacionados a la adecuada contratacion de servicios méviles, como mecanismos de seguridad para la contratacion de nuevos servicios méviles, registro
nacional de terminales moéviles, sistemas de verificacion de identidad del solicitante del servicio publico mévil en prepago (Sistema de verificacion biométrica de huella dactilar y Sistema de verificacion de identidad
no biométrico), entre otros.

Cabe precisar que, la implementacion obligatoria del sistema de verificacion biométrica de huella dactilar sera al primer dia Gtil del mes de enero de 2017.

Con lo sefialado anteriormente, se busca reducir las contrataciones fraudulentas de servicios moviles.

En Republica Dominicana, en el referido “Sistema de Series Negadas” (SSN), se deben incluir de forma inmediata, automatica y en tiempo real, los datos requeridos respecto al equipo mévil que sea reportado por
su respectivo propietario o usuario como sustraido, extraviado o liberado ante la empresa de telefonia mévil en la cual haya activado el mismo, o ante el INDOTEL, cuando el equipo no se encuentre asociado a un
servicio mévil contratado.

Cabe indicar que, como requisito previo a la activacion de un equipo moévil, las operadoras méviles deben consultar en el SSN, la serie del equipo mévil que se requiera activar. Si la serie de un equipo mévil se
encuentre reportada en el SSN, no podra procederse con la activacién del mismo.

En Venezuela, se ha establecido la administracion e intercambio de la lista de equipos terminales de telefonia mévil presuntamente robados, hurtados y extraviados; y los mecanismos necesarios para el bloqueo y
desbloqueo de tales equipos.
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En esta seccidn se brinda informacién sobre la normativa que establece la facultad de supervision, indicadores de calidad de los servicios de telecomunicaciones, la forma en

que se desagregan las materias a supervisar, los mecanismos de supervision implementados y la forma de comunicacion de resultados a los usuarios, entre otros. Asimismo,

se hacer referencia a las sanciones impuestas.

1. Supervisidn del marco normativo de proteccion a usuarios y sanciones impuestas

Se ha podido observar que la supervision del marco normativo de proteccion a usuarios se realiza a través indicadores que deben reportar las empresas operadoras.

Asimismo, son pocos los paises que brindan informacién respecto a las sanciones impuestas por incumplimientos del marco normativo de proteccion a usuarios de los

servicios de telecomunicaciones.

Marco Legal

- Proyecto Reglamento de Calidad de los Servicios de
Comunicaciones Mdviles (Resolucién SC N° 12/2013;
propone un modelo y establece el proceso de consulta publica
y audiencias en el interior del pais).

Argentina

Cuadro N° 18

Indicadores / Materias / Mecanismos de Supervision / Forma
de Comunicacion de Resultados

(i) Indicador de reclamos de usuarios

(ii) Indicador de reiteracion de reclamos

(iii) Indicador de reclamos ante la Autoridad de Aplicacion

(iv) Indicador de respuestas del operador para atencién al usuario
(v) Indicador de reclamos sobre saldos de cuentas prepagas

(vi) Indicador de reclamos sobre facturacion

(

vii) Indicador de Demora en la Operatividad del Servicio Solicitado

Sanciones Impuestas (link a pagina web o
breve detalle)

No especifica
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(viii) Factor Nominal de Retso

(ix) Tasa de Asignacion de Recursos

(x) Tasa de Corte

(xi) Tasa de Cumplimiento del Tiempo de Transmision
(

(

(

Xii) Tasa de Pérdida de Paquetes

xiii) Tasa de Cumplimiento de la Fluctuacién Maxima

xiv) Tasa de Cumplimiento del Sincronismo

(xv) Tasa de Cumplimiento de la Velocidad Efectiva Media de
Transferencia

- Los Prestadores deberan publicar en su pagina web los valores

obtenidos para cada uno de los indicadores de calidad definidos.

Bolivia

1. Reglamento de la Ley General de Telecomunicaciones,
Tecnologias de Informacién y Comunicacion (DS 1391)

2. Reglamento de Sanciones y Procedimientos Especiales por
Infracciones al Marco Juridico Regulatorio del Sector de
Telecomunicaciones (DS 25950).

3. RAR 202/2013 de fecha 24 de abril de 2013

4, RAR 634/2015 de fecha 29 de mayo de 2015

1. EI Reglamento de la Ley General de Telecomunicaciones,
Tecnologias de Informacion y Comunicacion, establece en su
Articulo 75 denominado Inspecciones, lo siguiente:

"l. La ATT podréa inspeccionar, sin previo aviso, cualquier
instalacién o equipo del titular de una licencia durante las horas
laborales, y con un aviso de por lo menos seis (6) horas para los
dias no laborales. Estas inspecciones seran ejecutadas por la ATT
tomando las previsiones necesarias para evitar dafio alared o la
provision de servicios.

Il. Los titulares de licencias deberan mantener en todo momento
una copia de su licencia y presentarla a los personeros de la ATT,
de ser ésta solicitada. Asimismo, deberan poner a disposicion de
los personeros de la ATT de forma inmediata, toda informacion y
documentacion requerida.”

2. El Reglamento de Sanciones y Procedimientos Especiales por
Infracciones al Marco Juridico Regulatorio del Sector de
Telecomunicaciones, establece las sanciones de Primer Grado
(Articulo 16 - Mod. p/D.S. 26401) y las sanciones de Segundo
Grado (Articulo 17).

3, Indicadores de medicion de calidad respecto a:

No especifica
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Tiempos de isntalacion de servicio (TIS)
Tiempo de Respuesta de Fallas (TRF)
Tiempo de Respuesta del Operador (TRO)
Taza de Llamadas Completadas (TLLC)

Brasil (¥)

1. Ley General de Telecomunicaciones (LGT) - Ley n® 9.472,
de 16 de julio de 1997.

La creacion de Anatel fue considerada um marco normativo,
porque hizo una reformulation em las telecomunicaciones
brasilefias, findando el monopolio estatal. Con la Ley General de
Teelcomunicaciones fue possible crear toda uma estrutura de
otros prestadores de servicios de telecomunicaciones e fue creada
la agencia reguladora para superviosionar lo por medio de la
creacion de reglamentos y imposicién de sanciones (Arts. 173
hasta 182 de LGT).

Todos los reglamentos editados por Anatel son pasibles de
sancion caso se verifique el no cumplimiento de algunas de las
reglas, como ejemplo de reglamentos de proteccién al
usuario:Reglamento General de derechos de los usuarios de
Servicios de Telecomunicaciones (RGC), aprobado por la
Resolucién n° 632, de 7 de marzo de 2014; Reglamento de
Gestion de Calidade del Servicio de Comunicacional de
Multimedia - RGQ-SCM, probado pela Resolucion 574, de 28 de
octubre de 2011; Reglamento de Gestion de Calidade del Servicio
de Teléfono Mévil - RGQ-SMP, probado pela Resolucién 575, de
28 de octubre de 2011; Reglamento de Gestion de Calidade del
Servicio de Telefonia Fija - RGQ-STFC, probado pela Resolucion
605, de 26 de diciembre de 2012.

No especifica

Chile

No especifica

No especifica

No especifica
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Colombia

- En cuanto a las condiciones de calidad en los servicios de
telecomunicaciones, la Ley 1341 (por la cual se definen los
principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la
organizacion de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones - TIC, se crea la Agencia Nacional de
Espectro y se dictan otras disposiciones) establece que la
Autoridad de Vigilancia y Control es el Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

- Actualmente las condiciones regulatorias de calidad
aplicables a los diferentes servicios se encuentran contenidas
en la Resolucién CRC 3067 de 2011 (puede consultarse una
version actualizada que incluye las modificaciones que se han
realizado posteriormente, aqui:
https://www.crcom.gov.co/recursos_user/Normatividad/Norma
s_Actualizadas/00003067_Act_4734.pdf ).

- Para calidad en los servicios de television, se tiene la
Resolucién 4735 de 2015 -
https://www.crcom.gov.co/resoluciones/00004735.pdf

- Teniendo en cuenta que la CRC no ostenta facultades de
Vigilancia y Control, no es posible hacer referencia a los
mecanismos de supervision y/o las sanciones impuestas. No
obstante debe tenerse en cuenta que la metodologia de
medicion y reporte de los indicadores de calidad para los
diferentes servicios se encuentra definida en la Resolucion
antes mencionada, y en base a ella el Ministerio de TIC
adelanta las actividades de Vigilancia y Control, en ejercicio
de sus competencias.

- Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
tienen la obligacion de hacer publica la informacion de los
indicadores de calidad en sus paginas Web. Asi mismo, la
CRC publica los indicadores de calidad que son reportados

Voz en redes fijas: (i) N0mero de dafios por cada 100 lineas en
servicio, (i) Tiempo medio de reparacion de dafios, (iii) Tiempo
medio de instalacién de nuevas lineas, (iv) Tasa de Llamadas
Nacionales entregadas exitosamente a la red de destino, (v) Tasa
de Llamadas Internacionales entregadas exitosamente a la red de
destino.
Voz en redes moviles: (i) Porcentaje total de llamadas caidas, (ii)
Porcentaje de llamadas caidas por handover (handoff), (i)
Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso
para 2G, (iv) Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la
red de acceso para 3G, (v) Porcentaje de refacturaciones por
quejas del usuario sobre los valores totales facturados y sobre el
numero total de facturas procesadas.
Mensajes de Texto (SMS): (i) Porcentaje de completacién de
mensajes cortos de texto on-net, (i) Porcentaje de completacion
de mensajes cortos de texto off-net, (iii) Tiempo de entrega de
extremo a extremo.
Internet en redes fijas: (i) Velocidad de transmision de datos
alcanzada, (ii) Proporcién de transmisiones de datos fallidas, (jii)
Retardo en un sentido.
Internet en redes moviles: (i) Ping (tiempo de ida y vuelta), (i)
Tasa de datos media FTP.
(iii) Tasa de datos media HTTP, (iv) Disponibilidad de los SGSN,
(v) Porcentaje de fallas en activacion de contextos PDP, (vi)
Porcentaje de contextos PDP caidos.
- Durante el afio 2014 se adelantd un proyecto regulatorio de
revision integral del régimen de calidad en los servicios de
telecomunicaciones.

Resolucién CRC 4734 de 2015

https://www.crcom.gov.co/recursos_user/Normatividad/Normas_Ac

Para obtener informacion consultar a la Direccion
de Vigilancia y Control del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones:

http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-
propertyvalue-554.html
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por ellos (ver enlace: http://www.crcom.gov.co/calidadmovil ).

tualizadas/00003067_Act_4734.pdf

- Durante el afio 2013 se tuvo un avance en esta materia,
incorporando obligaciones de compensacion automatica en
servicios de voz mévil. Ver Resolucién CRC 3066 de 2011 en su
version compilada con las modificaciones en

https://www.crcom.gov.co/recursos_user/Normatividad/Normas_Ac

tualizadas/Res_3066_11_Act_4625.pdf

Para los servicios de television, existe la Resolucion CRC 4735 de

2015
https://www.crcom.gov.co/resoluciones/00004735.pdf

Costa Rica Sin informacion Sin informacion Sin informacion
Cuba - La normativa que define las funciones del Ministerio de No especifica No especifica
Comunicaciones (MINCOM), es el Acuerdo 7380/2013 del
Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros, el cual establece la
facultad para supervisar el marco normativo vigente de las
telecomunicaciones.
- Existen normativas de calidad especificas para los diferentes
servicios, por ejemplo:
(i) Decreto 321/2013 (Concesion a ETECSA),
(i) Resolucion 121/2007 (Indicadores de Telecomunicaciones
de ETECSA),
(iii) Resolucion 165/2012 (Indicadores de Calidad de
Transmision de Datos),
(iv) Resolucion 175/2013 (Indicadores de Calidad del Servicio
de Radiodifusion).
Ecuador - La Ley Orgénica de Telecomunicaciones - Las normas técnicas y titulos habilitantes de los servicios de Ver en Pagina web de la ARCOTEL:

- Normas Técnicas que establecen parametros de calidad:
(i) Telefonia Fija: Resolucion TEL-043-01-CONATEL-2014 de
10 de enero de 2014

telecomunicaciones establecen indicadores de calidad, que
involucran aspectos como: atencion en el servicio y trato al
abonado/cliente-usuario, facturacién, tiempo de: reparaciones,

www.arcotel.gob.ec
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(if) Servicio Mévil Avanzado (SMA): Resolucion TEL-042-01-
CONATEL-2014 de 10 de enero de 2014

(iii) Servicios de Valor Agregado (SVA): Resolucion 216-09-
CONATEL-2009 de 29 de julio de 2009

(iv) Servicios Portadores: Resolucion 282-11-CONATEL-2002
de 22 de mayo de 2002

(v) Servicios de Telecomunicaciones Finales por Satélite:
Resolucién 168-08-CONATEL-2010 de 7 de mayo de 2010
(vi) Servicios de Audio y Video por Suscripcion: Resolucion
RTV-599-21-CONATEL-2012 de 12 de septiembre de 2012
mediante el cual reformé el Reglamento de Audio y Video por
Suscripcion.

averias y demas aspectos relacionados con la prestacion del
servicio, al igual que aspectos técnicos como cobertura del
servicio, tiempo promedio de establecimiento de llamadas, tiempo
promedio de entrega de mensajes, entre otros.

- La Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones
tiene la competencia para ejercer el control en la prestacién de los
servicios de telecomunicaciones, incluyendo el servicio de larga
distancia internacional, con el proposito de que estas actividades y
servicios se sujeten al ordenamiento juridico vigente y a lo
establecido en los correspondientes titulos habilitantes. Los
parametros de calidad son verificados y en caso no cumplan con
el valor objetivo determinado en la normativa correspondiente, la
ARCOTEL tiene la facultad de iniciar un procedimiento
administrativo sancionador.

- La ARCOTEL comunica los resultados obtenidos en sus
acciones de control para verificar la calidad en la prestacion de los
servicios de telecomunicaciones a través de su pagina web.

El Salvador (*)

Modificacién a la LT por medio del decreto legislativo No. 787

Modif. a la LT Art1. La SIGET en el ejercicio de sus funciones
debera recabar de los operadores de redes comerciales de
telecomunicaciones, la informacion técnica que resulte necesaria
para verificar el cumplimiento de la ley, sus reglamentos y de las
normas que resulten aplicables.

La SIGET debera realizar por si, o por medio de los peritos o
auditores autorizados y designados para ello, y supervisados por
personal de la SIGET, las inspecciones que considere necesarias
con el fin de comprobar la veracidad de la informacion aportada,
en la medida que resulte necesario para el ejercicio de sus
funciones”.

Se encuentra en fase de creacion reglamentacion
relacionada.
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Espana (*)

- Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones.
Articulo 50.

- Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan
las condiciones relativas a la caliad de servicio en la
prestacion de los servicios de comunicaciones electronicas.

Por Orden del Ministro de Industria, Energia y Turismo se podran
fijar requisitos minimos de calidad de servicio que, en su caso, se
exijan a los operadores de redes publicas de comunicaciones
electronicas, con objeto de evitar la degradacion del servicio y la
obstaculizacion o ralentizacion del trafico en las redes, de acuerdo
con los procedimientos que se establezcan mediante real decreto.
Asimismo, se podran establecer los parametros de calidad que
habran de cuantificarse, asi como los posibles mecanismos de
certificacion de la calidad, al objeto de garantizar que los usuarios
finales, incluidos los usuarios finales con discapacidad, tengan
acceso a una informacion completa, comparable, fiable y de facil
consulta. En el anexo | de la Orden IET/1090/2014 se establecen
los parametros que los operadores de comunicaciones
electrénicas que cumplan determinadas condiciones estan
obligados a medir y a publicar en su pagina web con caracter
trimestral. Informacion en la pagina web:
http://www.minetur.gob.es/telecomunicaciones/es-
ES/Servicios/CalidadServicio/Paginas/Calidad.aspx

No especifica

Guatemala

No se cuenta con normativa especifica sobre este tema.

No especifica

No especifica

Honduras

1. Reglamento General de la Ley Marco del Sector de
Telecomunicaciones,

2. Acuerdo N° 89/97. Publicado el 02.08.1997 y su
modificatoria (Acuerdo N° 141-2002, publicado el 26.12.2002).
3. NR004/02 que establece el procedimiento interno en que se
debe formular la denuncia,

4. Ley de Procedimiento Administrativo

- Se cuenta con informacion estadistica formulada por la unidad de
acceso universal adscrita a CONATEL.

- Asimismo, se evalua el reporte de llamadas sobre denuncias que
gestiona la unidad de portabilidad numérica de CONATEL y el
Centro de Atencion al Ciudadano.

- Actualmente, el departamento de Fiscalizacién no efectlia
supervisiones dado el nimero de denuncias que interponen los
usuarios, las cuales no llegan a esta instancia.

- El Anteproyecto de Reglamento de Proteccidn al Usuario,

- No se ha registrado ninguna sancién econdémica
por concepto de denuncia del usuario.
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contemplara los mecanismos de supervision, las sanciones
economicas, asi como la muestra de resultados sobre denuncias
del publico en general (mediante el portal de proteccion al usuario
que se encuentra elaborado en estado VETA, listo para ser
oficializado en la web de CONATEL).

Italia - Cadigo de las Comunicaciones Electrénicas (Art. 53 y Art. Se ha fijado un paquete de directivas referidas a la Calidad y las http://www.agcom.it/documents/10179/1260250/De
72), sobre Servicio Universal y Calidad del Servicio. Cartas de Servicios, de acuerdo con lo establecido en el Art. 72 libera+120-14-CONS/bfd01749-366a-4581-9cd5-
del Cédigo de Comunicaciones Electronicas. Sobre el particular, 7d812215fa61?version=1.2
se obliga a los proveedores de servicios de comunicaciones http://www.agcom.it/documents/10179/540195/Deli
electrénicas a publicar informacién adecuada, comparable y bera+36-14-CONS/96bbbbf2-cba6-4125-84b0-
actualizada sobre la calidad de los servicios que ofrecen. De esta | c6ade1331963?version=1.0
manera, los usuarios finales cuentan con una herramienta http://www.agcom.it/documents/10179/540017/Deli
adecuada para comprobar y comparar las diferentes ofertas bera+231-13-CONS/f5ce4c4a-71f8-4c2d-83ch-
disponibles en el mercado. dcf754ea31e3?version=1.0
http://www.agcom.it/documents/10179/540017/Deli
bera+230-13-CONS/0c57f313-2b94-466e-be34-
36917ada8f4e?version=1.0
http://www.agcom.it/documents/10179/540017/Deli
bera+229-13-CONS/c96bd72b-951a-45ff-9c2¢c-
b70924ee3b33?version=1.0
http://www.agcom.it/documents/10179/540017/Deli
bera+228-13-CONS/e71da7ff-395d-494a-b12b-
7813b4c40448?version=1.0
México 1. Plan Técnico Fundamental de Calidad del Servicio Local En el Plan Técnico Fundamental de Calidad del Servicio Movil se | No especifica

Mévil, publicado en el Diario Oficial de la Federacion en
agosto de 2011.

2. Metodologia de mediciones del Plan Técnico Fundamental
de Calidad del Servicio Local Mévil, publicado en el Diario
Oficial de la Federacion el 27 de junio de 2012.

establecen una serie de indicadores, cuya metodologia de
medicién contribuye a que el servicio local movil se preste en
mejores condiciones de calidad en todo el territorio nacional, en
beneficio de los usuarios.
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http://www.agcom.it/documents/10179/1260250/Delibera+120-14-CONS/bfd01749-366a-4581-9cd5-7d812215fa61?version=1.2;
http://www.agcom.it/documents/10179/1260250/Delibera+120-14-CONS/bfd01749-366a-4581-9cd5-7d812215fa61?version=1.2;
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Nicaragua Sin informacion Sin informacion Sin informacion
Panama No se ha elaborado normativa referida al tema. No especifica No especifica
Paraguay (*) Ley 642/95 de Telecomunicaciones No especifica No especifica

Peru 1. Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones El OSIPTEL se encarga, entre otros, de verificar el cumplimiento | - Multas impuestas:

(D.S. N°013-93-TCC)

2. Reglamento General del OSIPTEL (D.S. N° 008-2001-
PCM).

3. Texto Unico Ordenado del Reglamento General de la Ley
de Telecomunicaciones (D.S. N° 020-2007-MTC).

4. Texto Unico de Procedimientos Administrativos del
OSIPTEL -TUPA (D.S. N° 017-2009-PCM.

5. Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion
Privada en los Servicios Publicos, Ley 27332.

6. Ley de Desarrollo de las Funciones y Facultades del
OSIPTEL, Ley 27336.

7. Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley 27444.
8. Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones,
aprobado mediante Resolucion N° 087 —2013-CD/OSIPTEL.
9. Texto Unico Ordenado del Reglamento de Informacion
Confidencial del OSIPTEL, aprobado mediante Resolucidon N°
178-2012-CD/OSIPTEL.

10. Reglamento General de Supervision, aprobado mediante

de cualquier mandato, resolucién o norma emitida por el propio
OSIPTEL o de cualquier otra obligacién que se encuentre a cargo
de las entidades supervisadas.

Asimismo, el OSIPTEL esta facultado para calificar infracciones e
imponer sanciones y/o medidas correctivas, segun corresponda, a
las empresas operadoras y demas empresas 0 personas que
realizan actividades sujetas a su competencia, por el
incumplimiento de obligaciones derivadas de normas legales o
técnicas, asi como de las obligaciones contraidas por los
concesionarios en los respectivos contratos de concesion. En ese
sentido, monitorea, a través de supervisiones y acciones de
fiscalizacion, el cumplimiento de la normativa de proteccion al
usuario.

Indicadores

Se encuentran contenidos principalmente en:

1. Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (Resolucion N° 123-2014-CD/OSIPTEL)

2. Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios por parte de las

http://www.osiptel.gob.pe/WebSiteAjax/WebFormG
eneral/supervision/wfrm_multas.aspx

- Medidas correctivas
http://www.osiptel.gob.pe/WebSiteAjax/WebFormG
eneral/supervision/wfrm_medidas.aspx

- Acciones de supervision
http://www.osiptel.gob.pe/WebSiteAjax/\WebFormG
eneral/supervision/wfrm_procedimientos.aspx

- Registro de sanciones
http://www.osiptel.gob.pe/WebSiteAjax/WebFormG
eneral/Plantillas/wfrm_Plantilla_Informacion_Prime
rNivel.aspx?CC=637&CS=1529&RI=titulo_supervis
iones.jpg&NN=1
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Resolucién de Consejo Directivo N° 090-2015-CD/OSIPTEL.
Estas normas son utilizadas con sus correspondientes
modificatorias.

Empresas Operadoras de Servicios de Telefonia Fija y Servicios
Publicos Méviles (Resolucién N° 127-2013-CD/OSIPTEL de fecha
05.09.2013).

Portugal

1. Cualidad del servicio del servicio universal de
comunicaciones electronicas - Decision acerca de las
condiciones y especificaciones de cada una de las
prestaciones que constituyen el servicio universal en el ambito
del proceso de designacion del proveedor del servicio
universal de comunicaciones electronicas (deliberacion de 7
de febrero de 2012, modificada por las deliberaciones de 23
de marzo, 5 de julio de 2012, 19 de agosto de 2013 e de 30
de janeiro de 2014), a cual esta vertida nos contratos firmados
entre el Estado y los proveedores del Servicio Universal

2. Reglamento de Cualidad de Servicio:
http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=983509

3. La Ley de Comunicaciones Electronicas (Ley N ° 5/2004
del 10 de febrero de 2004 y sus modificatorias1/) (cfr. Art.
5.%/1/c) e n.%4).

4. Estatutos da ANACOM (aprobados por el Decreto-Ley n.°
39/2015, de 16 de marzo, que revocd o Decreto-Ley n.°
309/2001, de 7 de diciembre).

Indicadores

Los contratos que firma el Estado y las empresas que prestan el
servicio universal de telecomunicaciones, incorporan parametros
de calidad de servicio y niveles de rendimiento, que son
determinados por ICP-ANACOM (determinacion del 7 de febrero
de 2012, en su version modificada por las resoluciones de fecha
23 de marzo, 05 de julio 2012, 19 de agosto de 2013y 30 de
enero 2014).

- Respecto al directorio e informacion general, se miden los
tiempos de respuesta para los servicios de informacién (objetivo:
2.5 segundos) y el % de llamadas contestadas antes de 20
segundos por operadores humanos o por los sistemas de
respuesta equivalentes (objetivo: 95%)

Asimismo, se mide, entre otros, el tiempo de suministro de la
conexion inicial: retraso en instalaciones, tasa de fallos por linea
de acceso, tiempo para reparar fallas, averias u otros defectos,
llamadas fallidas (nacionales e internacionales), tiempo de
establecimiento de llamada y quejas sobre inexactitudes en las
facturas.

Asimismo, se mide el % de dias completos durante los cuales los
teléfonos pUblicos existentes se encontraron en servicio.

Forma de comunicacion de resultados

Se ha establecido un Formulario (informe de las mediciones de los

parametros de calidad de servicio), que las empresas deben
remitir a ICP-ANACOM, finalizando cada trimestre, antes del
Ultimo dia habil del mes siguiente. Asimismo, los operadores
deben informar a los consumidores, con una periodicidad anual,

No especifica
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en sus sitio web, sobre los niveles de rendimiento registrados.

- El Reglamento de Calidad que se aplica para la telefonica fija y
publica, establece parametros de calidad del servicio para el
segmento residencial y no residencial, entre los cuales destacan:
la tasa de fallos y el tiempo de reparacién de fallos. Las empresas
deben reportar estos indicadores trimestralmente a ANACOM. Las
empresas también estan obligadas a poner a disposicion de los
usuarios antes de celebrar cualquier contrato, informacion clara,
comparable y oportuna sobre la calidad del servicio prestado
(Articulo 7).

Sanciones impuestas en 2014

Del total de los procesos de infraccion instaurados que estuvieran
pendientes en 2014 (1271 procesos), han sido decididos 360.

En 228 procesos han sido aplicadas sanciones pecuniarias,
sanciones accesorias, o ha sido declarada la pérdida de los
equipos (entre estos procesos ha sido aplicada sancion pecuniaria
en 115 procesos), en 26 procesos han sido aplicadas condena de
amonestacion, en 80 procesos los acusados han sido absueltos, y
26 procesos han sido integrados en otros para decision final.

Puerto Rico Sin informacion Sin informacion Sin informacion
Reptiblica No contamos con regulacién al respecto. En la actualidad el No especifica No especifica
Dominicana INDOTEL se encuentra el trabajando en la elaboracion del
Reglamento de Calidad de Servicios.
Uruguay En vias de elaboracion de normativa referida al tema. No especifica Se ha dado puntualmente via Resolucion de Ursec
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Venezuela (*) Providencia Administrativa N°. 430. "Parametros de Calidad 1. Accesibilidad al Servicio. No especifica
de Servicio para los Servicios de Telefonia Fija Local, Larga 2. Retenibilidad del Servicio.

Distancia Nacional, Larga Distancia Internacional y Telefonia | 3. Calidad de funcionamiento de la red.

Mévil. Publicada en Gaceta Oficial N° 37.968, de fecha 28 de | 4. Accesibilidad de Servicio mediante operadora u operador
junio de 2004. humano.

5. Efectividad de la facturacion.

Notas: (*) La informacion corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicién del Diagndstico Regional del afio 2014, a excepcion de Brasil, El Salvador, Paraguay y Venezuela que han incorporado informacion referida al
marco normativo. Cabe precisar que, en la Segunda Edicién del Diagnéstico Regional del afio 2014 habrian sefialado que no contaban con normativa al respecto. Se incluye la informacion proporcionada por Uruguay.

En Argentina, se han establecido los siguientes indicadores

(i) Indicador de reclamos de usuarios

(ii) Indicador de reiteracién de reclamos

(iii) Indicador de reclamos ante la Autoridad de Aplicacién

(iv) Indicador de respuestas del operador para atencion al usuario
(v) Indicador de reclamos sobre saldos de cuentas prepagas

(vi) Indicador de reclamos sobre facturacion

(vii) Indicador de Demora en la Operatividad del Servicio Solicitado
(viii) Factor Nominal de Reliso

(ix) Tasa de Asignacion de Recursos

(

(

(

(

(

(

=

< =

x) Tasa de Corte

xi) Tasa de Cumplimiento del Tiempo de Transmision
Xii) Tasa de Pérdida de Paquetes

xiii) Tasa de Cumplimiento de la Fluctuacion Maxima
xiv) Tasa de Cumplimiento del Sincronismo

xv) Tasa de Cumplimiento de la Velocidad Efectiva Media de Transferencia

En Bolivia, el Reglamento de la Ley General de Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacién y Comunicacion, establece en su Articulo 75 denominado Inspecciones, lo siguiente:

"I. La ATT podra inspeccionar, sin previo aviso, cualquier instalacién o equipo del titular de una licencia durante las horas laborales, y con un aviso de por lo menos seis (6) horas para los dias no laborales. Estas
inspecciones seran ejecutadas por la ATT tomando las previsiones necesarias para evitar dafio a la red o la provisién de servicios.

Il. Los titulares de licencias deberan mantener en todo momento una copia de su licencia y presentarla a los personeros de la ATT, de ser ésta solicitada. Asimismo, deberan poner a disposicion de los personeros

de la ATT de forma inmediata, toda informacion y documentacion requerida.”
e [ ]
» Osiplel
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En Colombia, en cuanto a las condiciones de calidad establecidas en la Ley 1341, éstas aplicables a los diferentes servicios se encuentran contenidas en la Resolucion CRC 3067 de 2011 (puede consultarse una
version actualizada que incluye las modificaciones que se han realizado posteriormente, aqui: http://www.crcom.gov.co/?idcategoria=62907&download=Y).

Teniendo en cuenta que la CRC no ostenta facultades de Vigilancia y Control, no es posible hacer referencia a los mecanismos de supervision y/o las sanciones impuestas. No obstante debe tenerse en cuenta que
la metodologia de medicion y reporte de los indicadores de calidad para los diferentes servicios se encuentra definida en la Resolucién antes mencionada, y en base a ella el Ministerio de TIC adelanta las
actividades de Vigilancia y Control, en ejercicio de sus competencias.

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones tienen la obligacion de hacer publica la informacion de los indicadores de calidad en sus paginas Web. Asi mismo, la CRC publica los indicadores de
calidad que son reportados por ellos (ver enlace: http://www.crcom.gov.co/calidadmovil).

Los indicadores son los siguientes:

Voz en redes fijas: (i) NUmero de dafios por cada 100 lineas en servicio, (i) Tiempo medio de reparacion de dafios, (iii) Tiempo medio de instalacion de nuevas lineas, (iv) Tasa de Llamadas Nacionales entregadas
exitosamente a la red de destino, (v) Tasa de Llamadas Internacionales entregadas exitosamente a la red de destino.

Voz en redes moviles: (i) Porcentaje total de llamadas caidas, (i) Porcentaje de llamadas caidas por handover (handoff), (iii) Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso para 2G, (iv)
Porcentaje de intentos de llamada no exitosos en la red de acceso para 3G, (v) Porcentaje de refacturaciones por quejas del usuario sobre los valores totales facturados y sobre el nimero total de facturas
procesadas.

Mensajes de Texto (SMS): (i) Porcentaje de completacion de mensajes cortos de texto on-net, (i) Porcentaje de completacion de mensajes cortos de texto off-net, (iii) Tiempo de entrega de extremo a extremo.
Internet en redes fijas: (i) Velocidad de transmision de datos alcanzada, (i) Proporcion de transmisiones de datos fallidas, (jii) Retardo en un sentido.

Internet en redes maviles: (i) Ping (tiempo de ida y vuelta), (i) Tasa de datos media FTP y (iii) Tasa de datos media HTTP, (iv) Disponibilidad de los SGSN, (v) Porcentaje de fallas en activacién de contextos PDP,
(vi) Porcentaje de contextos PDP caidos.

Cabe indicar que durante el afio 2014 se adelanta un proyecto regulatorio de revisién integral del régimen de calidad en los servicios de telecomunicaciones. En el marco de dicha revisién, se prevé incorporar
diferentes elementos que permitan identificar la percepcion que tiene (o puede tener) el usuario con respecto a la calidad en la prestacion de los servicios, dado que hoy en dia el régimen se concentra en la calidad
ofrecida/medida por el proveedor. El objetivo es incorporar la vision que la Unién Internacional de Telecomunicaciones-UIT plantea respecto de la calidad de los servicios, segln las Recomendaciones UIT-T E.800 y
G.1000 (4 puntos de vista de la calidad). Durante el afio 2013 se tuvo un avance en esta materia, incorporando obligaciones de compensacion automatica en servicios de voz movil. Pueden consultarse los
siguientes documentos sobre el particular:

(i) Documento soporte de la propuesta regulatoria publicada en mayo de 2013:

http://www.crcom.gov.cofindex.php?idcategoria=65207&download=Y

(ii) Resolucion CRC 4296 de Agosto de 2013:

http://www.crcom.gov.cofindex.php?idcategoria=654688download=Y

(iii) Documento de respuestas a comentarios:

http://www.crcom.gov.cofindex.php?idcategoria=654148download=Y
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En Cuba, existen normativas de calidad especificas para los diferentes servicios, por ejemplo:
(i) Decreto 321/2013 (Concesion a ETECSA),

(ii) Resolucién 121/2007 (Indicadores de Telecomunicaciones de ETECSA),

(iii) Resolucion 165/2012 (Indicadores de Calidad de Transmision de Datos),

(iv) Resolucion 175/2013 (Indicadores de Calidad del Servicio de Radiodifusion).

En Ecuador, la SUPERTEL es el Organismo Técnico de Control de las Telecomunicaciones que ejecuta las acciones de control de los servicios de telecomunicaciones para que estos sean prestados con calidad.
Los parametros de calidad son verificados y en caso no cumplan con el valor objetivo determinado en la normativa correspondiente, la SUPERTEL tiene la facultad de iniciar un proceso administrativo sancionador.
La SUPERTEL comunica los resultados obtenidos en sus acciones de control para verificar la calidad en la prestacion de los servicios de telecomunicaciones a través de su pagina web.

En Honduras, se evalla el reporte de llamadas sobre denuncias que gestiona la unidad de portabilidad numérica de CONATEL y el Centro de Atencion al Ciudadano. Actualmente, el departamento de Fiscalizacion
no efectlia supervisiones dado el nimero de denuncias que interponen los usuarios, las cuales no llegan a esta instancia. EI Anteproyecto de Reglamento de Proteccion al Usuario, contemplara los mecanismos de
supervision, las sanciones econémicas, asi como la muestra de resultados sobre denuncias del publico en general (mediante el portal de proteccion al usuario que se encuentra elaborado en estado VETA, listo
para ser oficializado en la web de CONATEL).

En Peru, los indicadores, se encuentran contenidos principalmente en:
1. Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (Resolucion N° 123-2014-CD/OSIPTEL), v,
2. Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de Servicios de Telefonia Fija y Servicios Publicos Méviles (Resolucion N° 127-2013-CD/OSIPTEL de fecha 05.09.2013).

En Portugal, respecto al directorio e informacion general, se miden los tiempos de respuesta para los servicios de informacién (objetivo: 2.5 segundos) y el % de llamadas contestadas antes de 20 segundos por
operadores humanos o por los sistemas de respuesta equivalentes (objetivo: 95%).

Asimismo, se mide, entre otros, el tiempo de suministro de la conexién inicial: retraso en instalaciones, tasa de fallos por linea de acceso, tiempo para reparar fallas, averias u otros defectos, llamadas fallidas
(nacionales e internacionales), tiempo de establecimiento de llamada y quejas sobre inexactitudes en las facturas.

Asimismo, se mide el % de dias completos durante los cuales los teléfonos publicos existentes se encontraron en servicio.

Con respecto a la forma de comunicacion de resultados, se ha establecido un Formulario (informe de las mediciones de los parametros de calidad de servicio), que las empresas deben remitir a ICP-ANACOM,
finalizando cada trimestre, antes del Gltimo dia habil del mes siguiente. Asimismo, los operadores deben informar a los consumidores, con una periodicidad anual, en su sitio web, sobre los niveles de rendimiento
registrados.
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Cabe indicar que el Reglamento de Calidad que se aplica para la telefonica fija y publica, establece parametros de calidad del servicio para el segmento residencial y no residencial, entre los cuales destacan: la
tasa de fallos y el tiempo de reparacion de fallos. Las empresas deben reportar estos indicadores trimestralmente a ANACOM. Las empresas también estan obligadas a poner a disposicién de los usuarios antes de
celebrar cualquier contrato, informacion clara, comparable y oportuna sobre la calidad del servicio prestado (Articulo 7).
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En esta seccion se brinda informacidn sobre el desarrollo de estudios (cualitativos o cuantitativos) que consideren la opinion de los usuarios, referidos a sus expectativas,
necesidades y satisfaccion con los servicios de telecomunicaciones, las politicas de acercamiento al usuario que desarrollan las instituciones, entre otras para: (i) brindar
informacién; (i) llevar a cabo cursos de capacitacion, (iii) trabajar con asociaciones de usuarios y/o consumidores, asi como respecto a (iv) las actividades especificas para
brindar informacion a los usuarios.

Asimismo, se presentan los principales temas que han sido abordados por los paises, con relacién a actividades o proyectos de responsabilidad social y los aplicativos
(sistemas informaticos disponibles en pagina web) desarrollados por las instituciones, con la finalidad de brindar informacién a los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones.

Cabe precisar que, se ha incorporado un campo adicional denominado “Metodologia Aplicada”, a través de la cual se consignara el método que viene empleando cada pais

para el desarrollo de estudios de las necesidades y satisfacciones por parte de los usuarios frente a los servicios publicos de telecomunicaciones.

1. Estudios referidos a las expectativas, necesidades y/o medicidn de la satisfaccion de los usuarios con relacion a los servicios de

telecomunicaciones

Algunos paises llevan a cabo estudios sobre las necesidades, expectativas y/o medicién de la satisfaccion de los usuarios. Sin embargo esta practica no es generalizada.
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Argentina

Cuadro N° 19

Estudios

- Mediante la Resolucion SC 83/97, dictada por la Secretaria de Comunicaciones, se aprob¢ el
Reglamento de estudios y andlisis de opinion publica (REAOP) sobre la calidad del servicio basico
telefonico y servicios de telecomunicaciones. La Resolucion 34 SC/06 modifica el dispositivo anterior, y
delega esta funcion en la Comision Nacional de Comunicaciones.

- A través de la Res N° 5-SC/2013 se establecen indicadores de calidad y de reclamos de los usuarios
para los servicios de telecomunicaciones.

Metodologia Aplicada

Bolivia

-No se han desarrollado estudios sobre el conocimiento de la Satisfaccion de los Usuarios

Brasil (¥)

- Anatel he efectuado una investigacion de satisfaccion sobre los servicios de telefonia movil y
Internet/banda ancha para los afios de 2012, 2013y 2014.

- Anatel publicé nuevo Reglamento de las Condiciones de medicién del grado de satisfaccion y calidad
percibida por los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, aprobado por la Resolucion 654 de 13
de julio de 2015, que unific todas las reglas de investigacion de calidad percibida, que antes estaba en los
otros reglamentos de calidad.

Busqueda telefonica de muestra de la evaluacién de items
relacionados a satisfaccion y calidad de la percepcién, permitiendo
generar resultados por operadoras de servicios y por provincias.

Chile

- SUBTEL, encomienda anualmente a una empresa de estudios de mercado, la realizacion de dos (2)
encuesta (con periodicidad semestral) con la finalidad de medir la satisfaccion de los usuarios respecto a la
entrega de los servicios de telefonia mévil, internet mévil y residencia.

- Asimismo, tanto las empresas como la SUBTEL llevan a cabo encuestas de satisfaccion a usuarios (con
periodicidad mensual) con relacion al nivel de atencion presencial y telefénico de los reclamos de los
servicios. La informacion de las empresas debe ser entregada a la SUBTEL. Los niveles de satisfaccion
son medidos dentro de la escala de 1 a 7, donde del 1 al 4 es insatisfactoria y de 6 a 7 es satisfactoria.
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Colombia (*)

- A partir del afio 2010, la Comision de Regulacion de Comunicaciones no realiza la medicion del Nivel de
Satisfaccion de los Usuarios (NSU), dado que desde la promulgacién de la Ley 1341 de 2009, Ley de TIC,
de alguna manera ha impedido ello.

- Con anterioridad a la Ley 1341, se realizaban mediciones para los servicios de telecomunicaciones de
telefonia fija, movil, larga distancia e Internet.

- Los resultados de las mediciones del NSU de los afios 2007, 2008 y 2009, se encuentran disponibles en
los siguientes enlaces:
https://lwww.crcom.gov.co/es/pagina/nivel-de-satisfacci-n-del-usuario-de-larga-distancia-2007
https://www.crcom.gov.co/es/pagina/nivel-de-satisfacci-n-de-los-usuarios-de-larga-distancia-2008
https://www.crcom.gov.co/es/pagina/nivel-de-satisfacci-n-de-los-usuarios-de-larga-distancia-2009

- En Colombia desde 2014 la Comisién de Regulacién de Comunicaciones-CRC se encuentra adelantando
una medicion de calidad a través de encuestas telefonicas enfocada en la percepcion de los usuarios
respecto de la prestacion de los servicios fijos y méviles de telefonia e internet y televisién por suscripcion.
Esta iniciativa hace parte de las medidas orientadas a determinar las mejores condiciones de calidad de
los servicios posibles.

La calidad desde la perspectiva regulatoria incluye los indicadores objetivos de calidad de los servicios de
comunicaciones reportados por los operadores a la CRC, asi como los aspectos relativos a la experiencia
de usuario. Igualmente los andlisis que adelanta la CRC incluyen la caracterizacion del usuario asi como
las expectativas del mismo. Con base en toda esta informacién se propone formular a partir de un modelo
de ecuaciones estructurales la formulacién de indicadores nacionales de calidad.

En relacion con los indicadores objetivos, los mismos se encuentran definidos en la Resolucion CRC 3066
de 2011 para los servicios de telefonia fija, telefonia movil, internet fijo, internet mévil y mensajes cortos de
texto (SMS). A partir de estas definiciones y de las metas dadas para cada uno de ellos, la CRC efectua
una consolidacion trimestral, discriminada con base en cada uno de los criterios definidos para cada
indicador. (Ver anexos)

De los andlisis efectuados por la entidad se ha identificado que aquellos servicios que requieren un
especial seguimiento son los asociados a la telefonia mévil. En ese orden de ideas la CRC ha monitoreado
mes a mes la evolucién de dichos servicios encontrando que en los Ultimos trimestres se observa de
manera general una mejora en el comportamiento de esos indicadores.

Esta actividad se inicid y desarrollé durante el afio 2014, contemplé 37.600 encuestas, distribuidas en los
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cinco (5) servicios anteriormente mencionados y en dieciséis (16) ciudades, las cuales estan clasificadas
de la siguiente manera:

+ Las trece (13) ciudades mas representativas del pais segun el DANE, lo que hace esta muestra sea
comparativa con otros estudios estadisticos en Colombia.

* Tres (3) ciudades que son de especial interés de la CRC para la formulacién de politicas publicas.

Las principales fortalezas de la medicién estan en su continuidad, mes a mes se estan haciendo encuestas
lo que disminuye los impactos coyunturales en la evaluacion; la representatividad de la muestra, con
margenes de error por servicio y proveedor, bastante bajos; y su diversidad geogréfica, teniendo una foto
general del pais.

Costa Rica

- Los articulos 36°, 53°, 76°, 88° y 116° del Reglamento de Prestacién y Calidad de los Servicios,
disponen que el grado de satisfaccion y percepcion de la calidad del servicio corresponde a la calificacion
obtenida en la aplicacion de al menos una encuesta semestral, que permita conocer el grado de
satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad del correspondiente servicio de telecomunicaciones
evaluado.

- Las encuestas realizadas deben obtener informacion relacionada con los pardmetros siguientes, de
acuerdo a la medicion del grado de satisfaccién y percepcion de la calidad:

(i) Atencion personalizada: incluye el trato que se le brinde al cliente sobre sus requerimientos y consultas.
ii) Atencion telefonica: incluye el trato comercial y cumplimiento en la atencion del tramite via telefénica.
iii) Entrega del servicio: tiempo de entrega y grado de satisfaccion con la entrega del servicio

iv) Reparacion de averias: grado de satisfaccion con la atencién y reparacion de averias

v) Facturacion del servicio: grado de satisfaccion con la facturacion y cobro

(vi) Funcionamiento del servicio telefonico: en cuanto a calidad de voz, completacion de llamadas, calidad
de los servicios complementarios e interrupciones del servicio.

(vii) Cualquier otro indicador particular que sea indicado por parte de la SUTEL.

—~— e~ —

Cuba

- El desarrollo de encuestas o estudios para la determinacion de la calidad percibida por los usuarios en
los diferentes servicios de telecomunicaciones, no es sistematica.

- El Comité Ministerial de Calidad Percibida tiene previsto sistematizar estas labores, asi como el contenido
de dichas encuestas y estudios.
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Ecuador (*)

- La Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL), contrata anualmente
consultorias externas, para que efectien dichos estudios, a fin de determinar las expectativas,
necesidades, y/o medicion de la satisfaccidn de los usuarios con respecto a los servicios de
telecomunicaciones.

La metodologia utilizada consiste en Encuestas orientadas a: (i)
Ciudadania (Cuantitativa. Entrevistas personales utilizando un
cuestionario semi-estructurado); (ii) Empresas (Cuantitativa.
Entrevistas personales utilizando un cuestionario semi-estructurado);
y, (iii) Grupos Focales (Cualitativa)

El Salvador

- No se tiene informacién al respecto.

Espafia

- El Centro de Estudios Sociologicos publicd una encuesta de satisfaccion sobre los servicios de
telecomunicaciones. Puede consultarse en:
http://www.minetur.gob.es/telecomunicaciones/es-ES/Servicios/CalidadServicio/Paginas/ServicioFijo.aspx

Guatemala

- A la fecha no se han elaborado este tipo de estudios.

Honduras

- La Direccion de Regulacién Econdmica y Mercado coordiné la ejecucidn de una encuesta para conocer el
grado de satisfaccion de los usuarios del servicio mévil. La muestra fue de 300 unidades efectivas y fue
aplicada por alumnos de la asignatura de Estadistica de la Universidad Auténoma de Honduras.

Italia

- En el afio 2008 AGCOM firmé un Memorando de Entendimiento con el Consejo Nacional Consumidores y
Usuarios -CNCU (que representa a las méas grandes asociaciones de consumidores) con la finalidad de
desarrollar proyectos comunes, asi como para la medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios.

- El Protocolo reconoce que las asociaciones de consumidores, son personas juridicas apropiadas para
cumplir objetivos de informacion, asistencia y asesoramiento, han sido por tanto disefiadas para advertir a
los consumidores y usuarios sobre las normas para la proteccion de sus derechos, asi como sobre las
formas de proteccion disponibles, tanto preventiva como de los procedimientos posteriores y relacionados
que se deben utilizarse.

México

No se ha especificado.

Nicaragua

Sin informacion

Panama

- La Autoridad Nacional de los Servicios Publicos (ASEP), efectua una encuesta anual sobre este tema.
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Paraguay - El Centro de Atencion al Publico (CAP) de la Comisidn Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL),
viene efectuando una encuesta sobre calidad de servicio de Internet movil. Se realizaron campafias de
Veerano del CAP. Funcionarios en varias Ciudades tomando al azar reclamos midiendo la calidad de
servicios y deficiencias de las Operadoras.
Peru (*) - La Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario del OSIPTEL ha efectuado cuatro (4) mediciones con Ponderador: a través de una pregunta se le solicitara a los usuarios
relacion a la satisfaccion de los Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones: sefialar cual considera que es el principal proceso (tema) de los
(i) Afio 2005. Aplicacion del Indicador del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios: mercados de telefonia fija | servicios de telecomunicaciones: (i) calidad del servicio, (i) calidad de
y mévil (Informe N° 001-GUS/2005) atencion al usuario, (iii) facturacion del servicio / tarjetas de pago, (iv)
(i) Afio 2006. Indicador del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios 2006: Mercado de Telefonia Fija y planes y promociones.
Telefonia Mévil -Prepago y Postpago (Informe N° 014-GUS/2006)
(iii) Afio 2012. Indicador del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios 2012: Mercado de Telefonia Fija y Cada respuesta sera nominada con valores que van entre 1y 5, de
Telefonia Mévil -Prepago y Postpago (Informe N° 116-GUS/2012) acuerdo a las respuestas de los encuestados de la siguiente manera
(iv) Afo 2013. Indicador del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios 2013: Mercado de Telefonia Fija, (o de manera similar), las cuales posteriormente seran convertidas a
Telefonia Movil -Prepago y Postpago y Mercado de Acceso a Internet Fijo y Movil. una escala numérica, de 0 a 100, utilizando las siguientes
(v) Afio 2014. Indicador del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios 2014: Mercado de Telefonia Fija, equivalencias (o de manera similar):
Telefonia Movil -Prepago y Postpago y Mercado de Acceso a Internet Fijo y Movil. Muy satisfecho: 100
(vi) Afo 2015. A partir del afio 2015, se ha previsto evaluar el servicio de Distribucion de Radiodifusion por | Satisfecho: 75
Cable. Ni insatisfecho ni satisfecho: 50
Insatisfecho: 25
Muy insatisfecho: 0
Portugal - El Indice Nacional de Satisfagao do Cliente (ECSI Portugal) se mide anualmente, abarca los servicios en
diversos sectores econdmicos, como en las telecomunicaciones. El ultimo estudio publicado se refiere al
afio 2013: http://www.ecsiportugal.pt/Apres_ECSI_2013_5-junho-2014#Apres_ECSI_2013_5-junho-2014
- Por otro lado, ANACOM promueve regularmente (cada trimestre), las encuestas sobre la percepcion de
calidad y satisfaccion de los consumidores de comunicaciones electronicas.
Puerto Rico No se han desarrollado estudios referidos al tema.
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Republica Dominicana

- En el mes de julio 2011 se elaboraron los términos de referencia y el cuestionario que dio origen a la
tercera medicion de la satisfaccion de los usuarios de servicios telefénicos, que estuvo a cargo de la firma
MKT Global Research.

Dicha medicién permiti6 identificar oportunidades de mejora en aspectos puntuales, al tiempo de
evidenciar resultados derivados del esfuerzo de una parte importante de la industria de las
telecomunicaciones, a fin de procurar mayor bienestar para los usuarios de servicios telefénicos
disponibles en nuestro mercado.

- En el presente afio 2014, se realizé el cuarto estudio de Mercado, en coordinacion con la firma Gallup
dominicana.

Uruguay La Direccion del Area de Defensa del consumidor tiene entre sus cometidos la de informar y asesorar a los
consumidores en sus derechos. Especificamente en materia de telecomunicaciones ese cometido lo tiene
URSEC.

Venezuela - El ente regulador ha realizado estudios para conocer y medir la percepcién de los usuarios con respecto

a la calidad de los servicios de telecomunicaciones. Dichos diagnésticos han sido disefiados para fines
regulatorios.

Asimismo, los referidos estudios se han trasladado a los diferentes operadores, de manera que los
comentarios recibidos sean consideradas para su correccion y/o mejora.

Notas: (*) Sélo los paises de Brasil, Ecuador y Perti han informado acerca de la metodologia que vienen realizando para la medicion de la satisfaccion de los usuarios de los servicios pUblicos de telecomunicaciones.

En Brasil, la metodologia utilizada se aplica mediante la bisqueda telefonica de muestra de la evaluacion de items relacionados a satisfaccion y calidad de la percepcion, permitiendo generar resultados por

operadoras de servicios y por provincias.

En Colombia, los resultados de las mediciones del NSU de los afios 2008 y 2009, se encuentran disponibles en los siguientes enlaces:
http://www.crcom.gov.cofindex.php?idcategoria=62140 y http://www.crcom.gov.cof/index.php?idcategoria=62174

Se tuvieron en cuenta aspectos cualitativos y cuantitativos en la prestacion de los servicios en donde se tuvo en cuenta la percepcidn del usuario, determinandose la compensacion automatica por falta de
disponibilidad de la red o por falta de disponibilidad del servicio (mediante la Resolucion CRC 4296 de 2013). Esto implica que los usuarios son compensados por este hecho sin que medie solicitud del mismo. La

informacién esta disponible en: http://www.crcom.gov.co/?idcategoria=64868.

Cabe mencionar que Colombia inici6 mediciones de calidad de los servicios a partir de enero de 2014, la cual se realiza mediante encuestas en las 16 ciudades mas representativas del pais.

En Costa Rica, las encuestas realizadas deben obtener informacion relacionada con los parametros siguientes, de acuerdo a la medicion del grado de satisfaccién y percepcion de la calidad:

(i) Atencién personalizada: incluye el trato que se le brinde al cliente sobre sus requerimientos y consultas.
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(i) Atencion telefonica: incluye el trato comercial y cumplimiento en la atencion del tramite via telefonica.
(iii) Entrega del servicio: tiempo de entrega y grado de satisfaccion con la entrega del servicio
(iv) Reparacion de averias: grado de satisfaccion con la atencion y reparacion de averias
(v) Facturacion del servicio: grado de satisfaccion con la facturacion y cobro
(vi) Funcionamiento del servicio telefonico: en cuanto a calidad de voz, completacion de llamadas, calidad de los servicios complementarios e interrupciones del servicio.
(vii) Cualquier otro indicador particular que sea indicado por parte de la SUTEL.
En Ecuador, la metodologia utilizada consiste en Encuestas orientadas a:
(i) Ciudadania (Cuantitativa. Entrevistas personales utilizando un cuestionario semi-estructurado);

(i) Empresas (Cuantitativa. Entrevistas personales utilizando un cuestionario semi-estructurado); y,
(i) Grupos Focales (Cualitativa).

En ltalia, el Protocolo reconoce que las asociaciones de consumidores, son personas juridicas apropiadas para cumplir objetivos de informacién, asistencia y asesoramiento, han sido por tanto disefiadas para
advertir a los consumidores y usuarios sobre las normas para la proteccién de sus derechos, asi como sobre las formas de proteccion disponibles, tanto preventiva como de los procedimientos posteriores y
relacionados que se deben utilizarse.

En Per(, se han efectuado los siguientes estudios:

i) Afio 2005. Aplicacion del Indicador del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios: mercados de telefonia fija y mévil (Informe N° 001-GUS/2005)

ii) Afio 2006. Indicador del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios 2006: Mercado de Telefonia Fija y Telefonia Movil -Prepago y Postpago (Informe N° 014-GUS/2006)

iii) Afio 2012. Indicador del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios 2012: Mercado de Telefonia Fija y Telefonia Mévil -Prepago y Postpago (Informe N° 116-GUS/2012)

iv) Afio 2013. Indicador del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios 2014: Mercado de Telefonia Fija, Telefonia Mdvil -Prepago y Postpago y Mercado de Acceso a Internet Fijo y Movil.
v) Afio 2014. Indicador del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios 2014: Mercado de Telefonia Fija, Telefonia Movil -Prepago y Postpago y Mercado de Acceso a Internet Fijo y Mévil.
vi) Afio 2015. A partir del afio 2015, se ha previsto evaluar el servicio de Distribucion de Radiodifusion por Cable.

—~ e~ —~
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2. Politicas de acercamiento al usuario

Como puede apreciarse en el siguiente cuadro, los paises miembros del REGULATEL cuentan con politicas de acercamiento al usuario, estableciendo actividades, proyectos,
asi como estrategias de trabajo para atender las necesidades de informacion de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, principalmente, respecto a sus derechos

y obligaciones en sus relaciones de consumo con las empresas operadoras.

Cuadro N° 20

Pais Politica de Acercamiento al Usuario

Argentina - La Subsecretaria de Defensa del Consumidor establecid las siguientes politicas institucionales para favorecer el acercamiento con los usuarios:
(i) Elaboracién y difusion de “La Guia del Consumidor”, la cual contiene informacion sobre derechos, consejos y direcciones utiles al momento de presentar un reclamo.
(ii) Ejecucion del “Programa Valorar nuestros derechos”, que a través de talleres, encuentros de capacitacion y actividades comunitarias, ofrece herramientas de participacion popular
para que se conozcan y ejerzan derechos.
(iii) El sitio web institucional: http://www.consumidor.gov.ar/, que proporciona Informacién legal, muestra las leyes que regulan el intercambio entre productores y consumidores.

Bolivia - 'La Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes:
(i) Cuenta con herramientas para brindar informacion sobre las reclamaciones a través de su portal Web, sitio Facebook, Twitter y la linea gratuita 800106000
(i) Dispone de un sitio exclusivo de reclamaciones "mireclamo.bo"; en el portal Web y Facebook, donde se muestra como es el procedimiento para la atencion de las reclamaciones.
(iii) Efectuo talleres a grupos especificos con la finalidad de mostrar la normativa y explicar el procedimiento de reclamaciones;
(iv) Trabajo con Asociaciones de mujeres, grupos de adolescentes, Asociacion de Cafés Internet
(v) Se han elaborado y repartido (de acuerdo a tematica), panfletos y otros materiales donde se muestra todo el proceso de reclamacion y atencion de reclamos.
(vi) Tres veces por afio, se efectua una Rendicion Publica de Cuentas como obligacion Constitucional; en la cual el regulador y todas las entidades del Estado informan a su "Control
Social" acerca de las actividades desarrolladas y dirigidas a la Sociedad.
- Nota: Como referencia, se pueden apreciar los Articulos 241y 242 de la Constitucion Politica de Bolivia.
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Brasil ANATEL dispone de distintos canales de aproximacion con los usuarios en todos las provincias brasilefias.

(i) A través de sus oficinas regionales y unidades operacionales brinda atencion presencial a los usuarios; atencion telefénica, atencion a través de sistema en internet y aplictivos para
teléfono movil.

(ii) El sitio de la Agencia Reguladora foi desarollado para proporcionar una capacidad mayor de informacion al usuario de telecomunicacion: www.anatel.gov.br/consumidor

Chile La Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL):

- Elabora la Politica de Difusion de los Derechos de Usuarios de Telecomunicaciones. Dicha Politica es desarrollada a nivel pais, por el departamento de Gestion de Reclamos.
- Modera el Consejo de la Sociedad Civil.

- Realiza Consultas Publicas sobre la creacion de normativas sectoriales.

- Difunde actividades y gestiona via la pagina web institucional.

- Desarrolla cursos de capacitacion a organizaciones comunitarias, participacion en plazas ciudadanas o gobierno en terreno.

Colombia (*) La Comision de Regulacion de Comunicaciones:

- Anualmente adelanta una rendicion de cuentas a la ciudadania sobre su gestion, invitando en forma especial a todos los ciudadanos.

- Se dispone de diversos medios para la atencion a los usuarios como son la atencion fisica en la entidad, atencion telefénica, personal, escrita por correo electrénico, carta o fax, asi
como la atencion por medios virtuales como la pagina web, las redes sociales como Facebook y Twitter y el chat de la CRC dispuesto en la pagina en la seccién de usuarios.

- Ademas, se tienen ferias de atencion al ciudadano, en coordinacién con la Direccion Nacional de Planeacion, mediante las cuales se visitan diferentes municipios de la geografia
nacional.

-También se visitan municipios y se realiza actividades de pedagogia del Régimen de proteccion a Usuarios.

-Foros académicos sectoriales en el que el usuario tiene entrada libre.

Costa Rica La Superintendencia de Telecomunicaciones — SUTEL, coopera con la Oficina de Apoyo del Consumidor, participando activamente en las actividades organizadas con la finalidad de
acercarse a los usuarios y brindarles informacion sobre sus derechos como el procedimiento para interponer reclamaciones.

Cuba - El Ministerio de Comunicaciones (MINCOM), a través de su Direccion de Atencién Ciudadana y con el apoyo de la Direccion de Comunicacion Institucional viene trabajando en la
elaboracién de politicas generales de acercamiento al usuario de los servicios publicos de telecomunicaciones. En ese sentido, viene preparando en su sitio web un espacio para el
intercambio con los usuarios.

- De otro lado, en las empresas operadoras, los Departamentos de Proteccién al Consumidor llevan a cabo politicas empresariales de acercamiento especificas.
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Ecuador (*) La Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones lleva a cabo las siguientes politicas de acercamiento al usuario:

1.- Informacién brindada y canales de informacién:

- Informacién a los usuarios de telecomunicaciones a través de la pagina web (www.arcotel.gob.ec), a través de la linea de su centro de informacién y reclamos (1800-567-567), y
mediante las cuentas institucionales en Facebook (Arcotel Ecuador) y Twitter (@Arcotel_ec).

2.- Cursos de capacitacion:

- ARCOTEL ejecuta eventos de socializacion con la ciudadania acerca de la normativa vigente, asi como respecto a los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, los cuales se desarrollan periédicamente en diversas ciudades del pais.

El Salvador - La Superintendencia de Telecomunicaciones ha establecido el Centro de Atencién al Usuario, el cual, mediante su participacion en el Comité Sectorial de Telecomunicaciones y
Energia, forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor. El Centro de Atencion al Usuario:

(i) Ha realizado campafias de divulgacion, informacién y capacitacion ante los miembros de las Instituciones que representan y conforman dicho comité.

(i) Ha participado en eventos publicos como Ferias, Congresos, u otros.

(iii) Ha efectuado campafias de divulgacion, informacion y capacitacion de los usuarios finales vinculados con el sector de telecomunicaciones.

- A nivel nacional también se cuenta con la Defensoria del Consumidor.

- En el afio 2013 se desarrollé la Campafia de Informacidn sobre Radiaciones No lonizantes-RNI en conjunto con la Asamblea Legislativa.

- También se desarrolld el Sistema de Socializacion de los Resultados del Monitoreo de Radiaciones no lonizantes a través de paginas web y mediante charlas dirigidas a las
municipalidades, lideres comunales y organizaciones de la sociedad civil.

- Se ha iniciado la instalacion del sistema de monitoreo continuo de las RNIs.

Espafa No se han establecido politicas especificas, salvo la puesta a disposicion de los ciudadanos de:
(i) Call Center.
(i) La pagina web de la Oficina de Atencién al Usuario de Telecomunicaciones: http://www.usuariosteleco.es/Paginas/index.aspx

Guatemala La Superintendencia de Telecomunicaciones - SIT, ha incluido en su sitio web, preguntas y respuestas comunes en materia de proteccion a los usuarios.

Honduras Las actividades de acercamiento al usuario que lleva a cabo CONATEL se efecttian:

- A través de su sitio web htpp:// www.conatel.gob.hn

- Mediante el desarrollo de eventos de las TIC.

- Por medio de publicidad en los diarios de mayor circulacion y las redes sociales de CONATEL (Facebook y Twitter).

- Asi como, en las paginas web de los operadores de servicios, en las cuales se brinda informacion acerca de los proyectos que se realizan en CONATEL.
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Italia - En el marco del "Memorando de Entendimiento con las Asociaciones de Consumidores", periédicamente AGCOM organiza un curso de formacion para los trabajadores de la
asociaciones y reuniones técnicas permanentes para tratar temas especificos.
- Asimismo, a través del Contact Center de AGCOM, se brinda atencidn telefonica gratuita para los usuarios, utilizando una numeracién "verde".
El Contact Center se encuentra disponible por teléfono todos los dias habiles, desde las 10:00 horas, hasta las 14:00 horas, llamando al nimero de teléfono gratuito 800.18.50.60
(desde fijo) y al nimero geografico +39 081.750.750 (desde un mévil o desde el extranjero). También se puede contactar al contact center por correo electrénico a la siguiente
direccion electronica: info@agcom.it

México - La Procuraduria Federal de Proteccién al Consumidor (PROFECO) ha establecido una politica de acercamiento al usuario a través de sus delegaciones, subdelegaciones y unidades
del servicio en todo el pais.
Ello, con el objetivo de promover y proteger los derechos del consumidor, fomentar el consumo inteligente y procurar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores.

Nicaragua Sin informacion

Panama La Autoridad Nacional de los Servicios Publicos (ASEP), a través de sus Agencias Regionales, atiende consultas y brinda orientacion respecto de reclamaciones y demas aspectos
relacionados con la prestacion de los servicios de telecomunicaciones.
Asimismo, ofrece orientacion a través de la direccion electronica: atencionalusuario@asep.gob.pa

Paraguay (*) Se dieron cursos de capacitacion para atencion al usuario para funcionarios asignados al CAP. Se realizaron campafias de Verano del CAP. Funcionarios en varias Ciudades tomando

al azar reclamos midiendo la calidad de servicios y deficiencias de las Operadoras. Se aplicé el lema: “CONATEL CERCA DE USUARIQ". El trabajo sirvi6 para realizar estadisticas y
elabora elaborar sectores, donde se reconoce mala calidad de servicio e interferencias fronterizas.
Se realizaron campafias de advertencias publicadas por los diarios de gran circulacion sobre posibles estafas o fraudes de usuarios de telecomunicaciones.
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Peru - EI OSIPTEL cuenta con una Politica de Usuarios, que contiene los mecanismos de orientacion, asi como lineamientos de atencién. Dentro de este marco, se cuenta por lo menos
con una oficina de atencidn en cada region del pais que brinda orientacién personal, encargandose también de realizar jornadas de orientacion y difusion itinerantes, charlas, cursos
de capacitacion, entre otras.

- EI OSIPTEL también atiende consultas realizadas via telefénica, por escrito (cartas, correo electronico) y a través de redes sociales (Twitter).

- La labor del OSIPTEL con Asociaciones de Usuarios se basa en asistencia técnica, que consiste en mantener un trabajo coordinado y permanente con aquellas asociaciones que
laboran con temas referidos a las telecomunicaciones (asi hayan o no suscrito un Convenio de Cooperacion con el OSIPTEL). En ese sentido, se efectla una planificacion anual
mediante el desarrollo de una reunion de trabajo y la firma de una acta, con la finalidad de organizar diversas actividades (charlas, jornadas, campaiias, etc.) en temas de proteccion a
usuarios.

Portugal - Ley de las Comunicaciones Electrénicas (Ley N ° 5/2004 del 10 de febrero de 2004 y sus modificatorias).

- ANACOM promueve la difusién de informacién a usuarios a través de:

(i) EI Portal del Consumidor (www.anacom-consumidor.com), que contiene informacion Util sobre las comunicaciones electrénicas y los servicios postales. Asimismo, dispone de una
herramienta interactiva de preguntas y respuestas (asistente virtual).

(ii) El desarrollo de campafias de informacion sobre temas especificos: (a) que requieren atencién especial, por ejemplo, TDT, roaming, portabilidad, NET.mede (herramienta de
ANACOM para medir la velocidad de acceso a Internet y el trafico), (b) o en las épocas del afio en que se considere particularmente importante prevenir a los usuarios acerca de los
aspectos que deben tener en cuenta al momento de contratar un servicio, por ejemplo, Navidad y Afio Nuevo, cuando la compra de equipos y servicios tiende a aumentar).

(iii) La elaboracion y difusion de guias de usuario (también para usuarios con necesidades especiales) y una guia sobre como resolver problemas con los proveedores de servicios.
(iv) La respuesta a las quejas y consultas recibidas a través del libro de reclamaciones de los proveedores de servicios o directamente dirigidos a ANACOM, por carta, fax, correo
electronico o formulario electronico.

- De otro lado, ANACOM también trabaja en coordinacién con otras entidades con experiencia en el apoyo a los consumidores, contribuyendo, entre otras cosas, a la formacion de
profesionales encargados de la atencion en los centros de informacion.

Puerto Rico La Junta Reglamentadora de Telecomunicaciones ha realizado muchas labores para proteger los derechos de los usuarios de telecomunicaciones en Puerto Rico. Entre ellas, esta la
creacion de un rétulo en el 2006, titulado “Conozca sus Derechos”.

Dicho rétulo tiene el propésito de advertir al publico sobre la existencia de procedimientos para el tramite y manejo de quejas o reclamaciones sobre los servicios de
telecomunicaciones y television por cable, segun sea el caso. El mismo debera exhibirse en un lugar claramente visible al publico dentro de todos los locales, tales como tiendas,
kioscos, oficinas comerciales y otros lugares similares de las compariias que provean estos servicios publicos de telecomunicaciones.
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Republica Dominicana | -La Gerencia de Proteccién al Usuario del Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL) - cuenta con el Departamento de Orientacién al Usuario, cuyo principal
objetivo es efectuar actividades y proyectos que permitan acercar a los usuarios al INDOTEL y al Centro de Atencion al Usuario, principalmente a través de campafias publicitarias de
Orientacion al Usuario.

- Asimismo, se realizan charlas en los colegios, universidades, asociaciones y Centros de Capacitacion en Informatica (CCIS) del pais. Se distribuye material promocional sobre los
derechos y deberes de los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones, con el objetivo de promover los servicios de proteccion que el INDOTEL brinda a los usuarios y
propiciar un acercamiento de los mismos a nuestro Organo Regulador.

Uruguay Ursec dispone de varios canales de acercamiento al usuario, desde su portal web, tramites on line, servicio telefonico gratuito e intercambio de informacion por via electronica.

Venezuela La Comision Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL):

(i) Implementé una herramienta en su pagina web www.conatel.gob.ve, con el propésito de facilitar a la ciudadania el acceso a sus derechos (Reclamar, Denunciar y/o Sugerir) como
usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones.

(i) Mantiene y pone en marcha por etapas, un proyecto para establecer oficinas regionales integrales ubicadas de forma estratégica para abarcar el territorio nacional, a fin de ofrecer
atencion a la ciudadania, disponer de personal para evaluar la calidad de los servicios de telecomunicaciones y, dar cumplimiento a las leyes, reglamentos y demés normas aplicables.

Notas: (*) La informacién corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicion del Diagnéstico Regional del afio 2014, a excepcion de Colombia, Ecuador, Uruguay y Paraguay.

En Colombia, se han llevado a cabo ferias de atencion al ciudadano, en coordinacion con la Direccién Nacional de Planeacion, mediante las cuales se visitan diferentes municipios de la geografia nacional.
Adicionalmente, se visitan municipios y se realizan actividades de pedagogia del Régimen de Proteccion a Usuarios, foros académicos sectoriales en el que el usuario tiene entrada libre.

En Ecuador, la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones lleva a cabo las siguientes politicas de acercamiento al usuario:

1.- Informacién brindada y canales de informacion: Informacién a los usuarios de telecomunicaciones a través de la pagina web (www.arcotel.gob.ec), a través de la linea de su centro de informacién y reclamos
(1800-567-567), y mediante las cuentas institucionales en Facebook (Arcotel Ecuador) y Twitter (@Arcotel_ec).

2.- Cursos de capacitacion: ARCOTEL ejecuta eventos de socializacion con la ciudadania acerca de la normativa vigente, asi como respecto a los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones,
los cuales se desarrollan periodicamente en diversas ciudades del pais.

El Salvador, cuenta con la Defensoria del Consumidor.

En el afio 2013 se desarrollé la Campafa de Informacién sobre Radiaciones No lonizantes-RNI en conjunto con la Asamblea Legislativa, también se desarrollé el Sistema de Socializacion de los Resultados del
Monitoreo de Radiaciones no lonizantes a través de paginas web y mediante charlas dirigidas a las municipalidades, lideres comunales y organizaciones de la sociedad civil, iniciandose la instalacion del sistema de
monitoreo continuo de las RNIs.
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En ltalia, El contact center se encuentra disponible por teléfono todos los dias habiles, desde las 10:00 horas, hasta las 14:00 horas, llamando al nimero de teléfono gratuito 800.18.50.60 (desde fijo) y al nimero
geografico +39 081.750.750 (desde un mévil o desde el extranjero). También se puede contactar al contact center por correo electronico a la siguiente direccion electronica: info@agcom.it

En Pert, el OSIPTEL también atiende consultas realizadas via telefénica, por escrito (cartas, correo electronico) y a través de redes sociales (Twitter).

De otro lado, la labor del OSIPTEL con Asociaciones de Usuarios se basa en asistencia técnica, que consiste en mantener un trabajo coordinado y permanente con aquellas asociaciones que laboran con temas
referidos a las telecomunicaciones (asi hayan o no suscrito un Convenio de Cooperacidn con el OSIPTEL). En ese sentido, se efecttia una planificacion anual mediante el desarrollo de una reunién de trabajo y la
firma de un acta, con la finalidad de organizar diversas actividades (charlas, jornadas, campafias, etc.) en temas de proteccion a usuarios.

En Portugal,

(i) Se cuenta con el Portal del Consumidor (www.anacom-consumidor.com), que contiene informacion dtil sobre las comunicaciones electronicas y los servicios postales, el cual es una herramienta interactiva de
preguntas y respuestas (asistente virtual).

(i) Se desarrollan campafias para brindar informacion sobre temas especificos: (a) que requieren atencion especial, por ejemplo, TDT, roaming, portabilidad, NET.mede (herramienta de ANACOM para medir la
velocidad de acceso a Internet y el trafico), (b) o en las épocas del afio en que se considere particularmente importante, con la finalidad de prevenir a los usuarios acerca de los aspectos que deben tener en cuenta
al momento de contratar un servicio, por ejemplo, Navidad y Afio Nuevo, cuando la compra de equipos y servicios tiende a aumentar.

(iii) Se ha elaborado y se difunden guias de usuario (también para usuarios con necesidades especiales), con informacion sobre cémo resolver problemas con los proveedores de servicios.

(iv) Se da respuesta a las quejas y consultas recibidas a través del libro de reclamaciones de los proveedores de servicios o directamente dirigidos a ANACOM, por carta, fax, correo electronico o formulario
electronico.

En Puerto Rico, el rétulo titulado “Conozca sus Derechos”, tiene el proposito de advertir al pablico sobre la existencia de procedimientos para el tramite y manejo de quejas o reclamaciones sobre los servicios de
telecomunicaciones y television por cable, segun sea el caso. Este rotulo debe exhibirse en un lugar claramente visible al piblico dentro de todos los locales, tales como tiendas, kioscos, oficinas comerciales y otros
lugares similares de las compafiias que provean estos servicios publicos de telecomunicaciones.

En Republica Dominicana, se realizan charlas en los colegios, universidades, asociaciones y Centros de Capacitacion en Informatica (CCIS) del pais. Se distribuye material promocional sobre los derechos y
deberes de los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones, con el objetivo de promover los servicios de proteccion que el INDOTEL brinda a los usuarios y propiciar un acercamiento de los mismos a
nuestro Organo Regulador.

En Paraguay, se realizaron campafias de verano el lema: “CONATEL CERCA DE USUARIO". El trabajo sirvi6 para realizar estadisticas y elaborar sectores, donde se reconoce mala calidad de servicio e
interferencias fronterizas. Adicionalmente, se desarrollaron campafias de advertencias publicadas por los diarios de gran circulacién sobre posibles estafas o fraudes de usuarios de telecomunicaciones.
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En Venezuela, la CONATEL mantiene y pone en marcha por etapas un proyecto para establecer oficinas regionales integrales ubicadas de forma estratégica y asi abarcar el territorio nacional, a fin de ofrecer
atencion a la ciudadania, disponer de personal para evaluar la calidad de los servicios de telecomunicaciones y, dar cumplimiento a las leyes, reglamentos y demas normas aplicable.

3. Actividades / proyectos de responsabilidad social vinculados a la proteccidn del usuario

Los paises, han llevado a cabo diversas actividades y proyectos que han tenido por finalidad contribuir al bienestar de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones,
mas alla de las acciones de orientacion y difusion de informacién.

Cuadro N° 21
Pais Temas abordados y detalle de actividades / proyectos
Argentina No se han llevado a cabo actividades / proyectos de responsabilidad social vinculados a la proteccion del usuario.
Bolivia - El Area de Planificacion llevo a cabo un "Taller de prevencion de violencia digital" dirigido a padres y maestros.
- Durante el mes de abril de 2014 se realiz6 un Taller denominado "Nifias en las TIC".
- A principios de afio se efectud el "Taller sobre reclamaciones a movimientos sociales femeninos".
Brasil (*) - Programa Nacional de Banda Ancha (Programa Nacional de Banda Larga — PNBL) — plan del gobierno, en conjunto con Anatel y operadoras de telecomunicaciones, que busca
ampliar el acceso a Internet, especialmente en las regiones del pais con baja conectividad.
- Anatel ha desarollado el proyecto SIGA (Gestidn de dispositivos integrados), que es un sistema que pretende identificar los terminales manipulados, clonados, no aprobados o
con certificacion no acepta por la Anatel, que puedan causar prejuicio a las redes de movil bresilefia. En cuanto a la seguridad del usuario , dispositivos irregulares utilizan material
de baja calidad y cuentan con un mal funcionamiento de la unidad y baterias
- Taller "Nifias en las TIC" en maio de 2015
Chile No especifica
°
O
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Colombia (*) No se han llevado a cabo actividades / proyectos explicitos de responsabilidad social vinculados a la proteccién del usuario, pero se realizan ferias de atencion al ciudadano, en
coordinacion con la Direccién Nacional de Planeacion, mediante las cuales se visitan diferentes municipios de la geografia nacional y se le explica a la ciudadania sus derechos
como usuarios de las comunicaciones.

Ademas se esta trabajando en una estrategia de comunicaciones que abarca tres componentes:

- pedagogia,

- divulgacién,

- empoderamiento.

Inicialmente se realizaran activadas dirigidas a la explicacién del Régimen de Proteccién de Usuarios; se buscarad mediante estas acciones que se generen comentarios y aportes
que nutran la actualizacién del mismo. Luego se iniciaria una gira de medios en las regiones y se publicaran las conclusiones y actividades a desarrollar.

Costa Rica Sin informacion.

Cuba (i) A nivel nacional, el Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente coordina el tema del reciclaje de equipos como parte de su actividad de proteccién al Medio Ambiente,

teniendo enlaces con los diferentes Ministerios que atienden los diferentes sectores.

En el caso del Ministerio de Comunicaciones (MINCOM), la Direccion de Inversiones es el enlace con el Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente.

(ii) EI Estado Mayor de la Defensa Civil tiene planes concertados con las empresas de telecomunicaciones, referentes a las necesidades de la nacién en cuanto al empleo de
telecomunicaciones en situaciones de emergencia. Las concesiones establecen la obligatoriedad de dichas empresas, a tener en cuenta dichos convenios.
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Ecuador (*)

En el Ecuador se han normado los siguientes temas de responsabilidad social:

- Telecomunicaciones en Estado de Emergencia, se ha establecido un Protocolo de Estado de Excepcidn para casos de emergencia. Al respecto, en Régimen de Declaratoria de
Estado de Excepcidn (que debe ser decretado por el Presidente, de acuerdo a lo previsto en la Constitucidn de la Republica del Ecuador y se aplica a todo el territorio nacional o en
parte de él en caso de agresion, conflicto armado internacional o interno, grave conmocion interna, calamidad publica o desastre natural), el Comando Conjunto de las Fuerzas
Armadas toma el control directo de la prestacion de los servicios de telecomunicaciones mientras dure el estado de excepcion.

- Proteccion de los nifios en el ciberespacio, en el Art. 39 del Reglamento de Abonados/Clientes-Usuarios, se estable lo siguiente:

"Los acuerdos que se suscriban entre los prestadores de servicios finales y los proveedores de contenido, deberan contener clausulas especificas donde se establezcan las
politicas y condiciones relativas a control de acceso a la informacién y respecto de la informacion, en cuanto a contenidos que puedan afectar a nifias, nifios y adolescentes, grupos
sociales o que su utilizacién implique afectacion de estos grupos, tales como no utilizar lenguaje soez u ofensivo que atente contra la moral y las buenas costumbres; no inducir a la
violencia o al desorden publico, asi como a la discriminacion de grupos, costumbres, culturas, género o al descrédito de personas naturales o juridicas o grupos y personas en
general, nacionales o extranjeras; no ser de carécter erético, obsceno, impudico, indecente, pornografico o sexual, ya sea explicito o implicito, incluyendo los servicios
denominados de educacién sexual; no vaya en contra de las disposiciones constitucionales y legales que existen sobre la materia; y, no contengan informacién que induzcan al
error o confusion de los abonados/clientes-usuarios. Este tipo de politicas sera aplicado también por parte del prestador del SMA cuando éste provea el contenido de manera
directa.

Todas las condiciones de contratacion y demas informacién que permita al abonado/cliente conocer de forma detallada el contenido a recibir, las tarifas o precios; y mecanismos de
contratacion y de cancelacién asociados, deberan estar disponibles en el sitio web del prestador de servicios finales, independientemente de que el contenido sea provisto por el
propio prestador o por medio de proveedores de contenido.

Del resultado de las investigaciones de autoridad competente relacionadas con delitos de pornografia infantil, la ARCOTEL en coordinacién con dicha autoridad, podré disponer al
prestador de servicios de telecomunicaciones o de valor agregado, la aplicacién de medidas encaminadas a impedir el cometimiento del ilicito, o su continuacion”.

- Se desarrollan charlas informativas sobre ciberbulling (acoso en internet), en escuelas y colegios para motivar a nifios a jovenes a utilizar las redes sociales con la seguridad que
el caso amerita y evitar ser victimas de la ciberdelincuencia.

El Salvador

- Se vienen trabajando actividades y proyectos con relacion a las Radiaciones No lonizantes (RNI). Los proyectos se refieren a Mediciones Continuas de las RNI.
- Asimismo, se han efectuado Ferias, Congresos, entre otros eventos publicos, con la finalidad de concientizar a los usuarios finales acerca de el uso del Roaming de Voz y de
Datos, desbloqueo de terminales asi como, el buen uso de los servicios telefonicos, que redundara en beneficios econémicos para la economia familiar de los usuarios finales.

Esparia

No se han llevado a cabo actividades / proyectos de responsabilidad social vinculados a la proteccion del usuario.

Guatemala

- El reciclaje electronico es una practica que se encuentra a cargo de fundaciones que velan por el medio ambiente.
- Se celebra "El dia de las nifias en las TIC" (el cuarto jueves de abril).
- Se viene participando de una iniciativa regional para el desarrollo de un Plan de Accion para las Telecomunicaciones en casos de Desastre.
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Honduras Se han llevado a cabo actividades / proyectos referidos a:
- Las nifias en las TIC,
- Internet para todos o parques con internet,
- La socializacion de las telecomunicaciones (en los colegios de mayor representacion),
- Aulas tecnoldgicas, es decir dotacion de computadores y servicio de acceso a Internet.
Italia No se han llevado a cabo actividades / proyectos de responsabilidad social vinculados a la proteccion del usuario.
México México forma parte de "Alianza Global contra el Abuso Sexual de Nifios en Internet”, proyecto establecido por la Unién Europea y Estados Unidos.
México es Estado 53 en participar en la Alianza, siendo ademas, el Unico pais latinoamericano en formar parte de este mecanismo, que tiene como finalidad identificar y proteger a
las victimas de este delito y castigar a quienes lo cometan, a través de una estrategia de cooperacion internacional.
Nicaragua Sin informacion.
Panama No se han llevado a cabo actividades / proyectos de responsabilidad social vinculados a la proteccion del usuario.
Paraguay El Reglamento de Proteccion al Usuario otorga la facultas al CONATEL para iniciar campafias de responsabilidad social, las cuales se encuentran en proceso de ejecucion.

El Reglamento ademas, obliga a los operadores, a informar a los usuarios sobre la importancia de la recoleccién y disposicion final de los equipos terminales, los dispositivos y
todos los equipos que se encuentren en desuso por parte del usuario.
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Pert - En el afio 2013, el OSIPTEL efectué una campafa a nivel nacional sobre el Reciclaje de Celulares y Accesorios en Desuso.
- Mediante el D.S. N° 051-2010-MTC se prob6 el Marco Normativo General de Comunicaciones en Emergencia. El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC) ha creado el
"Sistema de Comunicaciones de Emergencia" para el Uso de los Servicios de Telecomunicaciones antes, durante y después de una emergencia (hecho que genera una situacién
de peligro inminente, que dafie la vida o la salud de las personas, medio ambiente y/o el patrimonio, y cuya gravedad e impacto masivo a criterio del INDECI (Instituto Nacional de
Defensa Civil) requiere de una atencién especial del Sistema de Comunicaciones de Emergencia. Este hecho puede ser provocado por el hombre o puede originarse por un
fenémeno de origen natural como: sismos, maremotos, aludes, huaicos e inundaciones).
El Sistema esta organizado de la siguiente manera:
1. Sistema de Comunicaciones entre Autoridades del Estado.
2. Sistema de Comunicaciones para Usuarios:
+ Mediante mensajes cortos de texto.
* Via Internet.
* A través del nimero 119.
- Adicionalmente, en coordinacion con el Consejo Nacional para la Integracion de la Persona con Discapacidad, CONADIS, y la Unién Nacional de Ciegos del Pert se vienen desarrollando
actividades, con la finalidad de dar a conocer sus derechos y obligaciones como usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones.
Portugal No se han llevado a cabo actividades / proyectos de responsabilidad social vinculados a la proteccién del usuario.
Puerto Rico Sin informacioén.

Republica Dominicana

- El' Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL) y La Comisién Nacional para la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento (CNSIC) celebran anualmente el Dia
Internacional de las Nifias en las TIC.

- EI INDOTEL ha realizado campafias de sensibilizacién sobre el uso del Internet Sano.

- Asimismo, el INDOTEL a través del Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones (FDT), implementa proyectos para la inclusion de los ciudadanos en la Sociedad de la
Informacién y el Conocimiento.

- Adicionalmente, el INDOTEL ha realizado un aporte para la implementacion de la plataforma de Servicios de Emergencia 9-1-1

Uruguay

Se realizan mediciones de RNI y se trabaja en forma conjunta con el Ministerio de Salud Publica en la manera de informar a la poblacion. También se esta trabajando en un
proyecto sobre deshechos tecnoldgicos.
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Venezuela Reciclaje de equipos
Venezuela a través del grupo de trabajo conformado por instituciones del Estado (Centro Nacional de Tecnologia Quimica (CNTQ), Fundacion Instituto de Ingenieria (FIl),

Ministerio del Poder Popular para Ciencia, Tecnologia e Innovacién, Ministerio del Poder Popular para el Ambiente), con la colaboracién de empresas e instituciones nacionales y
extranjeras (REMAPCA, TES-AMM, CERTI - Brasil), se proyecta ejecutar los procesos necesarios para el desarrollo de un modelo de Gestién Integral para el manejo de los
Residuos de Aparatos Eléctricos y Electronicos (RAEE) en el territorio nacional.

En tal sentido, inicialmente el plan se ha enfocado en la Recoleccion de Residuos de Aparatos Eléctricos o Electronicos (RAEE). Esta etapa del Plan Nacional se encuentra activa
desde el 20 de agosto de 2013 siendo impulsada y supervisada por el Ministerio del Poder Popular para el Ambiente.

Notas: (*) La informacion corresponde a la remitida para la elaboracion de la Segunda Edicién del Diagnéstico Regional del afio 2014, a excepcion de Brasil, Colombia, Ecuador, Uruguay y Peru.

En Brasil, se ha realizado el Programa Nacional de Banda Ancha (Programa Nacional de Banda Larga — PNBL) — plan del gobierno, en conjunto con Anatel y operadoras de telecomunicaciones, que busca ampliar
el acceso a Internet, especialmente en las regiones del pais con baja conectividad. Anatel ha desarollado el proyecto SIGA (Gestion de dispositivos integrados), que es un sistema que pretende identificar los
terminales manipulados, clonados, no aprobados o con certificacion no acepta por la Anatel, que puedan causar prejuicio a las redes de mévil bresilefia. En cuanto a la seguridad del usuario, dispositivos irregulares
utilizan material de baja calidad y cuentan con un mal funcionamiento de la unidad y baterias. Adicionalmente, se ha desarrollado el taller de "Nifias en las TIC" en maio de 2015.

En Colombia, si bien no se han llevado a cabo actividades y/o proyectos explicitos de responsabilidad social vinculados a la proteccion del usuario, se han realizado ferias de atencion al ciudadano, en coordinacién
con la Direccion Nacional de Planeacion, mediante las cuales se visitan diferentes municipios de la geografia nacional y se le explica a la ciudadania sus derechos como usuarios de las comunicaciones.
Ademas se esta trabajando en una estrategia de comunicaciones que abarca tres componentes:

- pedagogia,

- divulgacion,

- empoderamiento.

En Ecuador, con respecto a la “Telecomunicaciones en Estado de Emergencia”, se ha establecido un Protocolo de Estado de Excepcién para casos de emergencia. Al respecto, en el Régimen de Declaratoria de
Estado de Excepcion (que debe ser decretado por el Presidente, de acuerdo a lo previsto en la Constitucion de la Republica del Ecuador y se aplica a todo el territorio nacional o en parte de él en caso de agresion,
conflicto armado internacional o interno, grave conmocién interna, calamidad publica o desastre natural), el Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas toma el control directo de la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones mientras dure el estado de excepcion.

Asimismo, con relacidn a la “Proteccion de los nifios en el ciberespacio”, en el Art. 39 del Reglamento de Abonados/Clientes-Usuarios, se estable lo siguiente:

"Los acuerdos que se suscriban entre los prestadores de servicios finales y los proveedores de contenido, deberan contener clausulas especificas donde se establezcan las politicas y condiciones relativas a control
de acceso a la informacion y respecto de la informacion, en cuanto a contenidos que puedan afectar a nifias, nifios y adolescentes, grupos sociales o que su utilizacién implique afectacion de estos grupos, tales
como no utilizar lenguaje soez u ofensivo que atente contra la moral y las buenas costumbres; no inducir a la violencia o al desorden publico, asi como a la discriminacion de grupos, costumbres, culturas, género o
al descrédito de personas naturales o juridicas o grupos y personas en general, nacionales o extranjeras; no ser de caracter erético, obsceno, impudico, indecente, pornografico o sexual, ya sea explicito o implicito,
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incluyendo los servicios denominados de educacion sexual; no vaya en contra de las disposiciones constitucionales y legales que existen sobre la materia; y, no contengan informacion que induzcan al error o
confusién de los abonados/clientes-usuarios. Este tipo de politicas sera aplicado también por parte del prestador del SMA cuando éste provea el contenido de manera directa.
Todas las condiciones de contratacion y demas informacion que permita al abonado/cliente conocer de forma detallada el contenido a recibir, las tarifas o precios; y mecanismos de contratacion y de cancelacion
asociados, deberan estar disponibles en el sitio web del prestador de servicios finales, independientemente de que el contenido sea provisto por el propio prestador o por medio de proveedores de contenido.

Del resultado de las investigaciones de autoridad competente relacionadas con delitos de pornografia infantil, la Superintendencia de Telecomunicaciones en coordinacion con dicha autoridad, podra disponer al
prestador de servicios de telecomunicaciones o de valor agregado, la aplicacién de medidas encaminadas a impedir el cometimiento del ilicito, o su continuacién”.

Adicionalmente, se han desarrollado charlas informativas sobre ciberbulling (acoso en internet), en escuelas y colegios para motivar a nifios a jévenes a utilizar las redes sociales con la seguridad que el caso
amerita y evitar ser victimas de la ciberdelincuencia.

En Peru, se define “Emergencia” como el hecho que genera una situacion de peligro inminente, que dafie la vida o la salud de las personas, medio ambiente y/o el patrimonio, y cuya gravedad e impacto masivo a
criterio del INDECI (Instituto Nacional de Defensa Civil) requiere de una atencién especial del Sistema de Comunicaciones de Emergencia. Este hecho puede ser provocado por el hombre o puede originarse por un
fendmeno de origen natural como: sismos, maremotos, aludes, huaicos e inundaciones).

El sistema peruano esta organizado de la siguiente manera:
1. Sistema de Comunicaciones entre Autoridades del Estado
2. Sistema de Comunicaciones para Usuarios:

= Mediante mensajes cortos de texto.

= ViaInternet.

= Através del nimero 119.

Adicionalmente, en coordinacion con el Consejo Nacional para la Integracion de la Persona con Discapacidad, CONADIS, y la Unién Nacional de Ciegos del Pert se vienen desarrollando actividades, con la finalidad de dar a
conocer sus derechos y obligaciones como usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones

Venezuela a través del grupo de trabajo conformado por instituciones del Estado (Centro Nacional de Tecnologia Quimica (CNTQ), Fundacion Instituto de Ingenieria (Fll), Ministerio del Poder Popular para Ciencia,
Tecnologia e Innovacion, Ministerio del Poder Popular para el Ambiente), con la colaboracion de empresas e instituciones nacionales y extranjeras (REMAPCA, TES-AMM, CERTI - Brasil), se proyecta ejecutar los
procesos necesarios para el desarrollo de un modelo de Gestion Integral para el manejo de los Residuos de Aparatos Eléctricos y Electronicos (RAEE) en el territorio nacional.

En tal sentido, inicialmente el plan se ha enfocado en la Recoleccion de Residuos de Aparatos Eléctricos o Electronicos (RAEE). Esta etapa del Plan Nacional se encuentra activa desde el 20 de agosto de 2013
siendo impulsada y supervisada por el Ministerio del Poder Popular para el Ambiente.
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4. Aplicativos desarrollados para brindar servicios a los usuarios

Se han desarrollado diversos aplicativos (entendidos como sistemas informaticos) para brindar informacién a los usuarios de los servicios de telecomunicaciones. En su

mayoria se ubican en las paginas web de los organismos miembros del REGULATEL.

Pais

Argentina (*)

Cuadro N° 22

‘ Detalle

Se ha desarrollado el portal web #quenosecorte en el cual se puede acceder a:
(i) Informacién sobre los derechos de los usuarios.

(iEstadisticas de calidad.

(iii)Iniciar reclamos on line.

(iv) Noticias del ambito de las telecomunicaciones.

(v) El procedimiento para tramitar la portabilidad numérica.

Link donde se muestren aplicativos

http://www.quenosecorte.gob.ar/

Bolivia

- Se han desarrollado los siguientes aplicativos:

(i) Sobre el Sistema de Reclamaciones (Mi Reclamo), y

(ii) Sobre las tarifas (Tarifas de Internet y Roaming)

- ATT dispone para uso interno, de un SISTEMA (SISODECO) que registra todas las reclamaciones y el estado
(situacion) de los reclamos.

- También se dispone de una cuenta de correo exclusiva para la atencion de reclamaciones directas:
odecoreclamaciones@att.gob.bo.

- Asimismo, se cuenta con un sistema interno que permite gestionar la correspondencia del regulador (incluida la
referida a los reclamos).

http://mireclamo.bo/index.php/registroqueja/sectoratt.
http://att.gob.bo/index.php/telecomunicaciones/servicios-publicos/tarifas-de-
internet
http://att.gob.bo/index.php/telecomunicaciones/servicios-publicos/tarifas-

roaming-moviles
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Brasil (¥) Se han desarollado los seguintes aplicativos: (i) el sistema FOCUS fue desarollado para que fuera hecho uma http://www.anatel.gov.br/consumidor/index.php?option=com_content&view=
interacion com la plataforma de forma mais intuitiva al usuario de telecomunicacion; (ii) fue creado um aplicativo article&id=39&Itemid=431
para el teléfono mévil, onde es possible acompanhar sus reclamos en la Agencig; (iii) también fue creado un https://sistemas.anatel.gov.br/sis/cadastrosimplificado/pages/acesso/login.x
aplicativo de cobertura de la red mévil. html?i=0&codSistema=649
http://www.anatel.gov.br/institucional/index.php?option=com_content&view=
article&id=586
http://gatewaysiec.anatel.gov.br/mobileanatel/
Chile No especifica No especifica
Colombia A partir del cuarto trimestre de 2014, la CRC puso a disposicion de los usuarios, la pagina web www.crcom.gov.co, | www.crcom.gov.co
el "Portal de Usuarios".
En dicho portal se incluyeron las siguientes secciones:
- Comparador de tarifas: en el cual los usuarios pueden consultar los precios de los servicios de comunicaciones y
planes que deseen adquirir.
- Una aplicacion web y mévil para la presentacion de peticiones, quejas y recursos PQRs: mediante este aplicativo
se trasladan las PQRs a los operadores correspondientes.
-Un aplicativo que permite el acceso a: Equipos homologados en Colombia; Estrategia contra el hurto, Registro de
Numeros Excluidos -RNE- de publicidad por SMS.
-Una seccion para que los usuarios aporten comentarios a los proyectos regulatorios.
-Un aplicativo que le permite al usuario conocer la calidad del servicio de telefonia mévil en una determinada zona
geogréfica.
Costa Rica Sin informacién Sin informacion
Cuba Se viene trabajando en el desarrollo de aplicaciones para brindar servicio a los usuarios, por ejemplo, en el sitio web | No especifica

del Ministerio de Comunicaciones (MINCOM) se puede consultar el Marco Regulatorio, accediéndose a las Tarifas
vigentes y a una nueva seccion para recibir comentarios de los usuarios; reclamaciones, entre otros.
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Ecuador (*)

ARCOTEL dispone de los siguientes aplicativos que se publican en su pagina web:

1. Formulario de reclamos: Aplicacion en la que podra realizar sus reclamos, denuncias

o pedidos de informacion.

2. Medidor de velocidad: Si tiene dudas sobra la velocidad de su servicio de internet, ingrese a esta aplicacion y
ponga a prueba a su proveedor.

3. Geoportal: En esta aplicacion usted encontrara un mapa virtual con datos graficos sobre cobertura y calidad de la
telefonia movil.

4. Teléfonos Homologados: Consulte aqui si su equipo mévil ha recibido la certificacion respectiva para funcionar en
Ecuador.

5. SIETEL: Permite a los permisionarios SVA y operadoras SPT presentar sus reportes periodicos del servicio, en
linea

6. Mapas de Radio y TV: Informacion sobre la ubicacién cartografica de las estaciones de radiodifusion y television
abierta.

7. Registro importadores: Aplicacién para que los importadores registren el IMEI de equipos méviles

8. Monitoreo RNI: Consulta los niveles de emisiones electromagnéticas en Ecuador

9. Consulta de IMEI: Consulta aqui el estado de tu IMEI, el cual lo puedes obtener presionando en tu celular: *#06#.
Permite verificar si tu teléfono no ha sido alterado

10. Sefial movil Ecuador: Consulta los niveles de sefiales de las operadoras celulares en Ecuador.

11. Registro de Cibercafés: Sistema para efectuar el Registro en Linea de los cibercafés. También se puede
descargar el certificado de registro.

12. Registro de Distribuidores celulares: Sistema para realizar el registro de centro de expendio, distribucion y
comercializacion de equipos terminales.

13. Sistema de Registro de Inhibidores: Sistema que permite ingresar la informacion referente a la localizacion del
Sistema de Inhibicion, es decir detallar la ubicacion de la agencia con sus respectivas coordenadas geograficas
14. Sistema de registro de abonados de audio y video en linea: Permite a los concesionarios registrar el detalle del
reporte SAV-Q-004 y generar un certificado del registro correspondiente.

15. Formularios de Servicios de Radiocomunicaciones en Linea: El solicitante puede descargar el programa
ejecutable para ser instalado en los ordenadores que le permitira elaborar tramites para los Sistemas de
Radiocomunicaciones.

16. Formulario para consultar publicaciones en prensa, en linea: Las personas que se consideren afectadas por el
contenido de publicaciones de avisos al publico mediante el cual se indica que personas naturales y juridicas han

www.arcotel.gob.ec/

1.
http://controlenlinea.arcotel.gob.ec/wps/portal/reclamos/reclamos/registrarre
clamos/

2. http://speedtest.supertel.gob.ec/

3. http://geoportal.supertel.gob.ec:7012/Geoportal/Visor.html

4. http://www02.supertel.gob.ec:8080/CERTIFICADOSHOMOLOGACION/
5. http://www02.supertel.gob.ec:8080/sietel1/index.aspx

6. http://suptel-app.supertel.gob.ec:7778/pls/apex/f?p=118:1

7. http://sicoeirweb.arcotel.gob.ec/RegistrolmportacionMoviles/

8. http://suptel-
rni.arcotel.gob.ec/AppPHP/indexGMap.php?map=ecuador&idioma=es_ES
9. http://aplicaciones.arcotel.gob.ec/sicoeirquery/

10. http://www.supertel.gob.ec/index2.php/app

11. http://www.arcotel.gob.ec/registro-de-cibercafes/

12. http://servicios.conatel.gob.ec/regcel/InicioSesion.aspx

13.
http://inhibidores.conatel.gob.ec/inhiboronline/web/inh_ingreso_sistema.asp
X

14.
http://servicios.conatel.gob.ec/Registro_Abonado_AV/Web/frmraav_Ingreso
Sistema.aspx

15. http://servicios.conatel.gob.ec/FormulariosOnline/InicioSesion.aspx

16.
http://servicios.conatel.gob.ec/Registro_PublicacionesE/Web/srpp_formulari
o_externo.aspx
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presentado la solicitud para obtener un titulo habilitante, podran presentar sus oposiciones por escrito. En el
sistema se puede consultar la publicacion.
El Salvador - Los usuarios disponen de herramientas para consultar: http:/atuservicio.siget.gob.sv/.
(i) A qué operador se ha asignado determinada numeracion (Plan de Numeracién Nacional).
(ii) Los celulares que han sido reportados como robados, hurtados o extraviados de acuerdo a la base de datos
que maneja la Institucion.
(iif) También pueden revisar las tarifas maximas aprobadas en la Pagina web institucional.
- Se ha creado un Portal Web, denominado "A Tu Servicio", para que los usuarios finales del sector de
telecomunicaciones puedan consultar e informarse de los nimeros e IMEls de los teléfonos méviles robados y
los nimeros pertenecientes al Plan de Numeracion Nacional que han sido asignados a operadores y otras
personas naturales o juridicas.
Espafia - Informacién disponible en la pagina web de la Oficina Atencion al Usuario de Telecomunicaciones, referida a la http://www.usuariosteleco.es/Paginas/index.aspx
interposicion y tramitacion electronica de reclamaciones.
Guatemala - Se publican las tarifas del mercado. http://www.sit.gob.gt/index.php/gerencias-sit/gerencia-telefonia/estad-sticas-
de-operadores-de-red-local/tarifas/
Honduras Se viene desarrollando una herramienta informatica que muestre las tarifas del sector para acceso de los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones.
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Italia - Se ha desarrollado los siguientes aplicativos: https://www.misurainternet.it/
"Misurainternet", el cual es un sistema de medicién de la banda, es decir un sistema de informacion georeferenciada
de banda ancha cartografica de recursos / toponomastico.
- Es un importante sefialar que el 30 de junio de 2011, la Junta de la Autoridad aprobd (mediante la resolucion no.
376/11/CONS), un proceso para la creacion de una herramienta que permita a los usuarios conocer la oferta
comercial de banda ancha (por cable o Wi-Fi disponible en la zona de su residencia).
- Este sistema, permite a los usuarios, después de introducir el nimero de teléfono de linea fija o de su direccién en
una seccion de la pagina web de la Autoridad, acceder a informacién relativa a la cobertura comercial: una lista de
operadores y ofertas comerciales disponibles en la zona, permitiéndoles conocer la disponibilidad de los servicios de
banda ancha por area geogréfica, asi como, los perfiles técnicos relacionados a la oferta, a fin de conocer qué
proveedores estan presentes en diferentes zonas, las condiciones econoémicas y la calidad de las diferentes ofertas.
México - En los links generales, los ciudadanos podran tener acceso a varias herramientas mediante las cuales podran - Links generales:
conocer mas sobre sus servicios, reportar fallas asi como algunos consejos de utilidad. http://www.micofetel.gob.mx/
(i) A través del aplicativo "Verificador Ciudadano", los usuarios pueden reportar las quejas que detecten, asi como http://www.ift.org.mx/iftweb/usuarios/medicion-de-la-calidad-del-servicio-
las inconformidades que tengan sobre sus servicios de telecomunicaciones. local-movil/
(i) "Medidor de Banda Ancha". - Links especificos:
Verificador Ciudadano: http://www.micofetel.gob.mx/micofetel/verificador
Medidor de Banda Ancha:
http://www.micofetel.gob.mx/micofetel/medidor_de_velocidad
Nicaragua Sin informacion Sin informacion
Panama No se han desarrollado aplicativos para brindar informacién a los usuarios de los servicios de telecomunicaciones. No especifica
Paraguay La informacion se brinda a través de la pagina web institucional, mediante Facebook y en atenciones presenciales. | consultascap@conatel.gov.py
Peru (*) El OSIPTEL dispone de los siguientes servicios en linea: http://www.osiptel.gob.pe/ConsultaSIRT/Busqueda/BuscadorTarifasPublico.

- Sistema de Informacion y Registro de Tarifas (SIRT)

- Consulta de expedientes - TRASU (informacion sobre el estado de expedientes de apelacion y queja).

- Sistema de consulta de deudas de las empresas operadoras a los usuarios (devoluciones pendientes a ex-
abonados).

- Consultas de contratos de abonados.

aspx
http://www.osiptel.gob.pe/WebSiteAjax/webformgeneral/sis_trasu/trasu.htm
http://www.osiptel.gob.pe/WebSiteAjax/WebFormGeneral/servicios_en_line
a/wfrm_serviciosenlinea.aspx
http://www.osiptel.gob.pe/WebSiteAjax/WebFormGeneral/Plantillas/wfrm_PI
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- Visor GIS (Sistema georeferenciado de redes de telecomunicaciones del Pera). antilla_Informacion_PrimerNivel.aspx?CC=636&CS=1523&RI=titulo_orienta
- Biblioteca virtual (para acceder a la fuente bibliografica del OSIPTEL). cion.jpg&NN=2
- Guia interactiva de orientacion sobre el procedimiento de reclamos (GIOR). http://lwww.osiptel.gob.pe/VisorGIS/
- Cobertura mévil (para consultar qué zonas del PerU tienen telefonia movil). http://biblioteca.osiptel.gob.pe/
- Consulta de equipos terminales hurtados, robados o recuperados. http://lwww.osiptel.gob.pe/Guialnteractiva/GIOR/Guia.aspx
- Consulta de expedientes - TRASU (para visualizar expediente digitalizado). http://www.osiptel.gob.pe/CoberturaMovil/
-Aplicativo TeVeo. TeVeo es un aplicativo que permite que los usuarios de telefonia celular proporcionen http://www.osiptel.gob.pe/SIGEM/
informacién al OSIPTEL sobre la calidad de los servicios que los operadores les proporcionan. http://www.osiptel.gob.pe/ConsultaTRASU/
La calidad, en el contexto del aplicativo TeVeo, se define como el desempefio del servicio de telefonia movil
experimentada en el terminal del usuario. Esta herramienta también permite que los usuarios comparen la calidad
de su servicio, respecto al que brindan otras operadoras.
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Portugal COM.escolha, herramienta de comparacion interactiva que permite consultar las tarifas de los proveedores de los http://www.anacom.pt/tarifarios/Paginalnicial.do?channel=graphic
siguientes servicios de comunicaciones electrénicas: television, Internet (acceso fijo y banda ancha mévil), teléfono | http://anacom.inbenta.com/consumidores/?channel=graphic
fijo, servicios en el teléfono movil (teléfono mévil y Internet en el telefono mévil) y paquetes combinando al menos http://www.netmede.pt/
dos de estos servicios. También puede ejecutar simulaciones para conocer la mejor tarifa de acuerdo a las https://rtic.consumidor.pt/
necesidades del cliente. Asimismo, divulga informacion que es responsabilidad de los proveedores de servicios. http://www.anacom.pt/render.jsp?contentid=1104881
El COM.escolha no incluye informacién sobre las tarifas y los precios del servicio de roaming internacional paralas | http://www.anacom.pt/render.jsp?categoryld=341313&themeMenu=1#horiz
llamadas y mensajes a nimeros internacionales. ontalMenuArea
En el caso de la telefonia fija y servicio de servicio de telefonia mévil, COM.escolha sélo ofrece informacion de http://www.anacom-consumidor.com/informacao-e-comunicados/qualidade-
precios de comunicaciones (llamadas y mensajes) a nimeros nacionales de redes méviles, los nimeros geograficos | do-servico-telefonico-fixo-3o-trimestre-de-2013.html
(iniciadas por dos) y los niimeros que comienzan con 30 (por lo general se aplica tarifas similares a las http://www.anacom-consumidor.com/informacao-e-comunicados/condicoes-
comunicaciones destinadas a los nimeros geograficos). de-oferta-dos-prestadores-segmento-residencial.html
- ANACOM RESPONDE, herramienta interactiva que responde automaticamente a las cuestiones planteadas por los
usuarios en la prestacion de las comunicaciones electrénicas y las respectivas relaciones contractuales con los
proveedores de servicios.
- NET.mede, herramienta para medir la velocidad de acceso a Internet y la identificacion de trafico.
- RTIC - Red de Informacién Comun Telematica, es una herramienta gestionada por la Direccién General de
Asuntos del Consumidor, para las usuarios puedan consultar el estados de sus denuncias efectuadas a través del
libro de reclamaciones.
- Informacién de precios cobrados por los proveedores de STM, STF y VoIP némada con relacion a la portabilidad.
- Informacién trimestral sobre los pardmetros de calidad del servicio reportado por los prestadores del servicio de
telefonia fija.
- Las condiciones de suministro (sector residencial) los proveedores de las empresas de comunicaciones
electronicas que prestan servicios.
Puerto Rico | Sin informacion Sin informacion
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Republica - Servicios del Centro de Asistencia al Usuario (CAU): Formulario de reclamo para realizar reclamacion via la pagina | http://indotel.gob.do/index.php/cau
Dominicana | Web del INDOTEL, preguntas frecuentes, procedimiento de reclamo, entre otros. http://indotel.gob.do/index.php/cau/formulario-de-
- Estadisticas del Sector de las Telecomunicaciones. reclamacionhttp://indotel.gob.do/index.php/cau
- Creacion de Indotel Servicio en las redes sociales Facebook, Twitter e Instagram, para mantener informados a los | http:/indotel.gob.do/index.php/sector-de-las-
usuarios sobre temas de su interés. telecomunicaciones/telefonicas/estadisticas-del-sector-de-las-
telecomunicaciones
www.facebook.com/IndotelServ
Uruguay (**) Sin informacién.
Venezuela Las aplicaciones impulsadas y/o desarrolladas son las siguientes: http://www.conatel.gob.ve/reclamos/

(i) Sistemas de Reclamos, disponible en la pagina Web (enlace), permite al usuario formalizar su reclamo ante el
regulador. Las bondades de esta aplicacion se orientan a atender de forma simultanea los reclamos de servicios de
telecomunicaciones con los operadores y las denuncias relativas al incumplimiento de la Ley de Responsabilidad
Social con las areas correspondientes.

El proceso antes mencionado se conforma ademas, del registro del reclamo en el sistema, por el envio automatico
de un correo de notificacion configurado para que lo reciba tanto el analista de la comision como el representante de
la empresa (previamente acordado con el operador).

(ii) Sistema desarrollado por el Network Information Center de Venezuela (NIC.VE) con el objeto de facilitar a los
usuarios de las paginas Web vinculados al primer nivel .VE, el registro de fallas, DNS y pagos, entre otros. De esta
manera, la atencion de acuerdo al caso se especializa y se acortan los tiempos de respuesta.

https://registro.nic.ve/nicve/registro/index.html

Notas: (*) La informacién corresponde a la remitida para la elaboracién de la Segunda Edicion del Diagnéstico Regional del afio 2014, a excepcion de Argentina, Brasil, Ecuador, Uruguay y Peru.
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https://registro.nic.ve/nicve/registro/index.html
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En Argentina, se ha desarrollado el portal web #quenosecorte en el cual se puede acceder a: (i) Informacion sobre los derechos de los usuarios, (i) Estadisticas de calidad, (iii) Iniciar reclamos on line, (iv) Noticias
del &mbito de las telecomunicaciones, y (v) El procedimiento para tramitar la portabilidad numérica.

En Brasil, se han desarrollado los siguientes aplicativos: (i) el sistema FOCUS: plataforma de forma mas intuitiva al usuario de telecomunicacion; (i) aplicativo para el teléfono mévil, donde es posible acompafriar
sus reclamos en la Agencia y; (iii) un aplicativo de cobertura de la red mévil.

En Bolivia, la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transporte (ATT) dispone para uso interno, de un SISTEMA (SISODECO) que registra todas las reclamaciones y el estado
(situacion) de los reclamos. También se dispone de una cuenta de correo exclusiva para la atencién de reclamaciones directas: odecoreclamaciones@att.gob.bo. Asimismo, se cuenta con un sistema interno que
permite gestionar la correspondencia del regulador (incluida la referida a los reclamos).

En Ecuador, ARCOTEL dispone de los siguientes aplicativos que se publican en su pagina web: (i) Formulario de reclamos: Aplicacién en la que podra realizar sus reclamos, denuncias
o pedidos de informacion, (i) Medidor de velocidad: Si tiene dudas sobra la velocidad de su servicio de internet, ingrese a esta aplicacién y ponga a prueba a su proveedor, (i) Geoportal: En esta aplicacion usted
encontrara un mapa virtual con datos graficos sobre cobertura y calidad de la telefonia movil, (iv) Teléfonos Homologados: Consulte aqui si su equipo mévil ha recibido la certificacion respectiva para funcionar en
Ecuador, (v) SIETEL: Permite a los permisionarios SVA y operadoras SPT presentar sus reportes periodicos del servicio, en linea, (vi) Mapas de Radio y TV: Informacion sobre la ubicacion cartogréfica de las
estaciones de radiodifusion y television abierta, (vii) Registro importadores: Aplicacion para que los importadores registren el IMEI de equipos méviles, (viii) Monitoreo RNI: Consulta los niveles de emisiones
electromagnéticas en Ecuador, (ix) Consulta de IMEI: Consulta aqui el estado de tu IMEI, el cual lo puedes obtener presionando en tu celular: *#06#. Permite verificar si tu teléfono no ha sido alterado, (x) Sefial
mévil Ecuador: Consulta los niveles de sefiales de las operadoras celulares en Ecuador, (xi) Registro de Cibercafés: Sistema para efectuar el Registro en Linea de los cibercafés. También se puede descargar el
certificado de registro, (xii) Registro de Distribuidores celulares: Sistema para realizar el registro de centro de expendio, distribucion y comercializacién de equipos terminales, (xiii) Sistema de Registro de
Inhibidores: Sistema que permite ingresar la informacion referente a la localizacién del Sistema de Inhibicion, es decir detallar la ubicacion de la agencia con sus respectivas coordenadas geograficas, (xiv) Sistema
de registro de abonados de audio y video en linea: Permite a los concesionarios registrar el detalle del reporte SAV-Q-004 y generar un certificado del registro correspondiente, (xv) Formularios de Servicios de
Radiocomunicaciones en Linea: El solicitante puede descargar el programa ejecutable para ser instalado en los ordenadores que le permitira elaborar tramites para los Sistemas de Radiocomunicaciones y (xvi)
Formulario para consultar publicaciones en prensa, en linea: Las personas que se consideren afectadas por el contenido de publicaciones de avisos al publico mediante el cual se indica que personas naturales y
juridicas han presentado la solicitud para obtener un titulo habilitante, podran presentar sus oposiciones por escrito. En el sistema se puede consultar la publicacion.

En El Salvador, también se ha creado un Portal Web, denominado "A Tu Servicio", para que los usuarios finales del sector de telecomunicaciones puedan consultar e informarse de los nimeros e IMEls de los
teléfonos moviles robados y los nimeros pertenecientes al Plan de Numeracion Nacional que han sido asignados a operadores y otras personas naturales o juridicas.

Sobre ltalia, es importante sefialar que el 30 de junio de 2011, la Junta de la Autoridad aprobd (mediante la resolucion no. 376/11/CONS), un proceso para la creacidn de una herramienta que permita a los usuarios
conocer la oferta comercial de banda ancha (por cable o Wi-Fi disponible en la zona de su residencia). Este sistema, permite a los usuarios, después de introducir el nimero de teléfono de linea fija o de su
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direccion en una seccion de la pagina web de la Autoridad, acceder a informacién relativa a la cobertura comercial: una lista de operadores y ofertas comerciales disponibles en la zona, permitiéndoles conocer la

disponibilidad de los servicios de banda ancha por area geogréfica, asi como, los perfiles técnicos relacionados a la oferta, a fin de conocer qué proveedores estan presentes en diferentes zonas, las condiciones
econdmicas y la calidad de las diferentes ofertas.

En Per(, se ha implementado un Aplicativo llamado “TeVeo”. TeVeo es un aplicativo que permite que los usuarios de telefonia celular proporcionen informacién al OSIPTEL sobre la calidad de los servicios que los
operadores les proporcionan. La calidad, en el contexto del aplicativo TeVeo, se define como el desempefio del servicio de telefonia mévil experimentada en el terminal del usuario. Esta herramienta también
permite que los usuarios comparen la calidad de su servicio, respecto al que brindan otras operadoras.

En Portugal, el aplicativo “COM.escolha” no incluye informacién sobre las tarifas y los precios del servicio de roaming internacional para las llamadas y mensajes a numeros internacionales. En el caso de la
telefonia fija y servicio de servicio de telefonia mévil, COM.escolha sélo ofrece informacién de precios de comunicaciones (llamadas y mensajes) a nimeros nacionales de redes méviles, los nimeros geograficos
(iniciadas por dos) y los nimeros que comienzan con 30 (por lo general se aplica tarifas similares a las comunicaciones destinadas a los nimeros geograficos).

También se han desarrollado aplicativos que brindan informacién sobre:

- Los precios cobrados por los proveedores de STM, STF y VolP némada con relacién a la portabilidad.

- Sobre los parametros de calidad del servicio reportado por los prestadores del servicio de telefonia fija (trimestralmente).

- Las condiciones de suministro (sector residencial) los proveedores de las empresas de comunicaciones electrénicas que prestan servicios.

En Venezuela, el sistema para registrar Reclamos, Denuncias y/o Sugerencias fue impulsado por la comision, para que una vez que el usuario formalice el tramite, el caso sea atendido por el departamento
correspondiente, y solo en aquellos casos vinculados a los servicios de telecomunicaciones, atendidos de forma simultdnea por un representante o departamento de la empresa objeta del reclamo. El proceso antes
mencionado se conforma ademas, del registro del reclamo en el sistema, por el envio automatico de un correo de notificacion configurado para que lo reciba tanto el analista de la comision como el representante de
la empresa (previamente acordado con el operador).

La practicidad del sistema en estos Ultimos casos, se destaca en la atencién simultanea, lo cual acorta el tiempo de respuesta del operador de telecomunicaciones; la comunicacién escrita entre el regulador y el
operador a través de la herramienta tecnoldgica (registros que no puede ser modificados), lo cual compromete al operador a dar respuesta veraz y de forma eficiente; y finalmente, manejar una estadistica de los
tramites registrados bajo la tipificacion establecida.
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1. Autoridades de Proteccién al Consumidor

Los organismos miembros de REGULATEL cuentan con autoridades de proteccion al consumidor, comunmente encargadas de aplicar el marco normativo que
regula las relaciones entre consumidores y proveedores para los diversos sectores econémicos.

Los organismos reguladores del sector telecomunicaciones tienen entre sus principales funciones, promover la participacion equitativa de las empresas privadas
y al mismo tiempo, permitir el acceso de cada vez mas usuarios a los servicios de telecomunicaciones en condiciones dptimas. Sin embargo, pese a la alta

especializacion en los temas del sector, puede ocurrir que estos organismos no se encuentren a cargo de la funcion de proteger a los usuarios de estos servicios.

2. Marco Juridico de Proteccion al Consumidor / Usuarios

224

Con excepcion de Cuba, los paises evaluados cuentan con una normativa de proteccion al consumidor aplicable a los diversos sectores econémicos.

Los paises evaluados cuentan con normativa especifica sobre los derechos de los usuarios, sea mediante el establecimiento de una Ley, de varias normas
especificas del sector telecomunicaciones (de acuerdo a los servicios), en una sola norma que contempla las disposiciones de los diversos servicios de
telecomunicaciones o por una combinacion de los diversos dispositivos legales antes mencionados.

En la mayoria de paises existe regulacion de caracter general dirigida a propiciar la inclusion de las personas con discapacidad en distintos &mbitos del quehacer
social. Sin embargo, en las normas especificas de proteccion a usuarios de los servicios de telecomunicaciones, no se ha generalizado la implementacion de

derechos en favor de los usuarios con discapacidad.
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Procedimientos de Reclamo

225

La mayoria de paises ha establecido un procedimiento especifico para la atencién de los reclamos de usuarios con relacién a los problemas que surjan en la
provisién de los servicios de telecomunicaciones.

Con excepcion de Cuba, Ecuador, México, Panama, Portugal, Puerto Rico y Venezuela, en los demas paises se han establecido dos instancias para la solucion
de los reclamos (o reclamaciones) de los usuarios. Por lo general, la primera instancia esta a cargo de la empresa operadora, mientras que la segunda instancia
esta a cargo de una entidad de la administracién publica, que puede ser, como en la mayoria de los casos, la misma entidad encargada de la proteccién de los
derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

La mayoria de paises tiene como principales materias de reclamo, problemas en la facturacion y en la calidad de los servicios de telecomunicaciones.

En algunos paises se ha establecido la posibilidad de notificar resoluciones por via electrénica. En ciertos casos, la notificacidn electrénica constituye un
mecanismo adicional, el cual no reemplazaria a la notificacion personal, y en otros, siempre que el usuario lo solicite, excluye o reemplaza a la notificacion
personal.

Diversos paises cuentan dentro de su normativa, con mecanismos alternativos de solucion de conflictos, tales como la conciliacién, la transaccion, mediaciéon y/o
el arbitraje. No en todos los casos estos mecanismos constituyen una etapa previa y necesaria para el inicio del procedimiento de reclamo. En algunos paises,
son mecanismos de caracter opcional.

Sobre la entidad encargada de realizar la conciliacién, transaccion, mediaciéon y/o arbitraje, existen diversas opciones; en algunos paises, es la entidad
reguladora quien efectua esta labor; en otros casos, se encarga esta funcién a la entidad encargada de la proteccion de los consumidores de todos los sectores

econdmicos; mientras que en otros paises, la funcion se encuentra a cargo de tribunales especializados.
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La mayoria de paises trata los problemas de usuarios relativos a los equipos terminales, fuera de las normas sectoriales, resultando aplicable a dichos
problemas, las normas generales de proteccion al consumidor de los diversos sectores econdémicos. En los casos en que dicha competencia correspondiera a los
organismos encargados de la proteccién de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, se ha especificado que el organismo sera competente soélo
cuando el problema con el equipo terminal se encuentre relacionado con la prestacion del servicio de telecomunicaciones.

Respecto a las materias que pueden ser reclamadas, la mayor parte se encuentra referida a problemas con la garantia de los equipos y a defectos de
funcionamiento de los equipos.

De otro lado, algunos paises han sefialado que cuentan con facultades para intervenir en la regulacién de las condiciones econémicas y/o técnicas de los

equipos terminales.

4. Regulacion Especifica

226

La regulacion correspondiente a la calidad de atencidn y su respectiva supervision es un aspecto no abordado por la generalidad de paises. Los paises que han
regulado el tema, lo han efectuado con distinta intensidad, sin embargo, muchos paises cuentan con indicadores que miden el desempefio de las empresas de
servicios de telecomunicaciones.

En algunos casos, no se ha establecido una regulacion especifica sobre los contratos de prestacion de servicios. En otros casos, si se ha establecido una
normativa especifica que aborda el contenido de los contratos de abonado. La regulacién de contratos incluye la aprobacién previa de los mismos.

Se puede apreciar ademas que las normas de proteccion al consumidor aplicable a los diversos sectores econémicos establecen clausulas generales de

contratacion.
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= Los organismos que han establecido regulacion referida al servicio de roaming internacional, han priorizado la informacion que se debe brindar al usuario con
relacidn a las tarifas y descripcion del servicio, para facilitar su decision de uso.

= Se ha implementado la portabilidad numérica en telefonia fija y mévil de manera conjunta, en algunos sélo se cuenta con un procedimiento de portabilidad
numérica fija, en otros sdlo en telefonia mévil. Los plazos de atencién del procedimiento de portabilidad numérica entre tres (03) horas y diez (10) dias habiles.

= Cabe mencionar que, se han establecido materias reclamables especificas para portabilidad numérica, entre las cuales tenemos a la negativa a aceptar la
portabilidad numérica, demoras en el tramite, realizacion de la portabilidad sin consentimiento, entre otros.

= En algunos de los procedimientos de portabilidad establecidos por los paises miembros del Grupo, se han fijado costos al tramite de portabilidad numérica, los
cuales son asumidos por el usuario y en otros son gratuitos. De otro lado, es importante destacar que si bien en Portugal, la portabilidad numérica tiene un costo,
se han establecido compensaciones a favor del usuario en el caso que las empresas operadoras hayan realizado portabilidades indebidas, interrupcién del

servicio, entre otros.

5. Reglamentacion Referida a la Seguridad Ciudadana
= No existe un tratamiento uniforme aplicable a la regulacién del uso de los servicios de telecomunicaciones cuando se realizan actos ilicitos, por ejemplo, desde
establecimientos penitenciarios. En algunos paises, la normativa sectorial ha establecido una reglamentacién con la finalidad de contribuir a abordar esta
problematica. En otros, la labor del regulador ha buscado la concientizacion de la poblacion respecto a la comision de este tipo de conductas. Se puede observar

que en algunos paises, se opta sdlo por el derecho penal para la sancion de delitos cometidos utilizando los servicios de telecomunicaciones.
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Con respecto a la reglamentacion relacionada al uso de equipos terminales méviles robados o hurtados, la mayoria de paises ha dispuesto la obligacion de llevar
un registro con la informacién de estos equipos, estableciendo ademas, mecanismos de control para detectar, prevenir y sancionar la activacién de teléfonos
maviles robados o hurtados. Mientras que, algunos paises han dejado en libertad de las empresas operadoras el intercambio de informacion de los mencionados

equipos (bases de datos), en otros, resulta ser una obligacion establecida en la normativa especifica.

6. Supervision del Marco Normativo de Proteccion a Usuarios

Se ha podido observar que la supervision del marco normativo de proteccion a usuarios se realiza a través indicadores que deben reportar las empresas
operadoras. Asimismo, son pocos los paises que brindan informacion respecto a las sanciones impuestas por incumplimientos del marco normativo de proteccion

a usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

7. Actividades y Proyectos de Acercamiento al Usuario

228

Algunos paises llevan a cabo estudios sobre las necesidades, expectativas y/o medicion de la satisfaccion de los usuarios. Sin embargo, esta practica no es
generalizada.

Los paises miembros del REGULATEL cuentan con politicas de acercamiento al usuario, estableciendo actividades, proyectos, asi como estrategias de trabajo
para atender las necesidades de informacién de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, principalmente, respecto a sus derechos y obligaciones en

sus relaciones de consumo con las empresas operadoras.
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= Los paises, han llevado a cabo diversas actividades y proyectos de responsabilidad social que han tenido por finalidad contribuir al bienestar de los usuarios de
los servicios de telecomunicaciones, mas alla de las acciones de orientacion y difusion de informacion.
= Finalmente, se han desarrollado diversos aplicativos (entendidos como sistemas informaticos) para brindar informacion a los usuarios de los servicios de

telecomunicaciones. En su mayoria se ubican en las paginas web de los organismos miembros del REGULATEL.

«» Osiptel

229 EL REGULADOR DE LAS ELECOMUNICACIONES



