ACTA
3ra REUNION DEL GRUPO DE TRABAJO SOBRE PROTECCION
Y CALIDAD DEL SERVICIO AL USUARIO
REGULATEL

El dia 02 de setiembre de 2015, se reunieron los integrantes del Grupo de Trabajo sobre Proteccion y Calidad
del Servicio al Usuario de REGULATEL, cuya conformacién fue aprobada en el Plenario de Presidentes
realizado en San José (Costa Rica) el dia 3 de noviembre de 2012.

Participaron en la sesion:

- Presidente de REGULATEL:
Sefior Javier Rua Jovet, Presidente de la Junta Reglamentadora de Telecomunicaciones (Puerto Rico).

- Presidente del Grupo de Trabajo de Proteccién y Calidad del Servicio al Usuario:
Sefior Gonzalo Ruiz Diaz, Presidente del Consejo Directivo del OSIPTEL (Peru).

- Representante AGCOM (ltalia):
Sefior Enrico Maria Cotugno.

- Representante ATT (Bolivia):
Serora Pilar Gastelu.

- Representante AFTIC (Argentina):
Sefior Ariel Benitez.

- Representante CRC (Colombia):
Sefiora Diana Morales.

- Representante IFETEL (México):
Sefior Alonso Hernandez.

- Representante INDOTEL (Republica Dominicana):
Sefior Oscar Melgen.

- Representantes OSIPTEL (Peru):
Sefior David Villavicencio.
Sefior Humberto Sheput.

Sefior Freddy Alvarado.
Sefiora Mariella Seminario.
Sefiora Vanessa Castillo.
Sefior Claudio Palomares.

- Representante SUBTEL (Chile):
Sefior Juan Pablo Lefian.

- Representante SIGET (El Salvador):



Seror Rafael Arbizu.

- Representante ANATEL (Brasil):
Sefiora Cristina Silveira.

- Representante CONATEL (Venezuela):
Sefiora Rosa Duarte.

- Representante ASEP (Panama):
Sefior Edmundo Eduardo.

El sefior Gonzalo Ruiz, Presidente del Grupo de Trabajo de Proteccion y Calidad de Servicio al Usuario de
REGULATEL, dio la bienvenida a todos los paises participantes, dando inicio a la reunién.

AGENDA DE TRABAJO
La Agenda de Trabajo fue detallada por el sefior Gonzalo Ruiz, Presidente del Grupo de Trabajo :

» Proyectos del Grupo de Trabajo 2015:
- 3ra Edicién del Diagnostico sobre la Proteccién y Calidad del Servicio al Usuario.
- Cuestionario sobre Calidad del Servicio en los paises miembros del REGULATEL.
- Concurso “Buenas Précticas 2015
- Actualizacién de la Pagina Web del Grupo de Trabajo

» Proyectos del Grupo de Trabajo 2016 abierto a propuestas de los Reguladores miembros.

DESARROLLO DE LA AGENDA DE TRABAJO

A continuacion el sefior Gonzalo Ruiz realizd una presentaciéon sobre las diferentes actividades
desarrolladas por el Grupo de Trabajo de Proteccién y Calidad del Servicio al Usuario del REGULATEL
durante el afio 2015.

a) 32 Edicion del Diagndstico sobre la Proteccion y Calidad del Servicio al Usuario.
Se realizd la presentacion de la Tercera Edicion del Diagnostico sobre la Proteccion y Calidad del
Servicio al Usuario, mediante el cual se ha actualizado la informacién referida a las principales
disposiciones en materia de proteccion a usuarios de los paises miembros del Grupo de Trabajo.

El Diagndstico consolida la informacion de 22 paises, para la tercera edicion, un total de 16 paises
remitieron informacién.

A fin de facilitar la evaluacion de los avances del sector telecomunicaciones, el documento consolida
la informacion referida a los siguientes temas:

- 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 prestacion de
servicios, el roaming internacional y la portabilidad numérica);

- Reglamentacion referida a la seguridad ciudadana,

- Supervisidn del marco normativo de proteccién de usuarios;

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

Cabe precisar que, en esta tercera edicion se ha incluido el tema de Portabilidad Numérica dentro de
la seccion correspondiente a Regulacion Especifica.

Diagnéstico sobre la calidad de los servicios en los paises miembros del REGULATEL

La sefiora Diana Morales, representante de la Comisién de Regulacion de Comunicaciones de
Colombia, CRC, presento los resultados obtenidos en el Diagnostico sobre la Calidad de los Servicios,
mediante el cual se analizaron los indicadores de calidad de diferentes servicios como: voz fija, voz
movil, Internet fijo, television y radiodifusion.

Asimismo, se explico la periodicidad, metodologia y difusién de las mediciones consideradas. La
informacion recabada corresponde a 18 paises miembros de REGULATEL:

- Argentina - Meéxico

- Bolivia - Nicaragua

- Brasil - Panama

- Chile - Paraguay

- Colombia - Peru

- CostaRica - Portugal

- Ecuador - Puerto Rico

- Espafia - Republica Dominicana
- ltalia - Venezuela

Concurso: “Buenas Practicas 2015”
Se llevo a cabo el Concurso sobre “Buenas Practicas 2015”. Los diferentes paises realizaron la
exposicion de las Buenas Préacticas presentadas en las dos categorias.

Para la categoria de Calidad de Atencién se presentaron once (11) Buenas Précticas de los siguientes
paises:




Denominacion de la Buena Practica

Argentina |Conocé lo que pagas
Bolivia Tarifa Solidaria para Personas con Discapacidad
Bolivia Sistema de Informacion de Promociones
) Medicién de Percepcion de la Calidad de los Servicios de Comunicaciones en relacion con la atencién al cliente y
Colombia B o .
la solucion de peticiones, quejas y recursos.
i Aplicacion web para la administracion y consulta de los procesos de homologacion de terminales de
Costa Rica o .
telecomunicaciones moviles.
Chile Educacion y defensa a usuarios
Chile Fiscalizacion Procesos de Gestion de Reclamos de Operadores
México Comparador de Planes de Telefonia Movil
México Sistema de Atencidn a Usuarios-Consumidores de Servicios de Telecomunicaciones, Soy Usuario
Perd Implementacion de Salas Unipersonales y Desconcentradas del Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos
erd
de Usuarios
v | Providencia administrativa N° 430 parametros de calidad de servicio para los servicios de telefonia fija local, Larga
enezuela

distancia nacional, larga distancia internacional y telefonia mévil. 28 de junio de 2004, gaceta oficial N° 37.968.

Para la categoria de Calidad de Servicio se presentaron diez (10) Buenas Practicas de los siguientes

paises:

Denominacion de la Buena Practica

Bolivia Propuesta de Reglamento de Compensacion en caso de Interrupciones de Servicio
Brasil Reglamento de satisfaccion y de calidad percibida ante los usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones
Colombia |Medicion de Percepcion de la Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones
Costa Ri Mapa de desempefio de distintos indicadores de calidad, cobertura, completacion de llamadas y desempefio
osta Rica
promedio de la velocidad de descarga, medida respecto a la velocidad contratada del servicio de Internet movil.
Chile Fiscalizacion Procesos Comerciales de Oferta
Chile Sello Subtel Gestion Reclamos
Italia Misura Internet Mobile
Perd TEVEO: Sistema de informacion y participacion de los usuarios en la supervision de la calidad de los servicios de
erd
telefonia e internet movil.
Parametros de Calidad de Servicio para el Servicio de Difusiéon por Suscripcion. Publicada en Gaceta Oficial N°
Venezuela .
38.520, el 12 de septiembre de 2006.
v | Providencia administrativa N° 430 parametros de calidad de servicio para los servicios de telefonia fija local, Larga
enezuela

distancia nacional, larga distancia internacional y telefonia mévil. 28 de junio de 2004, gaceta oficial N° 37.968.




Luego de culminadas las presentaciones, se llevé a cabo la votacidn para la eleccion de las Mejores
Practicas 2015 en cada una de las categorias. Cada pais participante de la reunién emitio su voto,
siendo los resultados los siguientes:

= CATEGORIA: CALIDAD DEL SERVICIO

1er Puesto:

TEVEO: Sistema de informacién y participacion de los usuarios en la supervision de la calidad de

los servicios de telefonia e Internet movil.

OSIPTEL, Pert.

2do Puesto:

- Propuesta de reglamento de compensacion en caso de interrupciones de servicio. ATT,
Bolivia

- Sello Subtel Gestion Reclamos. SUBTEL, Chile

- Mapa de desempefio de distintos indicadores de calidad, cobertura, completacién de llamadas
y desempefio promedio de la velocidad de descarga, medida respecto a la velocidad
contratada del servicio de Internet movil. SUTEL, Costa Rica

- Medicion de percepcion de la calidad de los servicios de comunicaciones. CRC, Colombia

= CATEGORIA: CALIDAD DE ATENCION
1er Puesto
Medicién de percepcion de la calidad de los servicios de comunicaciones en relacion con la
atencion al cliente y la solucion de peticiones, quejas y recursos. CRC, Colombia.
2do Puesto
Tarifa solidaria para personas con discapacidad. ATT, Bolivia.

La premiacion de los ganadores de las Mejores Practicas 2015 se realizara durante la XVIIl Asamblea
Plenaria de REGULATEL a realizarse en Cartagena de Indias, Colombia, el 4 y 5 de noviembre.

d) Agenda del Grupo de Trabajo 2016:
Para el afio 2016 se han programado los siguientes proyectos:

- Diagnéstico Regional sobre la Proteccion y Calidad del Servicio al Usuario. 4ta edicion. OSIPTEL.
Peru

- IV Seminario Internacional sobre la Proteccion de los Derechos de los Usuarios en la Regién.
OSIPTEL, Peru

- Diagnéstico sobre la calidad de los servicios en los paises miembros del REGULATEL. CRC,
Colombia.

- Actualizacion de la Pagina Web del Grupo de Trabajo. OSIPTEL, Peru

- Concurso Buenas Practicas 2016. OSIPTEL, Peru

- IV Reunion del Grupo de Trabajo. OSIPTEL, Peru

- Otros proyectos que los miembros consideren.

Finalmente, el sefior Gonzalo Ruiz agradeci6 la participacion de cada pais y dio por concluida la Tercera
Reunién del Grupo de Trabajo sobre la Proteccion y Calidad del Servicio al Usuario de REGULATEL.



