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|l. Introduccion




Sobre el Grupo de Trabajo

2012

+ Conformacion del Grupo de Trabajo:

fGQUlO . El Grupo se conformé el 13 de noviembre de 2012, mediante la firma Acta del XV
tel Plenario del REGULATEL en San José - Costa Rica.

2013

* Primera Reunién del Grupo de Trabajo:

La primera reunién se llevé a cabo los dias 18 y 19 de setiembre de 2013 en Lima — Peru.
Se acordd nombrar al OSIPTEL - Pert, como Coordinador del Grupo de Trabajo
“Proteccion y Calidad del Servicio al Usuario”.

2014

@ ° El 11 de marzo se participé de la Reunion de Grupos de Trabajo y Encuentro de
i Corresponsales del Comité Ejecutivo de REGULATEL en Cartagena — Colombia.

)

* Los dias 25 y 26 de setiembre se llevd a cabo la Segunda Reunién del Grupo de
Trabajo “Proteccién y Calidad del Servicio” en Lima — Peru.
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1. Plan de Trabajo 2014
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Plan de Trabajo 2014
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\(

Elaboracion de la
2da version del
Diagnostico
Regional sobre la
Proteccion y Calidad
del Servicio

\(

Desarrollo de una
pagina web del
Grupo de Trabajo

\(

Reconocimiento y
premiacion de las
Mejores Practicas
sobre Proteccion a
Usuarios - 2014

Elaboracion del
Informe:
Cuestionario
Regional de Calidad
y Servicio
(en proceso)

"If‘i“l.‘-s

Desarrollo del 2do
Seminario
Internacional sobre
la Proteccion de los
Derechos de los
Usuarios
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Actividad |: Diagnostico Regional sobre la Proteccion y

Calidad del Servicio — 2da edicion (2014)




Diagnostico sobre la Proteccion y Calidad del Servicio al Usuario

-
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+ Se ha elaborado la 2da
version del Diagndstico.

* Recopila el trabajo efectuado
en materia de proteccion a
usuarios de 21 paises
integrantes del REGULATEL.

Sobre el Diagnéstico

+ Referencia para el desarrollo
de estrategias 0 adecuaciones
normativas sobre proteccion al
usuario.

+ Contribuir al establecimiento
de un régimen regulatorio

reconocido a nivel
\ internacional

-

J

* Autoridades

* Marco Juridico

* Procedimientos de Reclamo
*Regulacion Especifica

* Seguridad Ciudadana

* Supervision

* Acercamiento al Usuario

Temas Evaluados
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Temas evaluados — Diagnostico sobre la Proteccion y Calidad del
Servicio al Usuario

El documento se encuentra dividido en siete (7) temas, a
fin de facilitar la evaluacion de los avances del sector
telecomunicaciones

+ Autoridades de proteccion al consumidor / usuario.

* Marco juridico de proteccion al consumidor / usuario.

* Procedimientos de reclamo.

* Regulacion especifica (sobre la calidad de atencidn al usuario, los contratos.
de prestacién de servicios y el roaming internacional).

+ Reglamentacion referida a la seguridad ciudadana.

* Supervision del marco normativo.

+ Actividades / proyectos desarrollados como parte de las acciones de
acercamiento al usuario. “oN




Actividad 2: Desarrollo de una pagina web del Grupo de




Pagina Web del Grupo de Trabajo

Consolida Informacién del Grupo
de Trabajo

Presenta Informacion a nivel
paises y por temas Paises

(Sobre la base de los datos del Diagnostico)

e . , Autoridades
Facilita el ingreso de mas Aulordades Marco Juridico ARELTIETDIE Marco Juridico
informacion Otros

)

~
<



Actividad 3: Reconocimiento y premiacion de las

Mejores Practicas sobre Proteccion a Usuarios - 2014




Eleccion de las Mejores Practicas 2014

Categoria: Categoria:
Calidad de Atencion al Usuario Calidad de Servicio al Usuario

Argentina Argentina

Bolivia (2) Colombia (3)
Brasil Costa Rica (2)
Italia Italia
Pert

Republica Dominicana

Venezuela L. J.



Mejores Practicas 2014
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Categoria “Calidad del Atencion”

Sistema de Consultas Electronicas de Expedientes del
Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de

Usuarios (SISCE — TRASU), OSIPTEL- PERU

Categoria “Calidad de Servicio”

Compensacioén automatica por deficiencias en la
prestacion de los servicios de comunicaciones, CRC —
COLOMBIA




Actividad 4: Elaboracion del Informe: Cuestionario

Regional de Calidad y Servicio




Elaboracion del Informe: Cuestionario Regional de Calidad y Servicio

Se ha solicitado a los paises miembros del
REGULATEL informacién sobre la calidad del
servicio, con énfasis en servicio movil.

Actualmente, se viene recabando informacion de
los diferentes paises para continuar con la

consolidacion y proxima presentacion del Informe. | [ el ol e o el
Calidad y Servicio” (Colombia)
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Seminario Internacional sobre la Proteccion de los

Derechos de los Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones




Il Seminario Internacional sobre la Proteccion de los

Servicios de Telecomunicaciones

Derechos de los Usuarios de

Se abordaron los siguientes temas:

Propuestas y

Reformas Orientadas
a Mejorar la
Proteccion de los
Derechos de los
Usuarios

AGCOM (ltalia)
uIT

Experiencias
Regionales en
Materia de
Proteccion al Usuario
de los Servicios de
Telecomunicaciones

INDOTEL (Republica
Dominicana)

ATT (Bolivia)

Calidad de los
Servicios de
Telecomunicaciones

CRC (Colombia)
SUBTEL (Chile)

Euente: www Dbpele

Mejores Practicas en
Calidad del Servicio

IFETEL (México)
Cullen International
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I1l. Plan de Trabajo 2015
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Plan de Trabajo 2015

%% Actualizacion de la pagina web del Grupo de
1 Trabajo

Inclusion de informacion estadistica por pais:
- NUmero de reclamos
- Numero de lineas en servicio.

Elaboracion de la 3ra. Edicion del Diagnéstico
| sobre la Proteccion y Calidad del Servicio al
| Usuario. Nuevos temas:

- Dinero electronico, y
- Portabilidad numérica

Culminacion del Cuestionario Regional sobre

Reconocimiento de Buenas Practicas 2015 Calidad del Servicio (actualmente en proceso).
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Plan de Trabajo 2015: Propuestas discutidas

Actividad referida a la seguridad y fraude en
los servicios de telecomunicaciones.

Afin de abordar diferentes aspectos que
vinculan los servicios de telecomunicaciones
con la seguridad ciudadana.

Investigacion sobre metodologias de
medicion de la Calidad del Servicio

Ejemplo: medicion de velocidad de Internet
(workshop).

Estudio referido a los servicios no
solicitados / no contratados

Considerando: bill shock, clasificacion de
problemas segun servicio, mecanismos de
contratacion y practicas comerciales de las
empresas operadoras.

Observatorio de practicas comerciales de las
empresas operadoras transnacionales.
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