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Consultas de los usuarios en telecomunicaciones aumentaron 80%

* En enero del 2015, OSIPTEL registr6 14,947 solicitudes de informacioén.
* Por primera vez, los usuarios consultaron sobre el desbloqueo de equipos maviles, proceso que se empezé a
aplicar desde el 2 de enero.

Continua en aumento las consultas de los usuarios ante el OSIPTEL, por el servicio que brindan las empresas operadoras. En enero de
este ano, la cifra llegd a 14,947 consultas, resultado que supera en 80% a los 8,28 | procesos atendidos en el primer mes del 2014.

Un dato importante, se registraron 388 consultas referidas al desbloqueo de equipo movil, precisamente por inconvenientes que
enfrentaron los usuarios.

El principal canal de consulta, fue la atencion presencial en las Oficinas del OSIPTEL (50.06%), seguido por las orientaciones telefonicas
(38.96%) a través del “Fonoayuda”, y el correo electrénico (7.56%). Las consultas también se hicieron mediante los formularios web
(2.43%), cartas (0.88%) y redes sociales (0.1 %), seglin estadisticas del Sistema de Registro de Atenciones de Usuarios (ATUS).

En cuanto a los servicios que registraron mayores consultas desatacan Telefonia Movil (35.21%), Telefonia Fija (26.96%) y acceso al
internet (7.34%), entre otros.

TEMAS MAS CONSULTADOS EN TELEFONIA MOVIL
(Enero 2015)

Empresa no desbloguea equipo
182 consultas
Incremento en la facturacion

Cobro de servicio no \ 588 cansultas
contratado

191 consultas

Procedimiento para solicitar
desbloqueo de equipo movil

206 consultas

c Sin servicio y esta al dia en sus pagos
277 consultas
Descuento indebido de minutos
(Saldo - Recarga)

214 consultas

Egquipo defectuoso

254 consultas

Fuente: Osiptel



OSIPTEL resolvié la mayoria de casos a favor de los usuarios

* En 2014, el 62% de los casos que tuvieron una respuesta efectiva por el OSIPTEL (apelaciones mas quejas)
fueron favorables para los usuarios

* Durante el afo pasado, el OSIPTEL respondié 18,107 casos de apelacién y quejas por los servicios de
telecomunicaciones

El Organismo Regulador de Inversion en Telecomunicaciones-OSIPTEL- resolvié 18,107 casos de manera efectiva en el 2014, entre
Recursos de Apelaciéon en primera instancia y Quejas por las atenciones brindadas por las empresas operadoras. De tal cantidad, un
62% (11,242 casos) fueron resueltos en favor de los usuarios, segun estadisticas del Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de
Usuarios (TRASU).

El ente regulador consideré como favorable a los usuarios, a los casos Fundados (52% del total) y a los Parcialmente Fundados (I 1%). En
tanto, se informé que un 30% de los casos son declarados como infundados.

En tanto, los Recursos de Apelacion y Quejas que no generaron una respuesta efectiva del OSIPTEL, es decir, los declarados como
Improcedentes, acumularon los 9,185 casos durante el 2014.

Cabe indicar que la mayoria de los casos de Recursos de Apelacion se generaron por la inconformidad de los usuarios en la facturacion
de sus servicios de telecomunicaciones, en tanto que las Quejas corresponden principalmente por incumplimientos de los plazos para
resolver reclamos en Primera Instancia.

Asimismo, el procedimiento vigente de reclamos determina que en caso de problemas con los servicios de telecomunicaciones, los
usuarios deben acudir en Primera Instancia a las empresas operadoras, quien plantea si acepta o rechaza lo solicitado. En caso de
disconformidad sobre tal decision, los usuarios pueden plantear una Apelacion en Segunda Instancia ante el Tribunal Administrativo de
Solucién de Reclamos de Usuarios (TRASU).

Ademas, los usuarios pueden plantear Quejas ante el TRASU, por disconformidad en los procedimientos de atencion de sus reclamos,
entre otras razo

5y 3

484 Otros

1,004 Quejas dadas
por concluidas

30

5,377 Quejas
infundadas

Atenciones del

OSIPTEL sobre

apelaciones y quejas
de usuarios 2014

62

11,242 Quejas fundadas (51%) y
parcialmente fundadas (11%)

Fuente: TRASU/OSIPTEL

* Para el calculo no se considera el total de casos declarados Improcedentes por el TRASU (12,345 al cierre del 2014)
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