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PROLOGO
Por Sergio Abrevaya - Presidente del Consejo Econémico y Social

Desde su creacion y puesta en funcionamiento en 2012, el Consejo Econémico y Social ha aprobado mas de 20
informes de Diagndstico sobre la situacion socioecondmica de la Ciudad y Recomendaciones al Poder Ejecutivo y
Legislativo de la Ciudad, ademas de una Iniciativa Parlamentaria sobre Educacion, cumpliendo asi con el rol consultivo
que le otorga el mandato constitucional.

Es de destacar, que el Consejo de la Ciudad de Buenos Aires, ademas de nuclear a Sindicatos y Asociaciones
Empresariales como actores principales del trabajo y la produccion, incluyo también en su conformacion segtin lo prevé
la Ley 3.317, a dos organizaciones de Defensa de los Consumidores.

En este caso, se presenta el primer informe elaborado por la Comision de Defensa del Consumidor, la cual comenzo a
funcionar en 2015, con la coordinacion de la Consejera Susana Andrada, presidenta del Centro de Educacion al
Consumidor (CEC), y la presencia de Sandra Gonzalez, presidenta de ADECUA, a quienes aprovecho para agradecerles
la tarea realizada.

Se eligio este tema entre distintas alternativas que se propusieron, ya que consideramos que es un tema que afecta
como consumidores a practicamente todos los ciudadanos que viven y trabajan en esta ciudad, y se ha convertido en
uno de los temas que mas reciben quejas las Asociaciones de Defensa al Consumidor.

Estoy convencido que este trabajo es una muestra del rol que debe tener este Consejo en la Ciudad, investigando la
situacion actual, con una mirada a mediano y largo plazo, con propuestas elaboradas con el respaldo de los actores
econoémicos y sociales, y siendo un espacio donde confluyen una multiplicidad de voces.






PROLOGO

Por Susana Andrada - Presidenta de la Comision de Defensa del Consumidor del Consejo Econémico y Social

Con el avance de la tecnologia en nuestros dias, la telefonia celular se ha convertido de facto en un servicio publico, es
decir, su vital importancia social y econémica, ha hecho que el uso de dicho servicio sea esencial para el desarrollo de
una sociedad.

La mayoria de los argentinos cuenta con un teléfono celular y lo considera un elemento fundamental para su vida
cotidiana.

Cuando un servicio se transforma en un elemento central para el ser humano, se hace necesario llevar un mayor control
por parte del Estado en cuanto a la prestacion de dicho servicio.

Hoy dia, el servicio de telefonia celular en nuestro pais, dista mucho de ser ideal, enfrentando dificiles desafios.

Los usuarios se encuentran desprotegidos ante la actual situacion, y muchas veces incluso desconocen sus derechos
y las vias de reclamos correspondientes.

La prestacion del servicio no se encuentra sujeta a un debido control por parte del Estado, lo cual facilita maniobras
abusivas por parte de las empresas.

Por todo ello, se hizo fundamental llevar adelante éste trabajo, desde la Comision de Defensa del Consumidor,
entendiendo que la problematica de la telefonia celular es una de las principales cuestiones que debe ser prioridad en
las agendas politicas.

La presente propuesta consiste en difundir cuales son los derechos que amparan a los usuarios de la telefonia celular,
alos efectos de empoderarlos en la lucha contra las empresas prestadoras del servicio, y a su vez, introducir una nueva
figura, la cual hemos dado en llamar “Defensor de la Telefonia Celular” que reciba y tramite los reclamos de los usuarios
de manera rapida y eficiente, resolviendo en gran medida el gran déficit que las empresas tienen para con los usuarios.






Consejo Economico y Social de la Ciudad de Buenos Aires

INDICE

Resumen Ejecutivo 11
1. Introduccion 13
2. Fundamentos 14
3. Recomendacion 17
4. Informe sobre el Servicio de Telefonia Movil en La Ciudad Auténoma de Buenos Aires — 19
4.1 Encuesta sobre Telefonia Celular en la Ciudad de Buenos Aires 19
4.2 Pedidos de Informacion 30
4.3 Analisis de los distintos canales de reclamo para los usuarios de Telefonia Celular — 32
ANEXO 1: Propuestas de campafias de concientizacion que se sugieren 36
iNDICE DE CUADROS

Cuadro 1: Problema mas Frecuente con el Servicio 21
Cuadro 2: Problema mas Frecuente con el Servicio — Segutn Edad 22
Cuadro 3: Problema mas Frecuente con el Servicio — Segun Educacion 22
Cuadro 4: Problema mas Frecuente con el Servicio — Segln Zona 23

Cuadro 5: Realizacion de reclamos por problemas con el servicio — Segun Sexo, Edad,

Educacion y Zona 24
Cuadro 6: Realizacion de Reclamos por problemas con el servicio — Segun tipo de problema 25
Cuadro 7: Lugar en el que realizd el reclamo 26
Cuadro 8: Organismo en el cual realizd el reclamo, 26
Cuadro 9: Conocimiento de otros organismos para realizar reclamos 27
Cuadro 10: Soluci6n del problema 28
Cuadro 11: Conocimiento de otros organismos para realizar reclamos — Segun sexo, edad,

educacion y zona 28

Cuadro 12: Solucién del problema — Segun tipo de problema 29







Consejo Econdmico y Social de la Ciudad de Buenos Aires

RESUMEN EJECUTIVO

Si bien a nivel normativo la Telefonia Celular no es considerada un servicio publico, lo cual impide un debido
control por parte del Estado sobre el servicio, por su importancia social y econémica la misma se ha convertido “de
facto” en un servicio publico.

La Comision de Defensa del Consumidor del Consejo Econdmico y Social se propuso analizar la calidad del servicio
de telefonia celular y los canales de reclamo existentes en la Ciudad de Buenos Aires, teniendo en cuenta tanto la
opinion de los usuarios e investigando los aspectos legales del servicio.

Acerca de la opinion de los usuarios, la consultora Poliarquia, llevo a cabo una encuesta en donde se destacan los
siguientes resultados:

a) El 51% de los usuarios consultados han tenido problemas en los ltimos 6 meses con la prestacion del
servicio de telefonia celular.

b) Los principales problemas detectados con el servicio de telefonia celular versan principalmente sobre
problemas técnicos: llamadas que se cortan 0 no se escuchan bien y problemas con la sefal y el pack de internet
y datos; en segunda instancia aparecen los problemas administrativos, tales como errores en la facturacion y
aumento del abono sin aviso.

¢) Sdlo un 63% de los usuarios que manifestaron tener problemas con el servicio realizaron el reclamo, y
de este grupo, el 90% hicieron el reclamo a su empresa de telefonia a fin de que el mismo se solucione, mientras
que s6lo el 6% ademas de realizarlo ante su empresa también optaron por algtn organismo estatal.

d) Un 59% de las personas que manifiestan haber realizado reclamos en la empresa de telefonia celular
sostienen que no conocen otros canales de reclamo.

€) Un70% de aquellos que han tenido problemas con el servicio manifiestan que su problema no ha sido solucionado.

f) Un 63% de las personas que han tenido problemas con la telefonia celular consideran que la responsa-
bilidad del mal funcionamiento es atribuible a las empresas, mientras que el 18% lo atribuye al Gobierno Nacional
y el 6% al Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires.

En base a estos resultados es posible observar la gran cantidad de ciudadanos que tienen problemas con el
servicio, tanto técnicos como administrativos, y que la mayoria no conoce qué organismos estatales pueden ser
consultados y no los toman en cuenta como una via de resolucion de conflictos del servicio brindado por las empresas.
En cuanto al aspecto legal, se ha realizado un estudio en detalle de los diferentes organismos, y oficinas guberna-
mentales a los cuales los usuarios pueden recurrir y los mecanismos que pueden utilizar para denunciar los incon-
venientes que hayan tenido con el uso de la telefonia celular.

De dicho andlisis, se extrae la principal recomendacion del informe, que es la creacion, dentro de las dependencias
de la Direccion General de Defensa al Consumidor del GCBA, de una figura llamada “Defensor de la Telefonia
Celular”, destinada a recibir, tramitar, centralizar y resolver reclamos de los usuarios de telefonia celular, con
amplias facultades para la resolucion de conflictos sobre cuestiones administrativas y de indole técnico.
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A su vez, un tema que se considera primordial llevar adelante en la Ciudad de Buenos Aires, es desarrollar
campanas de educacion dirigidas a los consumidores para concientizarlos sobre sus derechos en el uso de
la telefonia celular, y los canales de consulta y/o reclamo.

Por altimo, se realizan algunas recomendaciones para que el Gobierno de la Ciudad le solicite al Gobierno
Nacional abordar la tematica desde diferentes perspectivas, entre las cuales se encuentran; que se envie un
proyecto de Ley al Congreso Nacional declarando el caracter de servicio publico de la telefonia celular; y que
se declare la “emergencia telefonica”, instando a las empresas proveedoras de telefonia movil a aumentar
la inversion necesaria para la mejora del servicio.
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1. INTRODUCCION

El informe que se presenta a continuacion refleja el trabajo llevado a cabo por las instituciones que compo-
nen el Consejo Econdmico y Social para analizar la calidad del servicio de telefonia celular y los canales de
reclamo a los cuales los ciudadanos de la C.A.B.A. pueden recurrir cuando no se encuentran satisfechos con
el mismo, o cuando consideran que las condiciones contractuales establecidas con las diversas empresas
prestadoras del servicio no se cumplen.

En primer lugar, se presentan los fundamentos y recomendaciones al Poder Ejecutivo y Poder Legislativo de
la Ciudad de Buenos Aires, que tienen como objeto promover un canal mas agil para la solucion de proble-
mas que atafien a los consumidores de telefonia celular, ya sean de indole técnica o administrativa, de modo
de prestarle un servicio mas satisfactorio al usuario de telecomunicacion movil, entendiendo la vital impor-
tancia que la telefonia celular tiene hoy en dia para el funcionamiento cotidiano de la vida social y econémica.
Este tema especifico de la telefonia celular fue propuesto por la Comision de Defensa del Consumidor, presi-
dida por el Centro de Educacion al Consumidor. A partir del trabajo de la Comisién se acordd la necesidad de
conocer en detalle cuales eran las principales problematicas del servicio, y, por consiguiente, las actitudes
que los ciudadanos adoptan frente a ellas. Con dicha finalidad, se encargd la realizacion de una encuesta a
la consultora Poliarquia, de modo de conocer la opinion de los usuarios. En segunda instancia, se realizo un
estudio en detalle de los diferentes organismos y oficinas gubernamentales a los cuales los usuarios pueden
recurrir y los mecanismos que pueden utilizar para denunciar los inconvenientes que hayan tenido con el uso
de la telefonia celular.
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2. FUNDAMENTOS

Por su importancia social y economica la telefonia celular se ha convertido “de facto” en un servicio publico,
aunque no ha sido considerado con estas caracteristicas a nivel normativo hasta el momento. En promedio,
cada argentino posee 1.5 teléfonos celulares, lo cual da cuenta de lo fundamental que éste resulta para el
desarrollo cotidiano de la vida. Sin embargo, el servicio prestado por las empresas dista mucho de ser ideal,
y la prestacion del servicio enfrenta dificiles desafios. A esto se le suma otros factores, tales como la falta de
empoderamiento de los usuarios, quienes muchas veces desconocen sus derechos y las vias de reclamo,
que la actividad no esta sujeta a un debido control por parte del Estado, todo lo cual facilita maniobras abusi-
vas de parte de las empresas.

Sélo puede tornarse mas eficiente la prestacion del servicio en la medida en que todos los usuarios conozcan
y reclamen sus derechos, y que el Estado garantice vias de reclamo aptas y eficientes para la solucion de los
problemas. Por eso, la Comision de Defensa del Consumidor ha investigado sobre las principales problemati-
cas en torno al uso de la telefonia celular, a la vez que ha compilado cuales son los diferentes canales de
reclamo con los que hoy en dia cuenta el usuario para hacer reclamos cuando el servicio no esta a la altura
del contrato celebrado.

En cuanto al aspecto legal, se ha realizado un andlisis sobre los canales existentes tanto a nivel nacional
como local con facultades para recibir y resolver las denuncias de los consumidores en materia de telefonia
celular a fin de analizar sus competencias, el grado de conocimiento por parte de los consumidores de la
existencia de dichos canales y el nivel de respuesta a los reclamos recibidos.

Del analisis realizado y la encuesta llevada a cabo, se concluye que los usuarios en su mayoria desconocen
las vias de reclamo existentes y, en todo caso, planteado el reclamo ante alguno de estos 6rganos, los
mismos resultan insatisfechos, tanto por falta de respuesta como por las largas demoras en la resolucion del
caso. Por todo ello, se ha desarrollado una propuesta con la finalidad de difundir los derechos que amparan
a los usuarios a los efectos de empoderarlos como consumidores del servicio. A su vez, se ha avanzado en
la construccion de una nueva figura, la cual se ha acordado denominar “Defensor de la Telefonia Celular”,
para que reciba y tramite los reclamos de los usuarios, el cual deberia incorporarse al ambito de la Direccion
General de Defensa del Consumidor del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, lo cual le permitiria actuar
tanto como mediador como también poseer “poder de policia” sobre las empresas.

Para ilustrarnos sobre las causas técnicas que generan el mal servicio ha participado de la Comision el
Ingeniero Oscar Campastro del Consejo Profesional de Ingenieria de Telecomunicaciones, Electronica y Com-
putacion, quien nos brind6 una detallada explicacion sobre el tema:

“Dado que el espectro radioeléctrico es limitado, se asignan bandas de frecuencia a los distintos servicios
de comunicaciones. Asi a los servicios de radiodifusion de amplitud modulada (AM) se le asigna las frecuen-
cias que van de 540kHz a 1700kHz; a la de frecuencia modulada (FM, que van de los 88MHz a los 108MHz.
De la misma forma a la telefonia movil le fueron asignadas originalmente /as bandas de 800MHz (GSM 850)
y 1900MHz (GSM 1900) que permiten un total de 3368 canales telefonicos a compartir por los distintos
prestadores del servicio de telefonia movil (Movistar, Personal y Claro).
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Estos 3368 canales de telefonia solo permite la comunicacion a 3368 usuarios al mismo tiempo.

De lo anterior se desprende que los tres prestadores utilizando ambas bandas (G850 y G1900) y compartien-
do un tnico sitio solo podrian cursar 3368 llamadas al mismo tiempo.

Se estima que entre un 10% y un 15% del total de personas que poseen teléfonos celulares pueden estable-
cer una llamada al mismo tiempo. Esto implica que bajo la condicion anterior el servicio movil quedaria
restringido a poblaciones de 35000 a 50000 habitantes.

En ciudades intensamente pobladas, con mas de 100000 personas, no se podria dar un servicio adecuado
con un unico sitio, motivo por el cual se hace necesaria la instalacion de mds de un sitio (antena) para prestar
un servicio confiable.

La cantidad y distribucion de sitios (antenas) en una ciudad esta relacionado con la cantidad estimada de
usuarios que al mismo tiempo pueden iniciar y mantener una comunicacion.

La metodologia para poder desplegar sitios en una ciudad es dividir el drea a cubrir en celdas a las que se
les asignan grupos de frecuencias dentro de la banda asignada al prestador, de forma tal que celdas vecinas
no compartan el mismo grupo de frecuencias. Esto se conoce dentro del vocabulario técnico como reutiliza-
cion de frecuencias.

Ahora bien, a medida que el numero de usuarios o los servicios asociados tales como internet, musica,
peliculas, etc. incrementa, el numero de antenas debe aumentar para que el servicio se mantenga dentro de
los pardmetros de calidad establecidos.

Un incremento de la demanda sin el despliegue de infraestructura necesario implica un deterioro en la
calidad del servicio (lamadas que se cortan, ininteligibilidad de la conversacion, lentitud en aplicaciones de
internet, etc.).

De acuerdo con un relevamiento efectuado por Opensignal y publicado por Perfil en el 2013 en el AMBA hay
una relacion usuarios / antenas (sitios) de aproximadamente 4000/1, mientras que en Londres, por ejemplo,
esta relacion es de 370/1. Esto explicaria en cierta forma la baja calidad de la telefonia celular local. Eviden-
temente para lograr una mejora en el servicio de telefonia movil es necesario bajar esta relacion, lo que
implica invertir en infraestructura.”

Respecto a las perspectivas futuras, el ingeniero planted: “Si bien el licenciamiento de las bandas de
1700MHz, 2100MHz y 700Mhz para el despliegue de 4G va a mejorar el servicio, su implementacion y
puesta en marcha posiblemente no se podra realizar a corto plazo si se quiere obtener un servicio de calidad
que asegure cobertura completa de a ciudad.

Una solucion intermedia para subsanar en parte el mal servicio es que las empresas prioricen fa instalacion
de las nuevas antenas en las zonas de la ciudad con mala cobertura.

Evidentemente para tener una acabada idea de cuales son las zonas con sefal baja o inexistente es necesa-
rio realizar un mapa de cobertura de la ciudad; tarea que debiera ser llevada a cabo por el Gobierno de la
ciudad. Es importante recordar que es el Gobierno de la Ciudad quien otorga los permisos de instalacion de
las estructuras soporte y las autorizaciones para el tendido de fibra dptica que se utiliza en la actualidad en
1a interconexion de sitios y centrales de conmutacion.
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Es importante una vinculacion estrecha entre los Gobiernos locales y las empresas prestadoras del servicio
de telefonia movil para lograr una cobertura dptima que permita una comunicacion segura y de calidad en
cualquier punto de la ciudad o region”.

Finalmente, el Ingeniero concluyo que el problema actual de la telefonia celular se fundamenta principalmen-
te en la falta de prevision y de inversion, ya que se han vendido mas celulares de lo que la red puede manejar
sin que se deteriore la calidad del servicio.

Otro punto a tener en cuenta es que la telefonia mévil no es un servicio publico como lo es la telefonia fija a
pesar que el nimero de celulares supera el numero de teléfonos fijos. Esto obstaculiza en cierta forma el
control adecuado de las tarifas y de la calidad del servicio.
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3. RECOMENDACION

Se recomienda al Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires tener en cuenta las siguientes politicas:
1. Crear, dentro de las dependencias de la Direccion General de Defensa al Consumidor del GCBA,
una figura llamada “Defensor de la Telefonia Celular”, destinada a recibir, tramitar, centralizar y resolver
reclamos de los usuarios de telefonia celular', con amplias facultades para la resolucién de conflictos.
Sobre cuestiones administrativas (facturacion excesiva, problemas contractuales, etc.), tendra la facultad de
instar a una conciliacion entre el usuario y la empresa fundada en los principios rectores del Derecho del
Consumidor. En aquellos casos donde no se alcance un acuerdo, el Defensor tendra facultades para resolver
el conflicto aplicando sanciones de caracter administrativas, pudiendo otorgar asimismo en favor del usuario
“Dafio Directo”” , teniendo en cuenta el perjuicio sufrido por éste.
En reclamos de indole técnico, el “Defensor de la Telefonia Celular”, a fin de respetar la competencia de la
Autoridad Federal de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (A.F.T..C), debera derivar las
actuaciones a este drgano, realizando un seguimiento del reclamo. Debera tener facultades para instar el
procedimiento y realizar recomendaciones a fin de propender hacia la rapida y eficiente resolucion del reclamo.
2. El “Defensor de la Telefonia Celular” tendra a su cargo la realizacion de informes con el objetivo
de proporcionar un panorama actualizado de la situacion de la telefonia movil en la Ciudad de Buenos Aires,
que sea de utilidad para los usuarios, asegurando el libre acceso a los mismos. Para ello, contara con faculta-
des para llevar a cabo investigaciones, pedidos de informacion a las empresas y otros organismos oficiales.
3. Crear en el ambito de la Direccion General de Defensa del Consumidor un “Observatorio de la
telefonia celular”, donde se publicara periddicamente en una base de datos de acceso publico toda la
informacion relativa a las distintas empresas que brindan el servicio: reclamos recibidos, reclamos resueltos,
multas impuestas, entre otros datos; a los efectos de que los usuarios puedan observar la situacion actual
del mercado y el funcionamiento de las empresas, promoviendo una competencia mas eficiente entre ellas.

1. En la acepcion de telefonia celular se incluye toda forma de transmision de datos actuales y futuras (sea audio, textos, imagenes, documen-
tos, archivos, etc.) que se realicen desde teléfono celular.

2. Conforme el Articulo 40 bis de la ley 24.240, Ley de Defensa del Consumidor: "E/ dario directo es todo perjuicio 0 menoscabo al derecho del
usuario o consumidor, susceptible de apreciacion pecuniaria, ocasionado de manera inmediata sobre sus bienes o sobre su persona, como
consecuencia de la accion u omision del proveedor de bienes o del prestador de servicios.

Los organismos de aplicacion, mediante actos administrativos, fijaran las indemnizaciones para reparar los dafios materiales sufridos por e/
consumidor en los bienes objeto de la relacion de consumo.

Esta facultad solo puede ser ejercida por organismos de la administracion que retinan los siguientes requisitos:

a) la norma de creacion les haya concedido facultades para resolver conflictos entre particulares y la razonabilidad del objetivo econdmico
tenido en cuenta para otorgarles esa facultad es manifiesta;

b) estén dotados de especializacion técnica, independencia e imparcialidad indubitadas;

¢) sus decisiones estén sujetas a control judicial amplio y suficiente.

Este articulo no se aplica a las consecuencias de la violacion de los derechos personalisimos del consumidor, su integridad personal, su salud
psicofisica, sus afecciones espirituales legitimas, las que resultan de la interferencia en su proyecto de vida ni, en general, a las consecuencias
no patrimoniales.”
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4. Instar a las companias de telefonia movil a que difundan los canales disponibles al usuario para
hacer denuncias de fallas en el servicio brindado, tanto los ofrecidas por las propias empresas como aquellas
que poseen los diferentes organismos gubernamentales locales. Las empresas estaran obligadas a disponer
tanto en sus locales de atencion al publico como por sus lineas telefonicas de una alternativa directa de
atencion personalizada de los reclamos.

5. Desarrollar campanas de educacion dirigidas a los consumidores para concientizarlos sobre sus
derechos en el uso de la telefonia celular, asi como los canales de consulta y/o reclamo”.

Se recomienda al Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires que solicite al Gobierno Nacional:

6. Que solicite a la A.ET.I.C. su colaboracion y articulacion con “Defensor de la Telefonia Celular”,
instando a la maxima cooperacion entre ambos organismos para poder llevar adelante las denuncias de los
consumidores.

7. Que envie un proyecto de Ley al Congreso Nacional declarando el caracter de servicio publico de
la telefonia celular.

8. Que declare la “emergencia telefonica”, instando a las empresas proveedoras de telefonia mavil
a aumentar la inversion necesaria para la mejora del servicio.

3. En el anexo 1 se sugieren distintas alternativas de campafas de concientizacion a los ciudadanos, las cuales pueden ser llevadas a cabo
por el Consejo Econdémico y Social y/o el organismo de la Ciudad en donde funcione el " Defensor de la Telefonia Celular ".

18 TELEFONIA MOVIL EN LA CIUDAD DE BUENOS AIRES



consejo Econdmico y Social de la Ciudad de Buenos Aires

4. INFORME SOBRE EL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL EN LA CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES

4.1 ENCUESTA SOBRE TELEFONIA CELULAR EN LA CIUDAD DE BUENOS AIRES.

La Comision de Defensa del Consumidor del Consejo Econdmico y Social de la C.A.B.A. ha llevado a cabo la
realizacion de una encuesta del 31 de Agosto al 3 de Septiembre del 2015 a usuarios de telefonia celular
habitantes de la Ciudad de Buenos Aires mayores de 18 afios. La misma fue encargada a la consultora Poliar-
quia, conté con una muestra de 1997 casos para la cual se calcula un error de muestra de +/- 2.23% para
un nivel de confianza del 95%". Aqui se presentan los principales resultados de la misma:

a) El 51% de los usuarios consultados han tenido problemas en los Ultimos 6 meses con la presta-
cion del servicio de telefonia celular.

b) En la Ciudad de Buenos Aires el 43% de los usuarios consultados ha contratado el servicio Movis-
tar, mientras que el 27% lo hizo con Personal y el 26% con Claro.

c) Del global de los clientes de Movistar, el 64% declard haber tenido problemas con el servicio
brindado por la empresa en los Ultimos 6 meses. Lo mismo hizo el 56% de los clientes de Personal y el 59% de
los de Claro.

d) Del total de usuarios que manifestaron tener problemas con el servicio, el 50% es cliente de la
empresa Movistar, el 25% de Personal y el 21% de Claro.

e) De los usuarios que dijeron no tener problemas con el servicio, el 35% es cliente de Movistar, el
29% de Personal y el 32% de Claro.

f) Los principales problemas detectados con el servicio de telefonia celular versan principalmente
sobre problemas técnicos: llamadas que se cortan o no se escuchan bien y problemas con la sefial y el pack
de internet y datos; en segunda instancia aparecen los problemas administrativos, tales como errores en la
facturacion y aumento del abono sin aviso.

g) Se advierte un mayor nimero de reclamos en edades entre 18-49 en materia de internet y el
pack de datos, mientras que aumenta el nimero de reclamos por cortes de llamadas y mala sefial en usua-
rios de 50 afios en adelante.

h) En aquellos sectores de menor educacion (solo nivel primario) se advierte un mayor numero de
reclamos respecto a problemas administrativos (errores en facturacion).

i) En lo que respecta a la zona geografica, predominan los reclamos sobre problemas técnicos (Plan
de datos, mala sefial, etc.) en habitantes de zona Norte, mientras que los problemas administrativos generan
un mayor nimero de reclamos en zona Sur.

4. Mas datos de Ficha Técnica:

Universo: Personas residentes en la Ciudad de Buenos Aires, en hogares particulares con teléfono, mayores de 18 afios de edad.

Tipo de encuesta: Telefonica.

Caracteristicas de la muestra: Probabilistica, polietapica y estratificada no proporcionalmente por zona. Con posterioridad al trabajo de campo
la muestra fue ponderada a fin de otorgar a cada zona el peso que le corresponde en el total de la Ciudad y de respetar el nivel de estudios de
los entrevistados de acuerdo a los Ultimos datos censales.
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j) S6lo un 63% de los usuarios que manifestaron tener problemas con el servicio realizaron el consi-
guiente reclamo.

k) El 90% de aquellos que han realizado el reclamo manifiestan haber concurrido a su empresa de
telefonia a fin de que el mismo se solucione.

I) Un 59% de las personas que manifiestan haber realizado reclamos en la empresa de telefonia
celular sostienen que no conocen otros canales de reclamo.

m) Sdlo el 6% de aquellos que han hecho reclamos, ademas de realizarlo ante su empresa también
han optado por algin organismo estatal. Un 21% concurrié a la Defensoria del Pueblo de la Nacion, 14% a
Asociaciones de Consumidores, 13% a la Comision Nacional de Comunicaciones - CNC, actual AFTIC), 8%
a la Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje, y 4% a la Defensoria del Pueblo de la Ciudad.

n) Un 70% de aquellos que han tenido problemas con la telefonia celular manifiestan que su proble-
ma no ha sido solucionado.

0) Un 63% de las personas que han tenido problemas con la telefonia celular consideran que la
responsabilidad del mal funcionamiento es atribuible a las empresas, mientras que el 18% lo atribuye al
Gobierno Nacional y el 6% al Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires.

Del entrecruzamiento de los datos numéricos surgen varios aspectos que han sido considerados de interés,
mas alla de los datos duros ya expuestos.

La primera parte de la encuesta se consult6 sobre los Problemas de los Usuarios con el servicio de telefonia
celular, en donde el 51% de los usuarios consultados han tenido problemas en los Gltimos 6 meses con la
prestacion del servicio de telefonia celular. Sobre este universo, es importante destacar que la problematica
en torno al servicio de telefonia celular es una constante en toda la poblacion: no tiene grandes diferencias
ni por sexo ni nivel econdmico, ni por la zona geografica de pertenencia. Parece ser mas acentuado en los
menores de 49 afos, lo cual tiene concordancia con que es esa franja etaria la que utiliza mas frecuente-
mente los equipos de telefonia movil y la que le da un uso mas cabal a todos los servicios ofrecidos (uso
masivo del pack de datos para diversas redes sociales y aplicaciones, streaming, etc.) y por lo tanto estd mas
expuesta a detectar fallas. Asi, mientras 58% de los consultados de entre 18 y 29 afios y el 59% de entre 30
y 49 afos manifiestan tener problemas con el servicio, sélo lo hace el 41% de los mayores de 50 afos.
Segun se observa en el Cuadro N°1, los inconvenientes técnicos son los mas mencionados por los usuarios
a la hora de detallar cual fue el problema mas frecuente. Las llamadas que se cortan lideran el ranking con
el 28%; los problemas con la sefial de internet y el pack de datos aparecen con el 18% en promedio y un
17% los inconvenientes en torno a la sefial de llamadas.

Respecto a los problemas que se pueden agrupar en administrativos, los errores de facturacion aparecen el
20.5% de las veces, los aumentos de abono sin aviso, el 8%; el cobro de servicios no solicitados, el 3%; y
las dificultades para acceder a la portabilidad y al servicio técnico de la empresa, un 1% cada una. De esta
manera, los problemas técnicos aparecen como los inconvenientes mas frecuentes en el 63% de las
respuestas y los administrativos en el 33.5%.
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Cuadro N°1: Problema mas Frecuente con el Servicio

E

i Cudl fue ef problema més frecuente con el servicio de o ; : Total de
telefonia celularen los Gitimos seis meses?” 1° Mencion 2 Mencién menciones

Llamadas que se cortan y/o que no se escuchan bien 28 28
Emor de facturacién yfo cobro excesivo 24 17

Problemas con la sefial de internet yfo pack de datos 16 20

Problemas con la sefial de llamadas 15 19

Aumento de abono sin aviso 16

Cobro de servicios no solicitados
Dificultades para acceder a la portabilidad

Problemas para acceder al servicio técnico

-
o

Base: Quienes tuvieron problemas con el servicio

Fuente: Encuesta Poliarquia; “Indice de Telefonia Celular”- C.A.B.A., Septiembre 2015,

En relacion a estos problemas, en la comparacion de las 3 empresas principales del mercado, se puede
mencionar que los problemas técnicos estan mas acentuados en el caso de Claro, con un 70% de las
menciones, mientras que en Movistar en Personal son sélo el 56% y el 57% respectivamente. En cuanto a la
disgregacion de problemas segun sexo, surge que los varones manifiestan mayor frecuencia de las llamadas
que se cortan y/o que no se escuchan bien, mientras que las mujeres dicen sufrir mas frecuentemente
problemas con la sefial de internet y/o el pack de datos.

Segun se observa en el Cuadro N° 2 la division por rango etario, los mayores de 50 afios son quienes mas se
sienten afectados por las llamadas que se cortan y/o no se escuchan bien, aunque solo hay una diferencia
de 2% con los consultados entre 30 y 49 afios y de 11% con los menores de 29 afos. Es de destacar que si
se observa mucha diferencia respecto a los problemas con la sefial de llamadas y/o el pack de datos, donde
los menores de 29 afios los mencionan en el 23% de las veces, mientras que sélo lo hacen el 6% los mayo-
res de 50 afios.

De todos modos, esto se ve relacionado con los habitos y costumbres de uso mas frecuentes segun cada
franja etaria, donde los mas jovenes se sienten inclinados a abandonar los llamados para reemplazarlos por
diversas aplicaciones para enviar mensajes de forma gratuita e instantanea (muchos de los cuales incluso
permiten enviar mensajes de voz) y el uso intensivo de redes sociales, mientras que los mayores siguen
realizando llamadas telefonicas y ese es el uso prioritario que le dan al teléfono.
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Cuadro N° 2: Problema mas Frecuente con el Servicio — Segiin Edad

b miechiiei QUi i 0T L0 W0 L (e e S ey D) il o g

>
Erroe o Tacheraoiin W eobo cinesho .ol et 1
Probieres con la sefial de deems] pio pock de dalos - = w [
Frofdomas con La sefias dia las. famadas (11 13 17
LUTUNIN A AR B Tl 4 [ i
Crebro de e e s oy z - &
Mficulindes pam aoceder o b porstidard i 1 1
Predlemos pars sooster ol sesnacin oninog 1 1 q

Base: Dusanes Wviercn problemas con & senaicia

Fuente: Encuesta Poliarquia: “Indice de Telefonia Celular’- C.A.B.A., Septiembre 2015.

Segun los cuadros N° 3 y N° 4, se puede afirmar que los sectores socioecondmicos mas bajos son aquellos
que mas se ven afectados por los errores en la facturacion y/o cobro excesivo, si es tomado como indicativo
del mismo el nivel de estudios alcanzados y la ubicacion geografica como han hecho estudios similares en la materia.

Cuadro N° 3: Problema mas Frecuente con el Servicio — Segun Educacion

L, quer s oo 70 grae N0 e esouc han bien E b | I ] |
o Fil

Emcer i faciorncitn yie cobim enteshn i, =
&

Frodiemers oon b seflad de nlerred o pock de dafos 13 L] 18
Profdeman con [0 seflal de Bomadas A . L[

Rl Ty o 0000 B (e L] f E]

B cie mercans no sobcillados . L] 4

Deficapiionien. pora scceciss o by pow bkl ) b 1
Persblzmers. para asccecies al servicn oo . F 1

W]

Base Quienes tuvieron problemas cor el servicio

Fuente: Encuesta Poliarquia: “Indice de Telefonia Celular’- C.A.B.A., Septiembre 2015.
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Cuadro N° 4: Problema mas Frecuente con el Servicio — Segtin Zona

oo

T
23

Liamadas que se cortan y/o que no se escuchan bien

26
Ermor de facturacidn ylo cobro excesivo E 24
Problemas con la sefial de intermet yfo pack de datos 17

Problemas con la sefial de llamadas 12 15 16

Cobro de servicios no solicitados 5 3 2

Dificultades para acceder a la portabilidad 1 1 1
Problemas para acceder al servicio técnico 1 2 1
Ms nc 1 1 1

Base: Quienes uviercn problemas con el senvicio “ “ “

Fuente: Encuesta Poliarquia: “Indice de Telefonia Celular”- C.A.B.A., Septiembre 2015.

La segunda parte de la encuesta esta orientada a profundizar el analisis sobre como es la resolucion de
problemas con el servicio. Segun se puede observar en el siguiente cuadro, sdlo el 63% de aquellos que se
vieron frente a un inconveniente decidieron denunciarlo, siendo mucho mas frecuente esto entre los meno-
res de 29 (68%) y en los de edades entre 30 y 49 afios (66%) que entre los mayores de 50 (55%). Al mismo
tiempo, tienen mas inclinacion por hacer la denuncia aquellos con un nivel educativo con educacion primaria
(68%) que aquellos con estudios universitarios (61%).
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Cuadro N° 5: Realizacion de reclamos por problemas con el servicio — Segutin Sexo, Edad, Educacion y Zona

Sexo Edad
100% - 100% -
o o -
B60% - 680% -
40% - 40% -
20% 20%
0% - 0% T
Hombre Mujer 30a49 masde 50
Educacion
100% 7 100% -
B0% - . 80% -
B0% - 60% -
40% - 40% -
20% - 20% -
0% r 0% .
Frimario S=cundario TerUni Sur Centro Morte

» Realizé algin reclamo
n Mo realizd ningdn redamo
MNsnc

Fuente: Encuesta Poliarquia: “Indice de Telefonia Celular”- C.A.B.A., Septiembre 2015.
En el cuadro N° 6 se diferencia la realizacion o no del reclamo discriminada segun el tipo de problema. Se

aprecia que es frente a los errores de facturacion donde el consumidor se siente mas inclinado a realizar la
denuncia, seguidas por las problematicas relacionadas con la sefial de internet y/o el pack de datos.
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Cuadro N° 6: Realizacion de Reclamos por problemas con el servicio — Segun tipo de problema

Llamadas quae se Error de facturacion Problemas con la Prablamas con la
“ cortan ylo gque no se ylo cobro excesive sefal de internat yio sefial di
ascuchan bion pack de datos lamadas
Realizd algon 51 73 62 52
reclamo
Mo realizd algin
reclamo 45 21 34 43
Hs nc 4 6 4 g

B BTN TR T

Bass: Cuienes hrvienon problemas con &l Servicio

Fuente: Encuesta Poliarquia: “Indice de Telefonia Celular”- C.A.B.A., Septiembre 2015.

Una preocupacion central que se advirtié al momento de realizar la encuesta fue evaluar el nivel de conoci-
miento del consumidor sobre cudles eran los lugares de reclamo donde podian denunciar fallas o problema-
ticas en el servicio y/o consumo de telefonia celular. Es de destacar que el 90% hizo el reclamo solo en su
empresa de telefonia celular, mientras que solo el 6% la hicieron en la compaiiia de teléfono y ademas en
alguno de los organismos de control o denuncia dispuestos por la legislacion vigente (Cuadro N° 7).

Si bien en el cuadro N° 8 se detalla en que organismo realizd el reclamo ademas de en la empresa de telefo-
nia celular, dado que es muy baja la cantidad de personas que hicieron el reclamo, el desagregado de los
organismos no es representativo.
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Cuadro N° 7: Lugar en el que realizo el reclamo

“sDénde realizé el reclamo?”

Ensu empresa
detelefonia MNsnc

clular y &n 4%

cotroerganismo
o

Base: Quienes realizaron un reclamo
por problemas con el servicio

Ensu empresa
detelefonia
celular
Q0%

Fuente: Encuesta Poliarquia: “Indice de Telefonia Celular”- C.A.B.A., Septiembre 2015,
Cuadro N° 8: Organismo en el cual realizé el reclamo
“¢ Engue ofro lugar realizd el reclame, ademas de la
ampresa de lelefonia celular?”
En la Defensoria del Pueblo de la Nacidn

En la Asociacion de Consumidores

En la Comision Nacional de Comunicaciongs

En la Direccidn Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje

En un CGP o Defensora del Consumidor de la Ciudad

En la Defensora del Pueblo de la Ciudad
En ofro lugar

Ns ne

Base: Quienes realizaren su reclams en ofro organtsmo
ademas de la empresa de telefonia celular

Fuente: Encuesta Poliarquia: “Indice de Telefonia Celular”- C.A.B.A., Septiembre 2015.
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14

13
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Es de destacar a su vez, que sdlo el 34% de quienes realizaron el reclamo Unicamente en su empresa de
telefonia mavil conoce otros canales de reclamo (Cuadro N° 9).

Cuadro N° 9: Conocimiento de otros organismos para realizar reclamos

“sConoce otros canales de reclamo cuando surge este
problema, ademas de su empresa de telefonia celular?”

Ns nc
%
Cononce
atros canales
derecamo
34%
MNo conoce
olros canales
deredamo

59%

Base: Quienes realizaron el reclamo en
su empresa de telefonia celular

Fuente: Encuesta Poliarquia: “Indlice de Telefonia Celular”- C.A.B.A., Septiembre 2015,

De los datos que figuran en los cuadros N° 7, N° 8, N° 9, es posible hacer conclusiones. La primera y mas
directa de ellas es que la gran mayoria de la poblacion de C.A.B.A. no conoce qué organismos estatales
pueden ser consultados y pueden ser una via de resolucion de conflictos del servicio brindado por las empre-
sas de telefonia celular. Pero se observa que es mucho mayor el porcentaje de gente que los conoce que el
que efectivamente los utiliza, de lo cual se puede intuir que la poblacion no los considera canales efectivos
ni capaces de resolver efectivamente su problematica. Esta intuicion guarda relacion también con el bajo
indice de problemas resueltos una vez denunciados, que esta en el 24% (cuadro 10).
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Cuadro N° 10: Solucion del problema

“¢El problema por el cual Ud. realizé el reclamo
fue solucionado?”

MNs nc
6%
d Fue
solucionado
24%

No fue
solucionado
T0%

Base: Quienes tuvieron
problemas con el servicio

Fuente: Encuesta Poliarquia: “Indice de Telefonia Celular”- C.A.B.A., Septiembre 2015.

Cuadro N° 11: Conocimiento de otros organismos para realizar reclamos — Segun sexo, edad, educacion y zona

Sexo
100% - 1 i
BO% .| 8% 1
B0% | B0% 1
40% .| 0% |
S B E T
0% +— Hormbre I — Mujor o o 1__13029 _30349 misd’eﬂ;_
Educacion Zona
100% | . . 100% - -
80% : 80% 1
BO0% '! 0% 1
-4 -8 8 B
o — - o Sur . Centro ) Norte

Primario Secundario Tarni

= Cononce olros canales de redama
8 Mo conoce olrascanales de redamo

M= nc

Fuente: Encuesta Poliarquia: “Indice de Telefonia Celular”- C.A.B.A., Septiembre 2015.
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Paradojicamente, uno de los grupos que mas propenso es a realizar denuncias, los menores de 29 afos, es
aquel que menos conoce los canales gubernamentales de control y resolucion de problemas. A su vez, se
observa que éstos son mas conocidos por hombres que por mujeres, y por ciudadanos con estudios prima-
rios completos que por aquellos con titulo universitario.

Otro tema central lo constituye el analisis de la resolucion del problema una vez denunciado, que como ya
se ha dicho se da en el 24% de los casos. Segun se puede observar en el cuadro N° 12, los problemas con
menor indice de resolucion son los ligados a las llamadas telefonicas (llamadas que se cortan y/o no se escu-
chan bien y problemas con la sefial), mientras que los que mas se solucionan son los errores de facturacion
y/o cobro excesivo y los problemas con internet y/o el pack de datos, aunque éstos también poseen un indice
muy bajo de resolucion (26% y 28% respectivamente).

Cuadro N° 12: Soluci6n del problema — Segun tipo de problema

Liamadas que se Error de facturacién Problemas con la Problemas con la
“ cortanylo que no se ylo cobro excesivo senal de internet ylo senal de
escuchanbien pack de datos llamadas

C(\_ Fue solucionado 17 26 28 16

b 80 70 64 79

solucionado

Ns nc 3 4 8 5

EECEE BRI BTN BT

Base: Quienes tuvieron problemas con el servicio

Fuente: Encuesta Poliarquia: “Indice de Telefonia Celular”- C.A.B.A., Septiembre 2015.
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4.2 PEDIDOS DE INFORMACION

La Comision de Defensa del Consumidor a través del Consejo Econdmico y Social de la C.A.B.A. ha enviado
distintas cartas solicitando informacion a las empresas de telefonia celular y a organismos estatales con
competencia en la materia a fin de contar con informacion fehaciente sobre la cantidad de reclamos recibi-
dos y sus resoluciones.

Pedidos de informe a Empresas de telefonia celular:
Se enviaron pedidos de informacion a las principales empresas de telefonia solicitando informen lo siguiente:
a) La cantidad de denuncias recibidas de usuarios de telefonia celular en la Ciudad de Buenos Aires.
b) La cantidad de casos resueltos en materia de telefonia celular iniciados a instancia del usuario
en la Ciudad de Buenos Aires.
c) Cantidad de antenas existentes en la Ciudad de Buenos Aires pertenecientes a la empresa y
cantidad que esta prevista instalar.
d) Cantidad de sanciones impuestas por la CNC a esta empresa.
Los destinatarios de estas cartas han sido los siguientes:
- Empresa Personal, Grupo Telecom.
- Empresa Movistar, Telefonica Argentina.
- Empresa Claro, AMX Argentina.

Respuestas obtenidas

De las empresas mencionadas, solo ha respondido la empresa Claro, indicando lo siguiente:

Con respecto a la cantidad de denuncias recibidas por los usuarios en el periodo julio- septiembre de 2015,
han recibido en la Ciudad de Buenos Aires un total de 324 denuncias en las oficinas de Defensa del Consumi-
dor y la AFTIC, llegando a un nivel de acuerdo en el 70% de los casos. En lo que respecta a la aplicacion de
multas por parte de los organismos estatales, solo se les ha impuesto una multa por parte de la AFTIC.

En cuanto a los canales de reclamo para la recepcion de denuncias y reclamos de los usuarios, detallan los
siguientes: via telefonica (llamando al 0800-123-0611 o0 a través de los asteriscos *613 *444, *2233,
*7246,*610), via web (www.claro.com.ar), por SMS, por USSD (sistema equivalente a SMS que provee Claro
a sus clientes a través de una aplicacion del celular), por redes sociales (Twitter y Facebook), por chat con
Claro a través de la pagina web y a través de un formulario provisto por la pagina web.

Finalmente, en relacion a la cantidad de antenas instaladas en la C.A.B.A, Claro no ha brindado dicha
informacion alegando que la misma ya ha sido remitida oportunamente a la AFTIC.
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Pedidos de informe enviados a Organismos estatales
Se procedio al envio de pedidos de informacion a distintas dependencias estatales solicitando informen:

a) La cantidad de denuncias recibidas de usuarios de telefonia celular.

b) La cantidad de casos resueltos en materia de telefonia celular iniciados a instancia del usuario
en la Ciudad de Buenos Aires.

¢) Cual es el Canal formal de recepcion de reclamos que pone el organismo a disposicion de los usuarios.
Particularmente a la Autoridad Federal de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (AFTIC) se
solicitd informe ademas de lo anterior:

a) Cantidad de antenas existentes en la Ciudad de Buenos Aires, y cantidad que esta previsto instalar.

b) Cantidad de sanciones impuestas por la CNC a las empresas de Telefonia Celular.

¢) Grado de cumplimiento de las sanciones impuestas.
Los destinatarios de estas cartas han sido los siguientes:

e Autoridad Federal de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (AFTIC).

e Defensoria del Pueblo: Defensor del Pueblo.

e Direccion General de Defensa del Consumidor.

Respuestas obtenidas

De los organismos destinatarios de los pedidos de informacion, solo respondid la Direccion General de
Defensa del Consumidor, indicando que han recibido un total de 1368 denuncias correspondientes al afio
2014 y 1026 denuncias en el afio 2015 contra la empresa Telefonica de Argentina SA (Movistar) y, con
respecto a Telecom Argentina SA (Personal), informan un total de 781 denuncias durante el afio 2014 y de
1113 denuncias durante el afio 2015. Conforme el sistema interno que posee la Direccion General, recibie-
ron un total de 3.872 denuncias, siendo sancionadas las empresas solo en 15 de esas oportunidades. En
cuanto a AMX Argentina SA (Claro) recibieron un total de 463 denuncias, resultando sancionada la empresa
en 22 casos.
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4.3 ANALISIS DE LOS DISTINTOS CANALES DE RECLAMO PARA LOS USUARIOS DE TELEFONIA
CELULAR.

La Comisién de Defensa del Consumidor del Consejo Economico y Social de la C.A.B.A. ha analizado los
distintos canales de reclamo existentes en materia de telefonia celular dentro del ambito estatal, tanto a nivel
nacional como local, los cuales se detallan a continuacion. La totalidad de estos canales estan disponibles
para todos los habitantes de las jurisdicciones que les competen y son de acceso gratuito.

A. Canales de reclamo a nivel nacional

- La Autoridad Federal de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (AFTIC):
La Autoridad Federal de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (AFTIC) es un organismo creado
por la Ley 27.078 “Argentina Digital” aprobada por el Congreso de la Nacion en diciembre de 2014 para
asegurar el desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) en todo el pais. La
Autoridad Federal esta constituida por un Directorio plural de siete miembros y un Consejo Federal de las
Tecnologias de las Telecomunicaciones y la Digitalizacion que agrupa la diversidad de actores del sector y
sera el encargado de colaborar, asesorar y velar por el cumplimiento de la ley. Este nuevo organismo absorbe
las facultades de la Secretaria de Comunicaciones y la Comision Nacional de Comunicaciones (CNC), integra
a las empresas nacionales ARSAT vy el Correo Oficial de la Republica Argentina e incluye a los Programas
Argentina Conectada y Servicio Universal.
Para realizar una denuncia o reclamo ante AFTIC por inconvenientes con el servicio, ya sea por problemas
técnicos, de facturacion o administrativos, primero se debe presentar el reclamo ante el operador del servi-
cio. Una vez hecho esto, y si el usuario no ha quedado satisfecho con la respuesta de la empresa o esta no
le contesto en tiempo y forma, puede realizar el reclamo en AFTIC a través de los siguientes medios: Por
internet a través del portal http://www.quenosecorte.gob.ar/mediciones-cnc, personalmente en cualquiera
de los centros de atencion al usuario de AFTIC, por correo postal remitiendo la documentacion requerida al
Apartado Especial gratuito de la Oficina de Atencion mas cercana al domicilio del usuario y finalmente por
teléfono (0800-333-3344 de 8 a 21 horas).

- Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo:
Es el organismo de aplicacion a nivel nacional, dependiente de la Secretaria de Comercio, de la ley de Defen-
sa del Consumidor (24.240) y concordantes que versen sobre materia de consumo. Cuenta con una sede
central ubicada en Av. Julio A. Roca 651 (C.A.B.A.) y oficinas descentralizadas de Defensa del Consumidor en
todo el pais. El procedimiento previsto consiste en una conciliacion de consumo entre el consumidor y el
proveedor. En caso de no llegar a ningun acuerdo, la Direccion labra un acta contando con facultades para
aplicar sanciones y/o dafio directo en favor del consumidor o usuario.
Las denuncias pueden realizarse  telefonicamente (0-800-666-1518), por mail
(consultas@consumidor.gov.ar), personalmente, en las sedes citadas o a través de las redes sociales (FB:
/DefensaConsumidorArgentina o TW #DNDConsumidor).
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- Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo:
Consiste en un procedimiento arbitral, sujeto a determinadas reglas. La particularidad es que, en caso de que
el consumidor se someta a este procedimiento, luego no puede optar por ningln otro. Su creacion fue previs-
taenlaley 24.240 y esta sujeta al control de la Secretaria de Comercio. La denuncia sélo puede ser efectua-
da de manera presencial en la oficina central (Av. Julio A. Roca 651, PB, Sector 8, C.A.B.A.).

- Servicio de Conciliacion Previa en las Relaciones de Consumo (COPREC):
Es un servicio dentro de la Secretaria de Comercio de conciliacion de consumo, previa al acceso a la Justicia
de Consumo y a la Auditoria de Consumo, creada por la ley 26.993. El consumidor puede sacar un turno y
elegir conciliador a través de la pagina web (www.consumoprotegido.gob.ar) o personalmente (Av. Julio A.
Roca 651 PB C.A.B.A.). A diferencia de la Direccion Nacional de Defensa del Consumidor, este procedimiento
so6lo consiste en una conciliacion de consumo careciendo el conciliador de facultad de imponer multas y/o
otorgar dafio directo en favor del consumidor. En caso de no arribar a un acuerdo, el consumidor puede optar
por recurrir a la Auditoria de Consumo o a la Justicia.

- Defensoria del Pueblo de la Nacion
Es un drgano unipersonal e independiente con autonomia funcional y autarquia financiera, que no recibe
instrucciones de ninguna autoridad. Es su mision la defensa, proteccion y promocion de los derechos huma-
nos y demas derechos e intereses individuales, colectivos y difusos tutelados en la Constitucion Nacional y
las leyes, frente a los actos, hechos u omisiones de la administracion o de prestadores de servicios publicos.
Se puede recurrir a este organismo tanto para poner en conocimiento del Defensor del Pueblo una situacion
anomala o antijuridica tal como una demora en el tramite, negativa a tomar la denuncia, falta de respuesta,
etc. de cualquier otra autoridad como para recibir asesoramiento sobre como denunciar. La Defensoria
cuenta también con un sistema de conciliacion por correo electronico que es un mecanismo alternativo y
previo a presentar la denuncia ante la AFTIC o Defensa del Consumidor.
Las denuncias pueden ser efectuadas personalmente (Suipacha 365, C.A.B.A. 0 en cualquiera de las oficinas
del interior del pais), por teléfono (0810-333-3762) o por web (http://www.dpn.gob.ar).
El Defensor del Pueblo en materia de consumo cumple meras funciones conciliatorias, careciendo de faculta-
des de imponer sanciones y/o otorgar dafio directo, y consiste un procedimiento voluntario para ambas partes.

B. Canales de Reclamo a Nivel Local (C.A.B.A):
En el ambito de la CABA también existen organismos que pueden recibir denuncias sobre telefonia celular:

- Direccion de Defensa del Consumidor de la C.A.B.A (Comunas)
Cuenta con un procedimiento similar al establecido en la Ley de Defensa al Consumidor (Ley 24.240), que esta
regulado en el ambito local por la Ley 757, donde el consumidor realiza su denuncia ya sea en persona en
cualquiera de las oficinas de la Comuna o0 a través de la pagina web
(http://www.buenosaires.gob.ar/defensaconsumidor/como-denunciar).
El procedimiento se inicia con una conciliacion y, en caso de que no se llegue a un acuerdo con la empresa, las
actuaciones pasan al area juridica a los efectos de evaluar la aplicacion de una sancion y/o dafo directo. La oficina
que nuclea a todos las Comunas de la CABA se sittia en Maipu 169 C.A.B.A., y su Teléfono es el (011) 4320-9100.
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- Defensoria del Pueblo de la C.A.B.A.
Aligual que la Defensoria a nivel nacional, la Defensoria de la Ciudad también atiende reclamos de consumi-
dores en los mismos supuestos.
Cuenta con un equipo técnico de la Direccion de Consumidores y Telecomunicaciones. Las consultas o
denuncias pueden hacerse a través de mail (consumidores@defensoria.org.ar 0
telecomunicacionesyderechos@defensoria.org.ar), personalmente (Piedras 574 C.A.B.A. o Venezuela 842
C.A.B.A.), por teléfono (4338-4900) o a través de la pagina web (www.defensoria.org.ar).
La Defensoria lleva a cabo un procedimiento de conciliacion voluntaria entre el consumidor y la empresa, via
mail. Si se arriba a un acuerdo, la Defensoria supervisa el cumplimiento haciendo un seguimiento. En caso
de que estd no ocurra, se remiten las actuaciones a la AFTIC o Defensa del Consumidor, segun el caso.

- Asociaciones de Consumidores (nivel nacional/local)
Otro canal para hacer la denuncia por problemas en Telefonia es a través de las Asociaciones de Consumido-
res debidamente registradas. Conforme la Ley 24.240, estas tienen la aptitud de llevar a cabo una concilia-
cion voluntaria entre el usuario y la empresa. También se especializan en brindar asesoramiento a los usua-
rios y consumidores.

C. Analisis de las competencias de cada uno de los organismos:
Los reclamos en materia de telefonia celular suelen agruparse en dos categorias: técnicos (funcionamiento,
antenas, sefial, etc.) y comerciales (facturacion, incumplimientos contractuales, etc.) . Segun el tipo de recla-
mos va a determinar la competencia de los 6rganos existentes.

1) AET.IL.C.: pueden presentarse reclamos sobre todo tipo de problemas relacionados con telefonia
celular, ya sean técnicos o comerciales. Es el organismo de control creado a tales efectos. Tiene poder de
policia, con amplias facultades de control sobre las empresas de telefonia celular, pudiendo aplicar sancio-
nes de caracter administrativas.

2) Defensa del Consumidor a Nivel nacional: de acuerdo a la Ley 24.240 existe una relacion de
consumo entre la empresa de telefonia y el usuario, por lo tanto toda cuestion derivada de este vinculo puede
ser planteada ante esta autoridad de aplicacion. Posee poder de policia y capacidad de imponer sanciones
administrativas y otorgar “Dafo Directo” en favor del usuario. Sin embargo, cuando la cuestion versa sobre
temas técnicos, suelen derivar las actuaciones a la A.F.T.l.C.

3) Defensor del Pueblo (Nacional o Local): no es el organismo de aplicacion de la ley 24.240 ni de
la normativa que versa sobre comunicaciones, pero de todas maneras tiene facultades para mediar en los
problemas resultantes de la telefonia celular, y tiene legitimacion para iniciar acciones colectivas ya sea
judiciales y también administrativas, en representacion de los usuarios. Sin embargo, no posee poder de
policia ni capacidad de imponer sanciones administrativas.
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4) Direccion de Defensa del Consumidor de la C.A.B.A (Centros de Gestion Operativa - CGP): tienen
competencia para resolver cuestiones de telefonia celular que afecten a usuarios con domicilio en la Ciudad
de Buenos Aires. Generalmente cuando las cuestiones son técnicas remiten al ente creado a tales efectos
(A.ET.L.C), con lo cual en la cotidianeidad resuelve temas comerciales (aumentos indebidos, problemas en la
facturacion, etc.). Cuentan con poder de policia pudiendo aplicar sanciones de caracter administrativas y
otorgar Dafio Directo en favor del usuario.

5) Asociaciones de Consumidores: su funcion es meramente conciliatoria y voluntaria para ambas
partes. Carecen de poder de policia y s6lo contribuyen al acuerdo entre el usuario y las empresas.

D. Ambitos donde podria potencialmente incluirse el Defensor del Usuario de la Telefonia Celular

- Defensor del Pueblo de la Ciudad
Asi como existen oficinas de Defensa del Consumidor en este ambito, se podria proponer la creacion de una
oficina especialmente destinada a telefonia celular. El problema es que la Defensoria solo podria promover
conciliaciones entre las empresas y usuarios o, en todo caso impulsar reclamos colectivos, pero no tiene
facultad de imponer sanciones ni determinar resarcimientos. Las funciones del Defensor de la Telefonia en
este caso, estarian limitadas.

- Direccion de Defensa del Consumidor de la Ciudad de Buenos Aires
Se podria plantear en el ambito local la creacion de una oficina especial para resolver cuestiones relativas a
telefonia celular, con poder de policia y funciones amplias ya que esta es la autoridad de aplicacion de la Ley
24.240y de la Ley 757 de la CABA, que indudablemente abarca la telefonia celular como contrato de consu-
mo. Por lo antedicho, es que en las recomendaciones del presente informe, se sugiere la creacion dentro de
las dependencias de la Direccion General de Defensa al Consumidor del GCBA de la figura del “Defensor de
la Telefonia Celular”.
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ANEXO 1: PROPUESTAS DE CAMPANAS DE CONCIENTIZACION QUE SE SUGIEREN

- Campana #ComunicateConTusDerechos en redes sociales orientada al publico joven, difundiendo
los derechos del usuario de telefonia movil y la existencia de canales gubernamentales de denuncia.
Siendo los menores de 29 afos quienes menos conocen de canales alternativas a las empresas donde hacer
las denuncias, esta campafia no solo los acercaria a sus derechos como consumidores telefonicos sino que
ademas los empoderaria como ciudadanos al conocer donde recurrir cuando sus derechos se encuentran
vulnerados.

La misma contaria de un portal de FaceBook, canal de YouTube y Twitter propios que difundirian textos,
imagenes y videos comentando los derechos, exponiendo datos de interés, diciendo qué hacer frente a cada
problematica e informando de los diferentes canales de denuncia.

- Edicion virtual de un “Manual del usuario de Telefonia Celular”, donde se compilaran los derechos
del usuario de telefonia celular y las leyes que se consideren relevantes que éste conozca. Se asegurara la
distribucion masiva del mismo a asociaciones civiles, ongs, organismos publicos e instituciones educativas
que pudiesen tener interés en difundirlos, de modo de garantizar su difusion virtual viral. Sera colgado en la
pagina web del Consejo Econémico y Social para que pueda ser de acceso simple y gratuito a todos los
ciudadanos de la C.A.B.A.

- Camparias de difusion de los derechos del consumidor de telefonia celular en las escuelas,
atendiendo dos puntos que resultan nodales: 1) que los nifios empiezan a tener acceso al mundo de la telefo-
nia celular a muy temprana edad y 2) que se observa en la C.A.B.A una importante falta de cultura en los
derechos del consumidor de telefonia celular y esto es necesario atenderlo desde que el ciudadano es
pequefio y sus usos y costumbres son mas adaptables. Esta misma campana puede ir acompanada por el
desarrollo de obras de titeres que planteen problematicas que a los nifios les resulten cotidianas y conocidas
en torno al uso de celulares. Esta comprobado que es mas funcional al aprendizaje aquella técnica que se
acerca al educando, ya sea en sus formas naturales de interaccion como a sus habitos mas familiares, por
lo tanto entendemos a la recreacion como una herramienta privilegiada para la educacion de los nifios.

Todas estas campanas contarian con un lanzamiento de cara a la prensa, de modo de poder garantizar su
masiva difusion en el ambito de la C.A.B.A. como ambito de excelencia pero también a nivel nacional, para
orientar a otras ciudades y / o provincias a seguir el mismo ejemplo.
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