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                                GCIA. DE ENTES
REGULADORES Y
EMPRESAS
PRESTADORAS DE
SERVICIOS P&Uacute;BLICOS
Dto. Sector
Comunicaciones
Informe aprobado por
Resoluci&oacute;n AGN 43/11
OBJETO DE
AUDITOR&Iacute;A
Controles realizados por la
CNC respecto a la relaci&oacute;n
entre las empresas de
telefon&iacute;a m&oacute;vil y sus
clientes.
PER&Iacute;ODO AUDITADO
01 de junio de 2006 al 30
de setiembre de 2007.
NORMATIVA
ANALIZADA/MARCO
NORMATIVO
APLICABLE
Decretos
660/96
1260/96
AUTORIDADES AGN
Presidente
Dr. Leandro O. Despouy
Auditores Generales
Dr. Vicente Brusca
Dra. Vilma Castillo
Dr. Francisco Fern&aacute;ndez
CPN Oscar Lamberto
Dr. Alejandro Nieva
Dr. Horacio F. Pernasetti
AGN
Hip&oacute;lito Yrigoyen 1236
C1086AAV - CABA
Argentina
Tel.: (54 11) 4124-3700)
Fax: (54 11) 4124-3775)
informaci&oacute;[email protected]
COMISI&Oacute;N NACIONAL DE COMUNICACIONES
(CNC)
Auditor&iacute;a de Gesti&oacute;n
ACLARACIONES
PREVIAS
OBSERVACIONES
La Comisi&oacute;n Nacional de
Comunicaciones (CNC)
fue creada por Decreto
660/96, con las facultades,
derechos y obligaciones
de la fusi&oacute;n entre la
Comisi&oacute;n Nacional de
Telecomunicaciones
(CNT), la Comisi&oacute;n
Nacional de Correos y
Tel&eacute;grafos (CNCT) y el
Comit&eacute; Federal de
Radiodifusi&oacute;n (COMFER)
–este &uacute;ltimo fue excluido
de la fusi&oacute;n (Decreto
1260/96). La CNC se
constituye, as&iacute;, como un
organismo descentralizado
de la Secretar&iacute;a de
Comunicaciones de la
Presidencia de la Naci&oacute;n,
que adquiere las
competencias de la CNT y
la CNCT.
Misi&oacute;n: regular
administrativa y
t&eacute;cnicamente; controlar,
fiscalizar y verificar la
prestaci&oacute;n de servicios de
telecomunicaciones y
postal. Para ello, tiene
competencia en todo el
Territorio Nacional y sus
Delegaciones est&aacute;n en
todo el pa&iacute;s.
-En el &Aacute;rea Polic&iacute;a T&eacute;cnica de Control
Telef&oacute;nico, el desfase entre los
avances tecnol&oacute;gicos vinculados con la
telefon&iacute;a m&oacute;vil y la normativa que regula su
calidad dificulta la comprobaci&oacute;n de sus
par&aacute;metros.
-El n&uacute;mero de agentes abocados a fiscalizar
la calidad del servicio (conf. a Res. SC
18.979/99) es reducido.
-Los informes t&eacute;cnicos del &Aacute;rea Polic&iacute;a
T&eacute;cnica de Control Telef&oacute;nico abarcan
grandes extensiones geogr&aacute;ficas, lo que
retrasa la toma de conocimiento de las
anomal&iacute;as detectadas.
-Los usuarios denuncian incumplimientos de
los prestadores al art. 9&deg; del Reglamento
General para Prestaci&oacute;n de los Servicios de
Comunicaci&oacute;n M&oacute;viles, pero la CNC no ha
aplicado sanciones.
-El Centro de Atenci&oacute;n al Usuario (CAU) no
mide estad&iacute;sticamente la satisfacci&oacute;n del
usuario.
-La CNC basa la resoluci&oacute;n de las denuncias
en las informaciones e inspecciones
realizadas y suministradas por la empresa
prestadora del servicio de telefon&iacute;a.
-Los formularios de recepci&oacute;n de reclamos
vinculados a telefon&iacute;a celular m&oacute;vil no son
adecuados.
-La CNC no efect&uacute;a seguimientos de la
aplicaci&oacute;n de una sanci&oacute;n ni los casos de
reincidencia respecto de los reclamos de los
usuarios.
-La CNC no cuenta con Manual de
Procedimientos aprobado, para el AMBA,
que establezca el circuito administrativo y
determine plazos para la resoluci&oacute;n de
tr&aacute;mites.
-No resulta adecuado el modo en que las
Delegaciones Provinciales completan las
planillas de reclamos denunciados por los
clientes, conforme al instructivo aprobado por
Res. CNC 1444/05, anexo al Manual de
Procedimientos para Delegaciones
Provinciales.
–No pudo constatarse una base &uacute;nica de
datos de reclamos que permita obtener
informaci&oacute;n actualizada del AMBA y de las
Delegaciones Provinciales.
-Se detectaron irregularidades formales en el
procedimiento de resoluci&oacute;n de tr&aacute;mites
radicados ante el CAU.
-Algunos tr&aacute;mites presentados ante el CAU
por anomal&iacute;as en la prestaci&oacute;n del servicio de
telefon&iacute;a m&oacute;vil estuvieron paralizados por
m&aacute;s de tres meses.
-Los tr&aacute;mites resueltos se comunican a los
interesados por correo pero no se agrega al
expediente la constancia de recepci&oacute;n
fehaciente de la notificaci&oacute;n.
-En la foliatura de algunos expedientes hay
omisiones.
-La Resoluci&oacute;n CNC 1180/02, que asigna al
CAU y a las Delegaciones Provinciales la
facultad de resolver en instancia
administrativa los reclamos de los usuarios
presentados ante esas dependencias, no est&aacute;
publicada en el Bolet&iacute;n Oficial.
-La formulaci&oacute;n presupuestaria no permite
determinar la actividad de control
espec&iacute;ficamente desarrollada por la CNC
respecto de las prestadoras de telefon&iacute;a
celular m&oacute;vil.
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