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1
INFORME DE AUDITOR&Iacute;A
Al Se&ntilde;or Interventor
de la COMISI&Oacute;N NACIONAL DE COMUNICACIONES
Ing. Ceferino NAMUNCURA
Per&uacute; 103 - Ciudad Aut&oacute;noma de Buenos Aires.
En uso de las facultades conferidas por el art&iacute;culo 118 de la ley N&deg; 24.156 la
AUDITOR&Iacute;A GENERAL DE LA NACI&Oacute;N procedi&oacute; a efectuar un examen en el &aacute;mbito
de la COMISION NACIONAL DE COMUNICACIONES (CNC), con el objeto que se
detalla en el apartado 1.
1.
Objeto de Auditor&iacute;a
“Comisi&oacute;n Nacional de Comunicaciones (CNC) -Internet, reclamos del p&uacute;blico
usuario, calidad de servicio-per&iacute;odo 2003/2006”.
2.
Alcance del examen
El examen fue realizado de conformidad con las normas de auditor&iacute;a externa de
la Auditor&iacute;a General de la Naci&oacute;n, aprobadas por la resoluci&oacute;n N&deg; 145/93, dictada en
virtud de las facultades conferidas por el art&iacute;culo 119, inciso b) de la Ley N&ordm; 24.156.
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Se han practicado los procedimientos que a continuaci&oacute;n se indican:
2.1.
Relevamiento y an&aacute;lisis del marco jur&iacute;dico aplicable al sistema auditado.
2.2.
Validaci&oacute;n de la informaci&oacute;n solicitada mediante Notas AGN Nros.: 103/06-
AG4, 18/07-AG2, 32/07 y 33/07- GCERyP- y 253/07-AG2-.
2.3.
An&aacute;lisis de la informaci&oacute;n y documentaci&oacute;n remitida por la CNC mediante
Notas Nros.: CNC 112/07, CNCGI 25/07, CNCGC 2689/07, TRECNC 17770/07, CNC
478/07.
2.4.
Examen de la informaci&oacute;n y documentaci&oacute; n respaldatoria de las actividades
auditadas.
2.5.
Entrevista con funcionarios de la CNC afectados a las &aacute;reas intervinientes en la
tramitaci&oacute;n de los reclamos.
2.6.
Sistematizaci&oacute;n de la documentaci&oacute;n proporcionada conforme a las
aclaraciones producidas por el auditado y al nuevo material aportado.
2.7.
Los procedimientos detallados se aplicaron en las siguientes &aacute;reas t&eacute;cnicas:
Centro de Atenci&oacute;n al Usuario (CAU).
&Aacute;rea Delegaciones Provinciales.
&Aacute;rea Polic&iacute;a de Telecomunicaciones.
Gerencia de Administraci&oacute;n de Recursos.
2.8.
Relevamiento de las acciones y procedimientos implementados por los sectores
auditados en el ejercicio de su competencia de control.
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2.9.
Identificaci&oacute;n del universo de actuaciones generadas por las Delegaciones
Provinciales y por el Centro de Atenci&oacute;n al Usuario (CAU), relacionada con el objeto
auditado. Determinaci&oacute;n de la muestra a auditar.
Respecto de un universo de 2756 reclamos y 70 expedientes de inspecci&oacute;n
referidos al inicio de prestaci&oacute;n, se tom&oacute; una muestra al azar de 282 expedientes (10%). De
esta muestra 266 se relacionaban con reclamos objeto de la presente auditor&iacute;a, de los cuales
78 corresponden al AMBA y 188 a las Delegaciones Provinciales.
2.10.
Sobre la muestra descripta se efectuaron las siguientes tareas de auditor&iacute;a:
2.10.1.
Verificaci&oacute;n del cumplimiento de los procedimientos establecidos por la
Resoluci&oacute;n CNC N&ordm; 1488/03 “Manual de Procedimientos para las Delegaciones
Provinciales”, relativo a la tramitaci&oacute;n y resoluci&oacute;n de los reclamos que se efect&uacute;an en el
interior del pa&iacute;s y los procedimientos de car&aacute;cter general para la tramitaci&oacute;n de denuncias
del Centro de Atenci&oacute;n al Usuario.
2.10.2.
C&oacute;mputo de los plazos insumidos en la tramitaci&oacute;n de los reclamos.
2.11.
Si bien en el per&iacute;odo 2003/2006 la Unidad de Auditor&iacute;a Interna de la CNC y la
Sindicatura General de la Naci&oacute;n no han emitido informes espec&iacute;ficos referidos
exclusivamente al Servicio de Internet, se ha tomado conocimiento de los informes
elaborados por dichos organismos sobre atenci&oacute;n de Reclamos.
Las tareas propias del objeto de examen han sido desarrolladas en el per&iacute;odo
comprendido entre 1&ordm; de febrero y el 30 de noviembre de 2007.
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3.
Aclaraciones previas
3.1
Marco normativo aplicable
3.1.1.
Disposiciones normativas relacionadas con la prestaci&oacute;n del servicio de
Internet.
3.1.1.1.
Resoluci&oacute;n CNT N&ordm; 1083/95 (B.O. N&deg; 28143 del 15/05/95) define a los
Servicios de Valor Agregado (SVA) como “aquellos que utilizando como soportes redes,
enlaces y/o sistemas de telecomunicaciones, ofrecen facilidades que los diferencian del
servicio base, aplicando procesos que hacen disponible la informaci&oacute;n, act&uacute;an sobre ella o
incluso permiten la interacci&oacute;n del abonado con la misma”; y a continuaci&oacute;n los enumera:
correo electr&oacute;nico de datos, de fax o de voz; informaci&oacute;n de datos, de fax, de voz y
audiotexto; servicio de entrega de datos seleccionados; servicio de almacenamiento y
retransmisi&oacute;n de fax, o mensajes verbales; e intercambio electr&oacute;nico de datos (IDE). Entre
los servicios de valor agregado el m&aacute;s difundido es Internet.
3.1.1.2.
Resoluci&oacute;n SC N&ordm; 2814/97 aprueba los precios de acceso de la Red Telef&oacute;nica
P&uacute;blica, que posibilitar&aacute;n que los clientes de los prestadores de servicios de SVA accedan
a los servicios de Internet.
La Secretar&iacute;a de Comunicaciones establecer&aacute; las modalidades que sean necesarias para su
implementaci&oacute;n.
3.1.1.3.
Resoluci&oacute;n SC N&ordm; 613/98 asigna numeraci&oacute;n no geogr&aacute;fica para el SVA
&quot;Acceso a Internet&quot;, con car&aacute;cter transitorio (ya que el prestador deber&aacute; adecuarse a lo
dispuesto por el Plan Fundamental de Numeraci&oacute;n Nacional).
3.1.1.4.
Resoluci&oacute;n SC N&ordm; 1235/98 establece que el Estado no regula ni controla los
contenidos de Internet, por tratarse de una red de alcance mundial que no cuenta con una
administraci&oacute;n central, quedando el uso de la misma bajo la responsabilidad del usuario.
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3.1.1.5.
Decreto N&ordm; 62/90 Llamado a Concurso P&uacute;blico Internacional para la
privatizaci&oacute;n de la prestaci&oacute;n del servicio p&uacute;blico de Telecomunicaciones.
3.1.1.6.
Decreto N&ordm; 554/97 declara de INTER&Eacute;S NACIONAL el acceso de los
habitantes del territorio nacional “en condiciones geogr&aacute;ficas y sociales equitativas, con
tarifas razonables y con par&aacute;metros de calidad acordes a las modernas aplicaciones de la
multimedia”.
La Autoridad de Aplicaci&oacute;n es la SECRETARIA DE COMUNICACIONES
DE LA PRESIDENCIA DE LA NACI&Oacute;N (SECOM), que tiene la facultad de desarrollar
un plan estrat&eacute;gico para la expansi&oacute;n de Internet; analizar la incorporaci&oacute;n de Internet
dentro de los par&aacute;metros de an&aacute;lisis y las caracter&iacute;sticas definitorias del Servicio Universal
y proponer alternativas de pol&iacute;tica tarifaria para estimular la utilizaci&oacute;n de Internet como
soporte de actividades educativas, culturales, informativas, recreativas y relativas a la
provisi&oacute;n de servicios de salud.
3.1.1.7.
Decreto N&ordm; 764/00 establece una Licencia &Uacute;nica para la prestaci&oacute;n de Servicios
de Telecomunicaciones (LUT). Para aquellos que quieran brindar el Servicio de Internet,
adem&aacute;s de la LUT deber&aacute;n solicitar la licencia correspondiente a SVA.
Conforme con los incisos a), b) y c) del apartado 10.1 del art&iacute;culo 10 del
Reglamento de Licencias para el Servicio de Telecomunicaciones todo prestador deber&aacute; a)
Iniciar la prestaci&oacute;n de los servicios registrados dentro del plazo de dieciocho (18) meses
contados a partir de la fecha de registraci&oacute;n, salvo que la Autoridad de Aplicaci&oacute;n haya
otorgado pr&oacute;rroga expresa; b) Suministrar anua lmente a la Autoridad de Control, datos
relevantes acerca de la prestaci&oacute;n de sus servicios y c) Suministrar anualmente a la
Autoridad de Control informaci&oacute;n respecto del estado de implementaci&oacute;n del Plan T&eacute;cnico
y del Plan de Inversiones propuesto al momento de solicitar la licencia y en su caso, de las
adecuaciones de aquellos.
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Por su parte, el inc. h) del mismo apartado requiere a los prestadores el
cumplimiento de las metas de calidad y eficiencia que defina la Autoridad de Aplicaci&oacute;n.
3.1.2.
Disposiciones relacionadas con los usuarios del servicio de Internet y con
la Autoridad de Control (Ver Anexo I).
3.2.
Competencia espec&iacute;fica de la CNC en materia de Internet.
La CNC, un organismo descentralizado que act&uacute;a en el &aacute;mbito de la Secretar&iacute;a de
Comunicaciones de la Naci&oacute;n, tiene entre otras misiones la regulaci&oacute;n administrativa y t&eacute;cnica,
el control, la fiscalizaci&oacute;n y verificaci&oacute;n en materia de telecomunicaciones, de acuerdo con la
normativa aplicable y las pol&iacute;ticas fijadas por el Gobierno Nacional.
Entre sus funciones y facultades est&aacute; la de aplicar, interpretar y hacer cumplir leyes,
decretos y dem&aacute;s normas reglamentarias en materia de telecomunicaciones, de acuerdo con las
competencias atribuidas por la normativa vigente. Tambi&eacute;n, ejercer el poder de polic&iacute;a,
prevenir y sancionar conductas anticompetitivas, as&iacute; como asegurar la calidad y compatibilidad
t&eacute;cnica de la red p&uacute;blica de telecomunicaciones. (Ver Anexo II).
Entre sus objetivos en materia de telecomunicaciones, es dable se&ntilde;alar el de asistir
a la SECOM en el dictado de los Reglamentos Generales de los servicios de su competencia,
aplicar las sanciones previstas en los respectivos marcos regulatorios y resolver en instancia
administrativa los reclamos de los usuarios u otras partes interesadas.
3.3.
Servicio de Internet.
Internet es una red de ordenadores. Tambi&eacute;n llamada la red de redes, ya que es
una red mundial de computadoras interconectadas, esta red global de redes de computaci&oacute;n
7
permite la interrelaci&oacute;n entre millones de usuarios facilitando el intercambio de datos
im&aacute;genes y sonidos. 1
Es un mundo abierto donde interact&uacute;an sujetos p&uacute;blicos y privados,
individuales y colectivos de todo el mundo, que constituyen una sociedad virtual fundada
en relaciones comerciales, educativas, sociales, culturales e incluso pol&iacute;ticas. Pero la
WWW (World Wide Web), no es el &uacute;nico servicio que ofrece Internet, sino que existen
otros como la transferencia de archivos (FTP), los chat (conversaci&oacute;n entre personas),
teleconferencias, servicio de correo electr&oacute;nico (e- mail), telefon&iacute;a sobre IP, bloggs 2 , entre
otros.
La cantidad de accesos residenciales a Internet en Argentina en el 2003 fue de
1.629.134. A junio de 2006 el mismo ascendi&oacute; a 2.281.732 3 . Ello denota un gran
incremento de los accesos a Internet. De este &uacute;lt imo dato, 1.5 millones corresponden a
cuentas de abono y el resto a usuarios free. Entre las cuentas de abono, el segmento m&aacute;s
importante hasta abril de 2005 fue el de los accesos telef&oacute;nicos (dial- up) concentrando el
51% de las cuentas, pero a partir de mayo del mismo a&ntilde;o, el segmento de banda ancha se
transform&oacute; en el que dispone de una mayor cantidad de cuentas hasta la fecha. En el
per&iacute;odo 2005/2006 las conexiones de banda ancha aumentaron su participaci&oacute;n en un 65%
en el total de accesos y un 35% en el total de abonos, acaparando un 46% del total de
accesos y un 70% en el total de abono en junio de 2006. 4
La posible raz&oacute;n de este aumento, se deber&iacute;a principalmente a una mayor
demanda de velocidad en las conexiones por parte de los usuarios.
1
Diccionario jur&iacute;dico de los medios de comunicaci&oacute;n edici&oacute;n 2004 Claudio Schifer / Ricardo Porto
Sitios de Internet donde la gente expresas sus opiniones
3
Datos publicados por INDEC-Informaci&oacute;n de prensa Accesos a Internet, junio 2006-.
4
Datos publicados por INDEC-Informaci&oacute;n de Prensa, Accesos a Internet junio/2006.
2
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3.4.
&Aacute;reas intervinientes en el control de la prestaci&oacute;n del servicio de Internet.
El auditado en su Nota CNC N&ordm; 112/07 manifiesta que, en virtud de no existir
reglamentaci&oacute;n espec&iacute;fica, no realiza un control sistem&aacute;tico de la prestaci&oacute;n del Servicio
de Acceso a Internet, tal como realiza en los servicios telef&oacute;nicos.
Sin perjuicio de lo expresado, se&ntilde;ala que en situaciones en las que se presentan
problemas relativos al mencionado servicio, los que generalmente provienen de reclamos
de usuarios, toman intervenci&oacute;n las siguientes &aacute;reas de esta gerencia 5 : &Aacute;rea Polic&iacute;a T&eacute;cnica
de Control Telef&oacute;nico, &Aacute;rea Delegaciones Provinciales y &Aacute;rea Econ&oacute;mico Financiera”.
Las funciones de control ejercidas por las &Aacute;reas mencionadas se detallan en
Anexo -II-.
3.5.
Procedimientos de tramitaci&oacute;n de los reclamos por servicio de
Internet.
En su Nota CNC N&ordm; 112/07, el auditado informa que el Centro Atenci&oacute;n al
Usuario ha establecido un procedimiento de car&aacute;cter general para la tramitaci&oacute;n de
denuncias, el que se aplica en todos los reclamos. Dicho procedimiento, contempla los
diferentes pasos o etapas de tramitaci&oacute;n de una denuncia y los plazos que deben cumplirse
en cada instancia, con independencia de la clase de prestaci&oacute;n que se hallare involucrada
(telefon&iacute;a fija, celular, Internet, servicios postales).
En materia de Internet manifiesta que el &aacute;mbito de control ejercido se ve
limitado, por cuanto la Resoluci&oacute;n SC N&ordm; 1235/98, establece que el Estado no regula ni
controla los contenidos en Internet, por tratarse de una red de alcance mundial que no
cuenta con una administraci&oacute;n central. No obstante ello, en su parte pertinente, es de
5
Se refiere a la Gerencia de Control.
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aplicaci&oacute;n el Anexo I del Decreto N&ordm; 764/00, que aprueba el Reglamento de Licencias para
Servicios de Telecomunicaciones. Asimismo, expresa aplicar en cuestiones de fondo -que
no sean de regulaci&oacute;n espec&iacute;fica- y seg&uacute;n la materia de que se trate, la Constituci&oacute;n
Nacional, el C&oacute;digo Civil y sus leyes Complementarias, el C&oacute;digo de Comercio y sus leyes
complementarias, Ley de Defensa del Consumidor, etc.
Sostiene el auditado haberse expedido a favor de su competencia en cuanto a
denuncias sobre deficiencias o la no prestaci&oacute;n del servicio contratado, pero siempre sobre
la base de los contratos celebrados y aplicando el plexo legal citado en el p&aacute;rrafo anterior
entre otras normas puntuales y declarando su incompetencia en el sentido de intimar a las
licenciatarias de Internet a prestar un determinado servicio o en determinadas condiciones
o instalarlo dentro de un plazo espec&iacute;fico y lo relativo a su publicidad.
Los reclamos son presentados al CAU por los medios que se encuentran
habilitados a tal fin (en forma personal, a trav&eacute;s del Apartado Postal Gratuito 114, correo
postal com&uacute;n y correo electr&oacute;nico). Ingresados los mismos, de corresponder, se da traslado
a la licenciataria objeto de la denuncia a los efectos que brinde el correspondiente informe.
Si vencido el plazo (20 d&iacute;as h&aacute;biles) 6 , esta omitiera hacerlo, se eval&uacute;a si corresponde:
resolver la denuncia con los elementos obrantes procediendo al cierre; profundizar la
investigaci&oacute;n efectuando nuevos requerimientos al reclamante o prestadora, o bien solicitar
la intervenci&oacute;n de otras &aacute;reas; o iniciar el proceso sancionatorio.
De corresponder sanci&oacute;n se imputa la falta detectada, dando la posibilidad al
imputado de descargo. De presentarse el mismo, se analizar&aacute; si corresponde aceptarlo o
aplicar sanci&oacute;n. De no presentarlo se contin&uacute;a con el proceso. En esta instancia el CAU
elabora el proyecto de sanci&oacute;n el que se elevar&aacute; al &Aacute;rea de Asesoramiento Jur&iacute;dico para su
control de legalidad.
6
Art. 37 del Reglamento General de Clientes del Servicio B&aacute;sico Telef&oacute;nico (RGCSBT)
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En lo atinente a las Delegaciones Provinciales se aplica el procedimiento
establecido en la Resoluci&oacute;n CNC N&ordm; 1488/03 y su modificatoria -Manual de
Procedimientos &Aacute;rea Delegaciones Provinciales. El procedimiento referido a los reclamos
presentados en las mismas, se encuentra regulado en el punto 4.3.2 de la antes citada
resoluci&oacute;n. Dentro de las facultades otorgadas a las Delegaciones Provinciales s&oacute;lo se
encuentra la de resolver en instancia administrativa los reclamos formulados por los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones, pero no la de dar inicio al proceso
sancionatorio. De verificarse la aplicaci&oacute;n de alg&uacute;n incumplimiento o posible sanci&oacute;n, las
mismas remiten las actuaciones al &Aacute;rea Delegaciones Provinciales, quien de compartir el
criterio de la delegaci&oacute;n en trato imputa a la licenciataria.
3.6.
Datos relativos a reclamos de usuarios del servicio de Internet.
3.6.1. El siguiente gr&aacute;fico muestra el universo de reclamos de usuarios del
servicio de Internet, expresado en cantidad por ISP (Internet Service Provider) 7 ,
correspondiente al &Aacute;rea M&uacute;ltiple Buenos Aires (AMBA).
7
Proveedor de Servicio de Internet
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&Aacute;rea M&uacute;ltiple Buenos Aires - Reclamos por Empresa
Per&iacute;odo 2003 - 2006
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3.6.2. El presente gr&aacute;fico muestra el universo de reclamos de usuarios del servicio
de Internet expresado en cantidad por denuncias correspondiente al AMBA.
&Aacute;rea M&uacute;ltiple Buenos Aires - Reclamos por Motivo
de Denuncia
Per&iacute;odo 2003 - 2006
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OTROS
3.6.3. El presente gr&aacute;fico muestra el universo de reclamos de usuarios del
servicio de Internet expresado en cantidad por ISP correspondiente a Delegaciones
Provinciales.
Delegaciones Provinciales - Reclamos por Empresa
Per&iacute;odo 2003 - 2006
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3.6.4. El presente gr&aacute;fico muestra el universo de reclamos de usuarios por
motivo de denuncia del servicio de Internet expresado en cantidad correspondiente a
Delegaciones Provinciales.
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Delegaciones Provinciales - Reclamos por Motivo de
Denuncia
Per&iacute;odo 2003 - 2006
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3.7.
R&eacute;gimen sancionatorio.
Al no existir reglamentaci&oacute;n espec&iacute;fica en materia de Internet la CNC aplica de
corresponder el r&eacute;gimen de penalidades de las sociedades licenciatarias, previsto Decreto
N&ordm; 62/90 Cap&iacute;tulo XIII art. 13.10.
Con relaci&oacute;n a las obligaciones de las licenciatarias respecto a sus clientes,
corresponden en caso de incumplimiento las sanciones de apercibimiento y multa
(Reglamento General del Cliente de las Licenciatarias del Servicio B&aacute;sico Telef&oacute;nico,
aprobado por Resoluci&oacute;n SC N&ordm; 10059/99-Anexo II), siendo tambi&eacute;n de aplicaci&oacute;n el
Decreto N&ordm; 1185/90 y modificatorios -Cap&iacute;tulo IX.
El auditado informa haber aplicado en el per&iacute;odo 2003/2006 treinta y nueve
(39) sanciones. Su distribuci&oacute;n por ISP y evoluci&oacute;n por a&ntilde;o se grafican seguidamente:
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Evoluci&oacute;n de las Sanciones por A&ntilde;o
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De las treinta y nueve (39) sanciones aplicadas surge el siguiente estado:
v Cobrada
2
v Espera presentaci&oacute;n
1
v An&aacute;lisis de Reconsideraci&oacute;n
11
v An&aacute;lisis de Alzada
13
v Firme
5
v Proceso Judicial
7
De las veinticuatro (24) sanciones aplicadas a Telef&oacute;nica en el per&iacute;odo 2003/2006
solo se cobr&oacute; una (1), cinco (5) se encuentran en Reconsideraci&oacute;n, nueve (9) en Alzada, siete
(7) Firmes y seis (6) en Proceso Judicial.
3.8.
Metas F&iacute;sicas
15
La ley N&deg; 24.156, en su art&iacute;culo 44 y concordantes, as&iacute; como el Decreto N&ordm; 1361/94
8
(reglamento parcial N&ordm; 3 de la ley N&deg; 24.156), establecen que las jurisdicciones y entidades de
la administraci&oacute;n nacional deber&aacute;n llevar registros de informaci&oacute;n de la gesti&oacute;n f&iacute;sica de
ejecuci&oacute;n de sus presupuestos, de acuerdo con las normas t&eacute;cnicas correspondientes, tendientes
a dar mayor certidumbre a la informaci&oacute;n que surge respecto a las metas f&iacute;sicas.
Las metas son la cuantificaci&oacute;n de lo que se espera alcanzar en un tiempo se&ntilde;alado.
El objetivo b&aacute;sico que persigue la medici&oacute;n f&iacute;sica de las metas es reflejar en cantidades f&iacute;sicas
los objetivos planteados, a los cuales se asignan los correspondientes cr&eacute;ditos presupuestarios.
Si se detectaran desv&iacute;os significativos, ya sea entre lo programado y lo ejecutado o entre los
aspectos f&iacute;sicos y financieros de la ejecuci&oacute;n, deben tomarse las medidas correctivas o
justificarlos.
4.
Comentarios y Observaciones.
4.1.
La CNC no ha propiciado ante la Secretar&iacute;a de Comunicaciones la
aprobaci&oacute;n de un marco regulatorio en materia de Internet.
Entre los objetivos que el Decreto N&ordm; 1626/96 le fija a la CNC se destacan; ejercer
el Poder de Polic&iacute;a de las telecomunicaciones, aplicando y controlando el cumplimiento
efectivo de la normativa vigente en la materia y asistir a la Secretar&iacute;a de Comunicaciones
en el dictado de los reglamentos de los servicios de telecomunicaciones.
Por su parte la Resoluci&oacute;n CNC N&ordm; 2065/90, le asigna a la Gerencia de Control la
funci&oacute;n de elaborar normas para la defensa de los derechos de los clientes.
8
actualmente derogado por Decreto N&deg; 1344 de fecha 04-10-07, que aprueba el Reglamento de la Ley de Administraci&oacute;n
Financiera y de los Sistemas de Control del Sector P&uacute;blico Nacional N&deg; 24.156
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Considerando el incremento de diferentes prestaciones y servicios que d&iacute;a a d&iacute;a se
desarrollan en Internet y teniendo en cuenta que en el espacio virtual se llevan a cabo
negocios y transacciones diversas, intercambios de bienes y servicios, bancos de datos
personales, banca online, obras sujetas a la propiedad intelectual, opiniones, noticias y una
diversidad ampl&iacute;sima de informaci&oacute;n que es filtrada a trav&eacute;s de entidades de muy variada
&iacute;ndole que muchas veces no asumen responsabilidades ante los usuarios, se hace notar que
no se ha dictado ni propiciado la aprobaci&oacute;n de una norma que contemple la relaci&oacute;n entre
los prestadores y sus clientes, a los efectos de garantizar una mayor protecci&oacute;n de los
usuarios en defensa de sus derechos, y en particular reflejar las disposiciones de la Ley de
Defensa del Consumidor y la Ley de Lealtad Comercial.
En virtud de lo dispuesto por el art. 42 de la Constituci&oacute;n Nacional los
consumidores y usuarios de bienes y servicios tienen derecho, entre otros, a la libertad de
elecci&oacute;n, a condiciones de trato equitativo y digno, a una informaci&oacute;n adecuada y veraz.
Asimismo dispone que la legislaci&oacute;n establezca procedimientos eficaces para la prevenci&oacute;n
y soluci&oacute;n de conflictos y establece expl&iacute;citamente que las autoridades proveer&aacute;n a la
protecci&oacute;n de esos derechos, a la educaci&oacute;n para el consumo, a la de la calidad y eficiencia
de los servicios p&uacute;blicos.
Ante la inexistencia de un marco regulatorio sobre la tem&aacute;tica de Internet y
mientras las utilidades y servicios de este medio de comunicaci&oacute;n, se multiplican y
avanzan d&iacute;a a d&iacute;a con mayor penetraci&oacute;n y aceptaci&oacute;n de casi todos los estratos sociales se
hace necesario una regulaci&oacute;n legal espec&iacute;fica.
Un marco que garantice la libre prestaci&oacute;n y acceso a estos medios de
comunicaci&oacute;n, regule deberes y derechos, para prestadores, intermediarios de acceso y
derechos y obligaciones de clientes, que contemple la ley aplicable a cada caso, seg&uacute;n el
lugar de origen y de destino de la comunicaci&oacute;n, las obligaciones, restricciones y
prohibiciones a cargo de cada interviniente, el r&eacute;gimen sancionatorio para los prestadores
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de Internet, la autoridad de aplicaci&oacute;n; todo ello teniendo en cuenta la normativa legal
existente y en concordanc ia con la Constituci&oacute;n Nacional, las Leyes de Lealtad Comercial
y Defensa del Consumidor y las recomendaciones internacionales.
En este aspecto la CNC, teniendo en sus manos las atribuciones que le brinda los
Decretos Nros. 1185/90, 1626/96 y la Resoluci&oacute;n CNC N&ordm; 2065/90 en cuanto a ejercer las
facultades de regulaci&oacute;n administrativa y t&eacute;cnica, control, fiscalizaci&oacute;n y verificaci&oacute;n en
materia de telecomunicaciones, de acuerdo con la normativa aplicable y las pol&iacute;ticas
fijadas por la Secretar&iacute;a de Comunicaciones, no ha hecho uso de todas sus facultades.
4.2.
La CNC no defini&oacute; los niveles m&iacute;nimos de medici&oacute;n y control de la calidad
de los Servicios de Internet para promover el marco normativo correspondiente ante
la Secretar&iacute;a de Comunicaciones.
La CNC tiene entre sus misiones y funciones las de asistir a la SECOM en el
dictado de los Reglamentos Generales para la regulaci&oacute;n de la actividad.
En este contexto, y de la informaci&oacute;n aportada por el auditado corresponde
destacar la ausencia de un reglamento de Calidad de Servicios de Internet.
La calidad de servicio es definida por la ITU9 como el efecto global de la calidad
de funcionamiento de un servicio que determina el grado de satisfacci&oacute;n de un usuario del
mismo. Relacionando las distintas funciones de un servicio de comunicaciones electr&oacute;nicas
tales como gesti&oacute;n de contrataci&oacute;n, mantenimiento, conexi&oacute;n, facturaci&oacute;n, acceso, etc., con
los diversos criterios que pueden utilizar los usuarios para evaluar la calidad de
funcionamiento de dichas funciones ( velocidad, disponibilidad, fiabilidad, etc.), se puede
determinar un conjunto de par&aacute;metros observables y susceptibles de ser medidos, capaces
9
International Telecomunication Union, ITU (Uni&oacute;n Internacional de Telecomunicaciones)
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de proporcionar una representaci&oacute;n objetiva y comparable de la calidad de servicio que
entrega al usuario.
Uno de los elementos m&aacute;s importantes a tener a cuenta son los par&aacute;metros de
calidad de la red. Se considera la conveniencia de elaborar una norma t&eacute;cnica para
establecer los indicadores de calidad y los enlaces de conexi&oacute;n desde la perspectiva del
usuario y del proveedor de acceso, establecer los niveles m&iacute;nimos de calidad de servicio,
definiciones, m&eacute;todos de medici&oacute;n, requerimientos de informaci&oacute;n y las condiciones
necesarias para garantizar la confiabilidad del servicio. Debe contemplar tambi&eacute;n un
sistema de publicaci&oacute;n de dichos par&aacute;metros, de modo que el usuario pueda conocer con
certeza los diferentes niveles de calidad del servicio contratado.
De lo expuesto y junto con el importante crecimiento que est&aacute; teniendo Internet,
se hace necesario una coordinaci&oacute;n y regulaci&oacute;n de los niveles de calidad para este tipo de
servicio, tal como han aplicado otros pa&iacute;ses.
4.3.
El Organismo auditado no efectu&oacute; estudios de las consultas o reclamos
incoados por los usuarios, a efectos de proponer modificaciones a la normativa
vigente.
La p&aacute;gina de Internet del organismo, no provee al usuario informaci&oacute;n
suficiente e &iacute;ntegra.
Tal como se observa en el presente, no existe un Reglamento espec&iacute;fico que
contemple las particularidades del servicio, el Reglamento General de Clientes del Servicio
B&aacute;sico Telef&oacute;nico, reconoce a los reclamos e inquietudes el car&aacute;cter de fuente principal de
informaci&oacute;n para determinar las pautas de modificaci&oacute;n a la normativa (Considerandos
Res. 10059/99), mas no constan estudios referidos a los reclamos o consultas formulados
por los usuarios, su incidencia en el total de reclamos, evoluci&oacute;n, etc.
19
En los t&eacute;rminos del art. 42 de la Constituci&oacute;n Nacional se reconoce a los usuarios
el derecho a la informaci&oacute;n adecuada, veraz y a la educaci&oacute;n para el consumo. Respecto de
la informaci&oacute;n y publicidad suministrada mediante la p&aacute;gina de Internet del Ente, se se&ntilde;ala
que la misma no contiene la totalidad de informaci&oacute;n que podr&iacute;a resultar &uacute;til para los
usuarios, tal como las respuestas a las preguntas m&aacute;s frecuentes.
4.4. En algunos tr&aacute;mites se constata que el prestador no responde en t&eacute;rmino el
requerimiento efectuado por la CNC, pero no se inicia el debido proceso
sancionatorio en el t&eacute;rmino reglado.
El Decreto N&ordm; 62/90 Punto 10.1.3 establece entre otros aspectos “…brindando
toda informaci&oacute;n que le sea requerida por esta en los plazos que esta fije…”. Asimismo el
punto 10.1 inc. b) del reglamento de Licencias para Servicios de Telecomunicaciones,
aprobado por Decreto 764/00, obliga a las prestadoras a suministrar a la CNC, en su
car&aacute;cter de Autoridad de Control, toda la informaci&oacute;n que se le solicite.
Cuando la CNC da traslado del reclamo a la licenciataria, la intima a responder en
el t&eacute;rmino de 20 d&iacute;as h&aacute;biles de requerido (Art. 37 Resoluci&oacute;n N&ordm; SECOM 10059/99) bajo
apercibimiento de dar inicio al proceso sancionatorio.
Se observan casos donde excede el plazo estipulado, no evidenci&aacute;ndose el inicio
del proceso sancionatorio.
Dicha situaci&oacute;n dilata el tiempo de resoluci&oacute;n del reclamo por parte del CAU. El
suministro de informaci&oacute;n resulta imprescindible para que la Autoridad Regulatoria ejerza
en forma eficaz su funci&oacute;n de control.
A modo de ejemplo se mencionan los siguientes tr&aacute;mites:
TRECNCDENEUQUEN N&ordm; 605/05 demora de 5 meses
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TRECNCDENEUQUEN N&ordm; 434/06 demora de 4 meses
TRECNCDEBAIRES N&ordm; 374/03 demora 3 a&ntilde;os 8 meses
4.5.
Se observan reclamos que fueron resueltos sin realizar un examen
exhaustivo de los elementos de juicio incorporados en el tr&aacute;mite, o en su caso sin
solicitar otros que sirvieren para proveer con mayor funda mento.
4.5.1. En la mayor&iacute;a de las notas enviadas al usuario en respuesta a su reclamo se
transcribe la contestaci&oacute;n de la prestadora, sin suficiente an&aacute;lisis por parte del CAU de la
razonabilidad de los argumentos esgrimidos por aquella. La misma deber&iacute;a ser considerada
un elemento m&aacute;s de prueba a ser evaluado.
A modo de ejemplo se mencionan los siguientes casos:
TRECNCDEERIOS 0081/06
DENUNCIA 54823/04
DENUNCIA 30134/03
DENUNCIA 36500/03
4.5.2. La CNC no verifica en caso de corresponder la percepci&oacute;n de la nota de
cr&eacute;dito por parte de los usuarios.
Ante la admisi&oacute;n de un reintegro y/o anulaci&oacute;n de facturas por parte de las
empresa a un usuario, la CNC procede al cierre del reclamo notificando al denunciante
pero no verifica si el mismo ha percibido la suma en cuesti&oacute;n, originando que, en algunos
casos el usuario efect&uacute;e una nueva presentaci&oacute;n.
21
A modo de ejemplo se se&ntilde;alan los siguientes tr&aacute;mites:
TRECNCNDEBAIRES N&ordm; 3668/06 -Empresa Ciudad Internet motivo demora en
el alta del servicio.
TRECNCDEBAIRES N&ordm; 2225/05 -Empresa Advance Telecomunicaciones
motivo demora en la baja del servicio e intimaci&oacute;n de pago.
Denuncia
68437/05
-Empresa
Advance
Telecomunicaciones
motivo
facturaci&oacute;n/otros.
TRECNCDECORDOBA N&ordm; 4165/03 -Empresa Arnet- Telecom motivo baja del
servicio.
De lo expuesto surge que la CNC no cumple adecuadamente con la defensa de los
derechos de los usuarios.
4.6.
No se verific&oacute; la realizaci&oacute;n de auditor&iacute;as por conceptos relacionados con
distintas problem&aacute;ticas en la prestaci&oacute;n del servicio de Internet.
De la informaci&oacute;n suministrada por el auditado se puede observar la falta de
auditor&iacute;as sobre determinados reclamos que por sus caracter&iacute;sticas trascienden o podr&iacute;an
trascender a otros usuarios.
En ese contexto no se reflejan procedimientos de control que permitan realizar
tareas de tipo preventivo, y una evaluaci&oacute;n constante del proceso para la defensa de los
derechos de los usuarios.
4.7.
Ausencia de una base de datos &uacute;nica de reclamos de Internet, que permita
obtener informaci&oacute;n homog&eacute;nea, actualizada y entre el AMBA y las Delegaciones
Provinciales.
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La identificaci&oacute;n y categorizaci&oacute;n de los reclamos no es uniforme entre las &aacute;reas
geogr&aacute;ficas en las que se provee el servicio, tampoco se registra la informaci&oacute;n en una
&uacute;nica base de datos.
De la informaci&oacute;n suministrada por el auditado, surge que las Delegaciones y el
AMBA utilizan distintas estructuras de bases de datos, conviviendo criterios diferentes en
el manejo de los datos, lo que dificulta la clasificaci&oacute;n de la informaci&oacute;n e impide
concentrar e integrar la informaci&oacute;n de modo coordinado, de manera tal que la gesti&oacute;n
pueda valerse de datos representativos en pos de mejorar la calidad y eficiencia del
servicio.
4.8.
Los formularios utilizados para reclamos de Internet no son adecuados.
Para los reclamos de Internet se utiliza el formulario general de reclamos sobre
servicios de telecomunicaciones, el que requiere una serie de datos que no se corresponden
en su integridad con el servicio de Internet, por cuanto no contempla las particularidades
del servicio, dificult&aacute;ndole al usuario su comprensi&oacute;n y al auditado una correcta
clasificaci&oacute;n del reclamo.
4.9.
La tramitaci&oacute;n por parte de la CNC, de los reclamos efectuados por los
usuarios de Internet excede plazos razonables.
Teniendo en cuenta que uno de los objetivos atribuidos a la CNC es la
protecci&oacute;n de los derechos de los clientes, cobra particular importancia la gesti&oacute;n
desarrollada por la CNC en el tr&aacute;mite de resoluci&oacute;n de los reclamos presentados por los
usuarios de los servicios.
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Las demoras que se verificaron en la tramitaci&oacute;n de los expedientes no
condicen con los principios de razonabilidad y econom&iacute;a procesal que inspiran el
procedimiento administrativo (art. 1&ordm; Ley de Procedimientos Administrativos).
De los expedientes de reclamo a los que tuvo acceso esta AGN se comprob&oacute;
que el plazo de tramitaci&oacute;n excedi&oacute; las previsiones de la Ley de Procedimientos
Administrativos y su Decreto Reglamentario.
Cabe se&ntilde;alar que a partir de la implementaci&oacute;n de la Carta Compromiso con el
Ciudadano (Res. CNC N&deg; 887/06 de fecha 30/03/06) la CNC fij&oacute; como indicador de
calidad para la resoluci&oacute;n de los reclamos de Internet un plazo de 90 d&iacute;as. Si bien ese plazo
no es exigible en el per&iacute;odo auditado evidencia qu&eacute; se interpreta como plazo razonable.
Sobre un total de 266 reclamos (conforme lo descripto en el punto 2.9), se
observ&oacute; un promedio de tramitaci&oacute;n de 494 d&iacute;as. Del an&aacute;lisis individual entre el AMBA y
el &Aacute;rea Delegaciones Provinciales surgen los siguientes resultados:
AMBA sobre un total de 78 reclamos se verific&oacute; un plazo promedio de
tramitaci&oacute;n de 427 d&iacute;as.
&Aacute;rea Delegaciones Provinciales sobre un total de 188 reclamos se verific&oacute; un
plazo promedio de tramitaci&oacute;n de 522 d&iacute;as.
A la fecha de cierre de las tareas de auditor&iacute;a, de esos 266 reclamos, 59 a&uacute;n no
hab&iacute;an sido resueltos (21,77 % de los expedientes relevados).
De los 266 reclamos, 124 se resolvieron en un plazo mayor de 90 d&iacute;as (45.75%
de los expedientes auditados).
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4.10.
La CNC no cont&oacute; en el per&iacute;odo auditado con un programa ni con una
planificaci&oacute;n anual de inspecciones referente al objeto de auditoria.
El auditado en su nota CNC N&ordm; 112/07, manifiesta que en lo estrictamente
relacionado al Plan Anual de Inspecciones, no se planifican verificaciones espec&iacute;ficas para
este servicio atento a la no existencia de normativa.
Por lo tanto, no existi&oacute; un programa global ni una planificaci&oacute;n de inspecciones a
realizar durante el a&ntilde;o o en un per&iacute;odo plurianual formalmente aprobado.
Esta falencia dificulta un adecuado control respecto de los reclamos efectuados
por los usuarios del servicio de Internet.
4.11.
No resulta posible determinar, a partir de la formulaci&oacute;n presupuestaria
y los elementos aportados por la CNC relacionados con los reclamos solucionados en
los a&ntilde;os 2003/2006, si se han alcanzado las metas fijadas presupuestariamente en lo
que hace al objeto de la presente auditor&iacute;a.
GESTION DE LA EJECUCION DE METAS
En la unidad de medida “Reclamo solucionado” del cuadro referido, se
encuentran agrupadas globalmente todos los reclamos en el c&oacute;digo 844” denominado
“Atenci&oacute;n de Usuarios”, sin especificar los que se refieren a Internet, ni la finalidad a
verificar. Por otra parte, la informaci&oacute;n obtenida no resulta auditable y confiable a fin de
respaldar los valores alcanzados por el organismo.
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A&ntilde;o
DENOMINACION
UNIDAD DE
MEDIDA
2003
2004
2005
2006
Atenci&oacute;n de Usuarios
Atenci&oacute;n de Usuarios
Atenci&oacute;n de Usuarios
Atenci&oacute;n de Usuarios
Reclamo solucionado
Reclamo solucionado
Reclamo solucionado
Reclamo solucionado
CANTIDAD
PROGRAMADA
18000
18000
10000
10000
CANTIDAD
DESVIO
EJECUTADA
21915
11036
8659
10148
3915
(6964)
(1341)
148
Por lo expuesto, no result&oacute; posible efectuar un estudio pormenorizado del
cumplimiento de las metas f&iacute;sicas correspondientes a reclamos de Internet ni verificar la
existencia de una planificaci&oacute;n de &eacute;stas que garantice la verificaci&oacute;n sistem&aacute;tica y
peri&oacute;dica ni la significaci&oacute;n presupuestaria que la CNC otorga a la materia en an&aacute;lisis.
4.12.
El Centro Atenci&oacute;n al usuario no contaba en el per&iacute;odo auditado con un
manual de normas y procedimientos aplicable a la tramitaci&oacute;n de los reclamos.
En su nota N&ordm; CNCGC de fecha julio de 2007 y tal como se expusiera en el
punto 3.5, el auditado manifest&oacute; que el centro Atenci&oacute;n al Usuario ha establecido un
procedimiento de car&aacute;cter general que se realiza acorde con lo establecido en la Ley de
Procedimientos Administrativos N&ordm; 19549, el Decreto 1185/90, el Reglamento General de
Clientes de los Servicios de Comunicaciones M&oacute;viles, el Reglamento General de Clientes
del Servicio B&aacute;sico Telef&oacute;nico, los instructivos de trabajo previstos para cada sector del
CAU y dem&aacute;s normas vigentes en la materia.
Sin perjuicio de tenerse en consideraci&oacute;n lo informado por el auditado, la
carencia de un manual de normas y procedimientos para el tratamiento de los reclamos,
imposibilita que dichos procedimientos sean regulados y dificulta la correcta asignaci&oacute;n de
responsabilidades sobre las tareas que deben ser ejecutadas por los agentes intervinientes
en los procesos de control.
4.13.
Observaciones efectuadas en la Actuaci&oacute;n N&ordm; 377/05 “Aspe ctos
relacionados con la prestaci&oacute;n del servicio de Internet mediante Dial Up”, que se
reiteran en la presente auditor&iacute;a.
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OBSERVACIONES
4.13.1. No programan
RECOMENDACIONES
SITUACION ACTUAL
Planificar inspecciones sistem&aacute;ticas Al cierre de las tareas de
verificaciones sistem&aacute;ticas sobre
destinadas a verificar las
campo se ha verificado que
servicios de provisi&oacute;n de acceso a
condiciones en que prestan el
el auditado no realiza un
Internet
servicio los proveedores de Internet
control sistem&aacute;tico del
servicio de Internet. Se
mantiene la observaci&oacute;n.
4.13.2. Salvo que haya un
Planificar inspecciones sistem&aacute;ticas
Igual comentario que el
requerimiento espec&iacute;fico por
destinadas a verificar las
mencionado en 4.13.1. Se
denuncia en que se constate un
condiciones en que prestan el
mantiene la observaci&oacute;n.
perjudicado, los controles se
servicio los proveedores de Internet
realizan por &uacute;nica vez
4.13.3 La CNC no puede
determinar la magnitud de los
reclamos realizados acerca del
servicio de Internet dial-up
Mejorar su sistema de registro de
A la fecha de finalizaci&oacute;n
denuncias de manera que le permita de las tareas de campo, lo
clasificar por empresa, &aacute;rea de
observado no se encuentra
servicio el universo de los reclamos regularizado. Se mantiene la
observaci&oacute;n.
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5.
Comunicaci&oacute;n del Proyecto de Informe de Auditor&iacute;a a la CNC
Mediante Nota N&ordm; 85/08-A05, recibida por el Organismo auditado el 14 de octubre
de 2008, se remiti&oacute; al Se&ntilde;or Interventor de la Comisi&oacute;n Nacional de Comunicaciones el
Proyecto de Informe de Auditor&iacute;a obrante a fs. 59/95, a los efectos que ese organismo formule
las consideraciones que estime pertinentes. El auditado por Nota CNC N&ordm; 406/08 solicita una
pr&oacute;rroga de 10 d&iacute;as. La misma es otorgada por Nota N&ordm; 99/08-AO5- recibida por la CNC con
fecha 12 de noviembre de 2008.
La CNC, mediante Nota CNC N&ordm; 477 de fecha 17 de diciembre de 2008 obrante en
Anexo III procede a dar respuesta a la vista.
Luego del an&aacute;lisis realizado, a la luz del descargo efectuado por la CNC, se deja sin
efecto la observaci&oacute;n 4.13.4. En lo dem&aacute;s se mantienen las observaciones, comentarios y
recomendaciones del Proyecto de Informe, tal cual surge del Anexo IV.
6.
Recomendaciones
6.1.
Propiciar el dictado de un Marco Regulatorio espec&iacute;fico en el &aacute;rea Internet,
teniendo en cuenta que la Constituci&oacute;n Nacional por el art. 42 establece que los marcos
regulatorios deben ser establecidos por la legislaci&oacute;n previendo la necesaria participaci&oacute;n
de las asociaciones de consumidores y usuarios. (Cde. Obs. 4.1).
6.2.
Promover el Dictado de un Reglamento de Calidad de Servicios de Internet,
para ello se puede recurrir a recomendaciones internacionales tales como las que indican el
ETSI 10 y la ITU. Este tipo de recomendaciones ya han sido tenidas en cuenta en otros
pa&iacute;ses para la elaboraci&oacute;n de normativa referidas a Internet y la calidad de su servicio.
(Cde. Obs. 4.2).
10
European Telecommunications Standards Institute (Instituto Europeo de Normas de Telecomunicaciones)
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6.3.
Realizar estudios de los reclamos y consultas efectuados por los usuarios, a
efectos de obtener informaci&oacute;n &uacute;til para la gesti&oacute;n, y el conocimiento necesario para el
asesoramiento y la formulaci&oacute;n de propuestas reglamentarias. Cde. Obs. 4.3).
6.4.
Ante la ausencia de un marco regulatorio espec&iacute;fico en la materia, requerir a las
prestadoras que den cumplimiento a lo establecido en el art. 37 de la Resoluci&oacute;n SECOM
N&ordm; 10.059/99. (Cde. Obs. 4.4).
6.5.
Realizar un examen exhaustivo de los tr&aacute;mites de reclamo recibidos a
consideraci&oacute;n y efectuar las verificaciones t&eacute;cnicas y legales necesarias a los efectos de
evaluar la razonabilidad de lo informado por las prestatarias. Como as&iacute; tambi&eacute;n Verificar la
percepci&oacute;n de la nota de cr&eacute;dito por parte de los usuarios. (Cde. Obs. 4.5).
6.6.
Implementar un registro clasificado de reclamos vinculados con el servicio
de Internet que permita realizar tareas preventivas. (Cde. Obs. 4.6).
6.7.
Crear una base de datos unificada para consultas r&aacute;pidas y estad&iacute;sticas, que
permita satisfacer los requerimientos funcionales y de comportamiento para el acceso al
an&aacute;lisis y creaci&oacute;n de informes. (Cde. Obs. 4.7).
6.8.
Establecer formularios espec&iacute;ficos para la tramitaci&oacute;n de los reclamos de
Internet. (Cde. Obs. 4.8).
6.9.
Resolver los reclamos, tr&aacute;mites y expedientes originados como consecuencia
de ellos dentro de los plazos que fija la Ley de Procedimientos Administrativos y en lo
sucesivo, resolver dentro de los 90 d&iacute;as fijados como est&aacute;ndar de calidad por la Carta
Compromiso con el Ciudadano implementada en el organismo a partir del 30/03/06. (Cde.
Obs. 4.9).
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6.10.
Planificar inspecciones sistem&aacute;ticas destinadas a verificar las condiciones en
que prestan el servic io los proveedores de Internet. (Cde. Obs. 4.10).
6.11.
Definir las acciones correspondientes a las actividades espec&iacute;ficas que desarrolla
el ente, ajustando su accionar al cumplimiento de lo establecido en el art. 44, inciso a) de la
ley N&ordm; 24156. (Cde. Obs. 4.11).
6.12.
Elaborar y aprobar un manual de normas y procedimientos aplicable a la
tramitaci&oacute;n de los reclamos por parte del Centro de Atenci&oacute;n al Usuario. (Cde. Obs. 4.12).
6.13.
Regularizar las observaciones consignadas en el informe de auditor&iacute;a que
tramit&oacute; por la Actuaci&oacute;n N&ordm; 377/05, aprobado por Resoluci&oacute;n AGN N&ordm; 156/06. (Cde. Obs.
4.13).
7.
Conclusiones
De las tareas desarrolladas en el &aacute;mbito de la Comisi&oacute;n Nacional de
Comunicaciones detalladas en el cap&iacute;tulo de alcance del presente informe y de las
observaciones se&ntilde;aladas, se puede concluir que los mecanismos utilizados para la resoluci&oacute;n
de los reclamos por el servicio de Internet son lentos, ineficientes e ineficaces en perjuicio de
los usuarios
La carencia de un marco regulatorio y de manua les y normas de procedimientos que
definan los m&eacute;todos de control coadyuvan para que el sistema de control interno refleje
debilidades, requiri&eacute;ndose que la CNC impulse los principios de celeridad, econom&iacute;a sencillez,
y eficacia para la resoluci&oacute;n de las denuncias/reclamos.
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Consecuentemente con lo expresado,
el Ente auditado no ha cumplido
adecuadamente con la Normativa vigente en lo que hace a la resoluci&oacute;n de las
denuncias/reclamos del servicio de Internet.
8.
Lugar y Fecha del Informe. Buenos Aires 23 de abril de 2009
9.
Firma
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ANEXO I
3.1.2.
Disposiciones normativas relacionadas con los usuarios del servicio de
Internet y la Autoridad de Control.
3.1.2.1
Constituci&oacute;n Nacional: En su art&iacute;culo 42 se establecen, entre otros aspectos, el
deber de las autoridades de tutelar los derechos de consumidores y usuarios en las
relaciones de consumo; de garantizar el acceso a una informaci&oacute;n adecuada y veraz; de
propender a la educaci&oacute;n para el consumo, a la defensa para la competencia y a la calidad y
eficiencia de los servicios p&uacute;blicos, determinando espec&iacute;ficamente, que la legislaci&oacute;n
establecer&aacute; los marcos regulatorios de estos servicios y los procedimientos eficaces de
soluci&oacute;n de conflictos.
3.1.2.2
Ley de Defensa al Consumidor N&deg; 24.240 y su reglamentaci&oacute;n (Dto. N&deg;
1798/94). Tiene por objeto la defensa de los consumidores y usuarios de servicios p&uacute;blicos
domiciliarios, disponiendo su aplicaci&oacute;n supletoria respecto de la legislaci&oacute;n espec&iacute;fica
que exista sobre cada materia.
3.1.2.3
Ley de Procedimientos Administrativos N&ordm; 19.549 y su reglamentaci&oacute;n (Dto.
N&deg; 1759/72 - T.O. 1991). Aprueba las normas de procedimiento que se aplican en la
Administraci&oacute;n P&uacute;blica Nacional.
3.1.2.4
Resoluci&oacute;n CNC N&ordm; 987/06. Implementaci&oacute;n de la Carta Compromiso con el
Ciudadano, Informaci&oacute;n acerca de los servicios que presta el organismo y la forma de
acceder a ello. Niveles de calidad en la prestaci&oacute;n de servicios. Mecanismos para la
presentaci&oacute;n de las quejas y sugerencias.
32
3.1.2.5
Resoluci&oacute;n SC N&ordm; 10.059/99: Reglamento General de Clientes del Servicio
B&aacute;sico Telef&oacute;nico, r&eacute;gimen sancionatorio para los prestadores y listado de derechos y
obligaciones de clientes.
3.1.2.6
Resoluci&oacute;n SC N&ordm; 490/97: Reglamento General de Clientes de los Servicios de
Comunicaciones M&oacute;viles.
3.1.2.7
Decreto
N&ordm;
1185/90.
Creaci&oacute;n
de
la
Comisi&oacute;n
Nacional
de
Telecomunicaciones, estableci&eacute;ndose entre otras materias el r&eacute;gimen sancionatorio,
gradu&aacute;ndose las penalidades de acuerdo a la gravedad y reiteraci&oacute;n de la infracci&oacute;n.
Mediante el Decreto N&ordm; 660/96 se fusiona 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) constituyendo la Comisi&oacute;n Nacional de Comunicaciones
(CNC). La citada comisi&oacute;n asume las competencias, facultades, derechos y obligaciones de
las entidades que se fusionan por esa norma.
Posteriormente, por decreto N&ordm; 952/96, el COMFER pas&oacute; a depender del Poder
Ejecutivo Nacional a trav&eacute;s de la Secretar&iacute;a de Prensa y Difusi&oacute;n de la Presidencia de la
Naci&oacute;n.
3.1.2.8
Decreto N&ordm; 1626/96. Aprueba la estructura organizativa de la CNC conforme al
organigrama previsto por la norma.
3.1.2.9
Resoluci&oacute;n CNC N&ordm; 2065/99 y sus modificatorias. Aprueba el Manual de
Misiones y Funciones de la CNC.
3.1.2.10
Resoluci&oacute;n CNC N&ordm; 1488/03. Aprueba el Manual de Procedimientos respecto
del accionar de las Delegaciones Provinciales. El procedimiento referido a los reclamos
presentados en las mismas, se encuentra regulado en el punto 4.3.2.
33
3.1.2.11
Resoluci&oacute;n CNC N&ordm; 1444/05 Modificatoria de la Resoluci&oacute;n CNC N&ordm; 1488/03.
Instructivo aprobado para la atenci&oacute;n de reclamos de telefon&iacute;a fija, m&oacute;vil y otros servicios.
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ANEXO II
3.4.1
Las funciones de control atribuidas a la CNC son ejercidas a trav&eacute;s de la
Gerencia de Control destac&aacute;ndose entre sus funciones:
•
auditar y verificar el cumplimiento de las condiciones t&eacute;cnicas,
econ&oacute;micas, financieras y de calidad establecidas para la prestaci&oacute;n de
servicios de telecomunicaciones.
•
entender en las tareas de control asignadas al ente por la normativa
vigente.
•
entender en el proceso sancionatorio por incumplimiento a la
normativa vigente en materia de telecomunicaciones.
•
entender y efectuar la mediaci&oacute;n en los conflictos de intereses entre
los clientes de los servicios de telecomunicaciones y los prestadores de
tales servicios.
•
controlar la aplicaci&oacute;n del r&eacute;gimen tarifario y entender en las
modificaciones de la estructura de tarifas.
•
entender en la elaboraci&oacute;n de normas para la defensa de los derechos
de los clientes.
•
efectuar los controles operativos y dem&aacute;s funciones de polic&iacute;a de
telecomunicaciones.
3.4.2.
Se detallan seguidamente las &Aacute;reas que intervienen cuando se presentan
problemas relativos a la prestaci&oacute;n del servicio de Internet.
3.4.2.1.
&Aacute;rea Polic&iacute;a de Telecomunicaciones -Sector Polic&iacute;a T&eacute;cnica de
Control Telef&oacute;nico, quien tiene entre sus funciones:
35
•
auditar t&eacute;cnicamente a las empresas prestadoras de Servicio de
Telecomunicaciones a fin de averiguar el cumplimiento de los requisitos
fijados por el Estado en los contratos de adjudicaci&oacute;n.
•
elaborar y ejecutar el plan anual de inspecciones t&eacute;cnicas a empresas
prestadoras del Servicio de Telecomunicaciones.
•
iniciar el proceso sancionatorio por incumplimiento a la normativa
vigente en materia telef&oacute;nica.
•
llevar el registro de sanciones aplicadas a los prestadores de servicios
de telecomunicaciones.
3.4.2.2.
&Aacute;rea Delegaciones Provinciales
En las Delegaciones Provinciales, es dable mencionar las funciones:
•
de ejercer la representaci&oacute;n del organismo en &aacute;mbitos provinciales o
regionales,
•
entender en la resoluci&oacute;n de reclamos y asesoramiento a los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones y radiocomunicaciones,
•
participar en los controles a los prestadores de servicios de
telecomunicaciones, dar apoyo y participar en inspecciones de estaciones y
equipos de comunicaciones.
3.4.2.3.
&Aacute;rea Econ&oacute;mico Financiera, se mencionan algunas de sus
funciones:
•
verificar la correcta aplicaci&oacute;n del cuadro tarifario vigente.
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•
realizar controles contables y de costos de las licenciatarias del
servicio b&aacute;sico.
•
efectuar comparaciones internacionales de tarifas.
•
realizar
estudios,
proyecciones
estad&iacute;sticas
e
investigaciones
tendientes a determinar la evoluci&oacute;n del mercado en el sector de las
comunicaciones.
3.4.3
Las &Aacute;reas que intervinientes en la tramitaci&oacute;n de los reclamos por servicio de
Internet realizados por los usuarios son:
3.4.3.1.
•
Centro de Atenci&oacute;n al Usuario, que tiene las funciones de:
mediar en los conflictos de intereses entre los clientes de los servicios
de telecomunicaciones y los prestadores de tales servicios.
•
entender en la elaboraci&oacute;n de normas que impliquen la defensa de los
derechos de los clientes y efectuar la difusi&oacute;n de las mismas.
•
perfeccionar los mecanismos para efectuar los reclamos y hacer
efectivos los derechos de los clientes.
•
controlar la Mesa de Entradas y el Despacho. Efectuar el seguimiento
de expedientes y tr&aacute;mites.
3.4.3.2.
&Aacute;rea reclamos y atenci&oacute;n al cliente quien tiene como funciones las
de:
•
detectar y solucionar las deficiencias en la prestaci&oacute;n de servicios de
telecomunicaciones.
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•
elaborar informes y cuadros estad&iacute;sticos de deficiencias de los
servicios.
•
brindar atenci&oacute;n a los clientes y evacuar sus consultas sobre los
servicios de telecomunicaciones.
•
intervenir en los proyectos de aplicaci&oacute;n de sanciones por
infracciones a la normativa vigente, por parte de los prestadores de
telecomunicaciones frente a sus clientes.
Es responsabilidad del &Aacute;rea Atenci&oacute;n al Cliente – Centro de Atenci&oacute;n al
Usuario: brindar atenci&oacute;n a los clientes y evacuar sus consultas sobre servicios y
prestadores postales. Recibir denuncias por deficiencias e irregularidades en la prestaci&oacute;n
de los servicios postales. Gestionar los tr&aacute;mites iniciados como consecuencia de las
denuncias recibidas. Interactuar con las &aacute;reas del RNPSP y de Control Postal. Conforme se
informa en la p&aacute;gina Web del organismo, los usuarios pueden requerir la intervenci&oacute;n de la
CNC luego de haber reclamado previamente ante el operador del servicio y no hayan
obtenido una soluci&oacute;n favorable a su petici&oacute;n dentro de los plazos establecidos por la CNC
a las empresas (10 d&iacute;as h&aacute;biles administrativos), especific&aacute;ndose a su vez, que ante la
ausencia de normativa espec&iacute;fica, la CNC aplica la Ley de Procedimientos Administrativos
N&deg; 19.549.
3.4.3.3
&Aacute;rea Delegaciones Provinciales sus funciones est&aacute;n mencionadas
en 3.4.2.2.
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ANEXO IV
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AN&Aacute;LISIS DE LAS CONSIDERACIONES EFECTUADAS POR LA
COMISI&Oacute;N
NACIONAL
DE
COMUNICACIONES
AL
PROYECTO
DE
INFORME:
“Comisi&oacute;n Nacional de Comunicaciones (CNC)-Internet, reclamos del p&uacute;blico
usuario, calidad de servicio-per&iacute;odo 2003/2006”.
El proyecto de informe de auditor&iacute;a fue remitido a la CNC por Nota N&ordm; 85-A05, de
fecha 08 de octubre de 2008 y recibido el 14 de octubre de 2008, para que formule las
consideraciones que estimare pertinentes.
La CNC respondi&oacute; mediante Nota CNC N&ordm; 477 de fecha 18 de diciembre de 2008
que obra como Anexo III del informe.
Analizadas las consideraciones vertidas por el auditado, esta Auditor&iacute;a General de
la Naci&oacute;n deja sin efecto la observaci&oacute;n 4.13.4. y su correspondiente recomendaci&oacute;n.
En lo dem&aacute;s se han mantenido las observaciones, comentarios y recomendaciones
conforme fueran formuladas.
A fin de facilitar la comprensi&oacute;n se reproducen, en primer lugar, las observaciones
efectuadas por la Auditor&iacute;a General de la Naci&oacute;n (AGN), para luego transcribir el descargo
del auditado y posteriormente el comentario de la AGN. Se utilizan diferentes tipos de letra
para permitir una r&aacute;pida identificaci&oacute;n de la fuente.
Observaci&oacute;n 4.1.
La CNC no ha propiciado ante la Secretar&iacute;a de Comunicaciones la
aprobaci&oacute;n de un marco regulatorio en materia de internet.
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Descargo del auditado:
El ente auditado no efectu&oacute; consideraciones.
An&aacute;lisis de la AGN:
Se ratifica la observaci&oacute;n y su recomendaci&oacute;n en todos sus t&eacute;rminos.
Observaci&oacute;n 4.2.
La CNC no defini&oacute; los niveles m&iacute;nimos de medici&oacute;n y control de la calidad de los
Servicios de Internet para promover el marco normativo correspondiente ante la
Secretar&iacute;a de Comunicaciones.
Descargo del auditado:
El ente auditado no efectu&oacute; consideraciones.
An&aacute;lisis de la AGN:
Se ratifica la observaci&oacute;n y su recomendaci&oacute;n en todos sus t&eacute;rminos.
Observaci&oacute;n 4.3.
El Organismo auditado no efectu&oacute; estudios de las consultas o reclamos incoados por
los usuarios, a efectos de proponer modificaciones a la normativa vigente.
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La p&aacute;gina de Internet del organismo, no provee al usuario informaci&oacute;n suficiente e
&iacute;ntegra.
Descargo del auditado:
La Resoluci&oacute;n SC N&deg; 1235/98, dispuso que el Estado no regula ni controla los
contenidos en Internet, por tratarse de una red de alcance mundial que no cuenta con una
administraci&oacute;n central, quedando el uso de la misma bajo la responsabilidad del usuario.
Las Resoluciones SC 499/98, SC 75/2003 y SC 261/2004, instrumentaron el servicio de
acceso a Internet a los fines de que los usuarios del servicio b&aacute;sico telef&oacute;nico situados en
distintas localidades del pa&iacute;s puedan acceder al mismo, propendi&eacute;ndose con ello a
facilitar el acceso a Internet a la mayor cantidad de personas al menor costo,
aprob&aacute;ndose para tal finalidad las propuestas efectuadas por las licenciatarias del
servicio b&aacute;sico telef&oacute;nico (TASA y TELECOM).
Aqu&iacute; resulta necesario recordar que, en sus inicios, los ISP utilizaban, para brindar el
servicio de acceso a Internet, el mismo v&iacute;nculo que el Operador Local utiliza para el
Servicio B&aacute;sico Telef&oacute;nico; destac&aacute;ndose que dicha situaci&oacute;n no hab&iacute;a variado
sustancialmente en el per&iacute;odo considerado (2003-2006).
Asimismo, puede mencionarse que los reclamos efectuados por usuarios en el per&iacute;odo
2003-2006, no mostraron una problem&aacute;tica espec&iacute;fica de &iacute;ndole particular.
No obstante lo expuesto, y debido al avance de las nuevas tecnolog&iacute;as empleadas
actualmente, las que han redundado en nuevas modalidades de prestaci&oacute;n de los servicios,
se ha observado la necesidad de revisar los reglamentos de calidad de los servicios de
telecomunicaciones, estableciendo nuevos par&aacute;metros que se ajusten a &eacute;stas.
Es por ello que se estim&oacute; conveniente la conformaci&oacute;n de un grupo de estudio, en el
&aacute;mbito de esta Comisi&oacute;n Nacional de Comunicaciones, que permitiera llevar adelante las
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modificaciones citadas precedentemente. As&iacute;, a trav&eacute;s de la Resoluci&oacute;n CNC N&deg; 597/2008,
se cre&oacute; el &quot;Grupo de Estudio - Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones&quot;.
Como primera etapa, dicho grupo ha iniciado el estudio para la modificaci&oacute;n del
Reglamento de Calidad de Servicio para el Servicio de Radiocomunicaciones M&oacute;vil
Celular (SRMC) y para el Servicio de Telefon&iacute;a M&oacute;vil (STM), aprobado por Resoluci&oacute;n
SC N&deg; 18979/99.
Con respecto a la observaci&oacute;n referida a “La p&aacute;gina de Internet del Organismo no
provee al usuario informaci&oacute;n suficiente e &iacute;ntegra”. El auditado manifiesta:
A partir de un compromiso de mejora surgido en la &quot;Carta Compromiso con el
Ciudadano&quot; suscripta por la CNC, se est&aacute; llevando a cabo en las Gerencias de Relaciones
Internacionales e Institucionales y de Control de esta Comisi&oacute;n, la reingenier&iacute;a del actual
sitio web de este Organismo, redise&ntilde;ado para el uso y acceso a la informaci&oacute;n de los
ciudadanos y usuarios de los servicios que controla el ente.
El objetivo primario fue construir un sitio &aacute;gil e interactivo, de f&aacute;cil navegaci&oacute;n,
amigable, que resulte &uacute;til a las empresas controladas y muy especialmente a los
ciudadanos no s&oacute;lo como medio para iniciar ciertas tramitaciones, sino tambi&eacute;n para
informarse de sus derechos, de las novedades del mercado, acerca de nuestro Organismo
y su servicio a la sociedad.
Pensamos en este sitio como un nuevo v&iacute;nculo con la sociedad, como un nuevo punto de
acceso para estar comunicados y cumplir con nuestro compromiso social, que es el de
prestar un servicio acorde a las expectativas y demandas ciudadanas trabajando en un
proceso de mejora continua.
A fin de lograr estos objetivos se ha creado una nueva secci&oacute;n con contenidos enfocados
hacia los ciudadanos que utilizan los servicios de telecomunicaciones de las empresas
controladas y/o fiscalizadas por la CNC, al que hemos denominado micrositio, aunque en
efecto, es una de las tres partes del nuevo sitio institucional del Organismo.
En este marco, el proceso completo de reingenier&iacute;a del sitio consta de tres etapas, a saber:
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1. Desarrollo del nuevo sitio para ciudadanos
2. Reingenier&iacute;a del sitio institucional
3. Reingenier&iacute;a del sitio para empresas
Esta primera etapa de elaboraci&oacute;n del sitio para ciudadanos, cuyo objetivo primario es
proveer informaci&oacute;n confiable y de manera amigable respecto a los servicios de
comunicaciones ofrecidos por las empresas del sector, consta de una estructura del sitio
jerarquizada por servicios:
• Telefon&iacute;a fija
• Telefon&iacute;a m&oacute;vil
• Internet
• Servicios postales
• Espectro radioel&eacute;ctrico
Dentro de cada secci&oacute;n, se informar&aacute; respecto a distintos aspectos, tales como:
• C&oacute;mo contactar a las empresas y sus centros de atenci&oacute;n a usuarios
• Normativa
• Derechos y obligaciones
• C&oacute;mo, cu&aacute;ndo y d&oacute;nde reclamar y hacer denuncias en CNC
• Preguntas frecuentes
• Informaci&oacute;n &uacute;til a los usuarios diferenciada para cada servicio ante la CNC
•
Formularios en l&iacute;nea para dar curso al inicio de un reclamo o denuncia ante
la CNC
El sitio tambi&eacute;n contar&aacute; con una secci&oacute;n espec&iacute;fica para cada una de las 26 Delegaciones
Provinciales y para el Centro de Atenci&oacute;n a Usuarios del &Aacute;rea M&uacute;ltiple de Buenos Aires,
lo que significa institucionalmente darle una entidad y reconocimiento a cada
dependencia del interior.
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Otro de los aspectos m&aacute;s destacados de esta nueva web, es que los ciudadanos podr&aacute;n
iniciar desde el sitio sus reclamos y denuncias y contar con informaci&oacute;n precisa y
oportuna de c&oacute;mo hacerlo. Para ello podr&aacute;n completar los formularios on-line y ser&aacute;n
enviados autom&aacute;ticamente a la CNC. Los mismos, llegar&aacute;n a una Delegaci&oacute;n Provincial o
al CAU, seg&uacute;n corresponda, para su tramitaci&oacute;n.
De acuerdo a lo establecido por la normativa vigente dichos formularios deber&aacute;n ser
remitidos tambi&eacute;n en formato papel a la dependencia correspondiente con toda la
informaci&oacute;n adjunta que se requiera en cada caso (si es por facturaci&oacute;n, la factura a
reclamar, etc.).
Para ello este Organismo ha arbitrado los medios para habilitar en cada provincia una
casilla postal gratuita para los usuarios. De este modo, se prev&eacute; acortar los plazos en que
la documentaci&oacute;n llega a la dependencia en cuesti&oacute;n -anteriormente s&oacute;lo exist&iacute;a una
casilla postal de este tipo en Buenos Aires, desde donde se redireccionaba la
correspondencia.
Tambi&eacute;n podr&aacute;n imprimir en l&iacute;nea los formularios y/o bajar archivos de los mismos a
completar para cada uno de los diferentes tipos de reclamos y denuncias que se pueden
realizar. El sitio tendr&aacute; un sistema de validaci&oacute;n de usuario y clave, que contendr&aacute; la
informaci&oacute;n de la persona que realiza los reclamos y que servir&aacute; para control de gesti&oacute;n
del sitio.
Como un necesario paso previo a su puesta en l&iacute;nea toda esta construcci&oacute;n ha
sido sometida a la consideraci&oacute;n de las &aacute;reas intervinientes en el proceso de resoluci&oacute;n de
reclamos y atenci&oacute;n al p&uacute;blico, en condiciones de efectuar aportes mejoradores de la
propuesta. Tambi&eacute;n ser&iacute;a recurrido a una auditor&iacute;a de usabilidad y navegabilidad web
tom&aacute;ndose como referencia la visi&oacute;n de los usuarios.
El resultado de este estudio ha sido una serie de oportunidades de mejora que est&aacute;n
siendo implementadas antes de la puesta en l&iacute;nea que abarcan aspectos de contenidos, de
dise&ntilde;o gr&aacute;fico, de tecnolog&iacute;a empleada y de usabilidad web.
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Se prev&eacute; culminar con la primera etapa antes de la finalizaci&oacute;n del presente a&ntilde;o
para proceder luego a la puesta online de la misma e inmediatamente comenzar el
desarrollo de la siguiente etapa.
An&aacute;lisis de la AGN:
Las consideraciones efectuadas por el auditado respecto a la primera parte de la
observaci&oacute;n, no se corresponden con la cuesti&oacute;n observada, por lo cual se ratifica la
observaci&oacute;n y su recomendaci&oacute;n en todos sus t&eacute;rminos.
En ese contexto, se hace notar que la observaci&oacute;n no se relaciona con el control de
los contenidos, sino con la prestaci&oacute;n del servicio de Internet. Adem&aacute;s, la creaci&oacute;n del
“grupo de Estudio” sobre calidad de los temas de telecomunicaciones se efect&uacute;a fuera del
per&iacute;odo auditado.
Respecto a la segunda parte de la observaci&oacute;n, la respuesta del ente no contradice lo
observado. Sin perjuicio de ello y atento lo informado con relaci&oacute;n a las acciones
proyectadas, de considerarse pertinente, podr&aacute; ser materia de verificaci&oacute;n en futuras
auditor&iacute;as.
Por consiguiente, se ratifica la observaci&oacute;n y su recomendaci&oacute;n en todos sus
t&eacute;rminos.
Observaci&oacute;n 4.4.
En algunos tr&aacute;mites se constata que el prestador no responde en t&eacute;rmino el
requerimiento efectuado por la CNC, pero no se inicia el debido proceso
sancionatorio en el t&eacute;rmino reglado.
Descargo del auditado:
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Vinculado a ello, la Gerencia de Jur&iacute;dicos y Normas Regulatorias de este Organismo,
bas&aacute;ndose en la doctrina de la Procuraci&oacute;n del Tesoro de la Naci&oacute;n, ha expresado que la
Ley de Procedimientos Administrativos N&deg; 19549 establece como principio General que
los plazos son obligatorios para los administrados y para la administraci&oacute;n, pero que ello
no obsta a que los mismos puedan ser prorrogados dado que no son perentorios ni
revisten el mismo car&aacute;cter que el correspondiente al derecho procesal (conf. Dictamen
159:241)
A su vez, la Procuraci&oacute;n tambi&eacute;n se ha expedido expresando que &quot;La administraci&oacute;n
P&uacute;blica, como gestora del bien com&uacute;n tiene el deber de actuar &quot;ex officio&quot;, de buscar la
verdad objetiva y realizar la justicia, impulsando el procedimiento para llevarlo a cabo,
cualquiera que fuere la intervenci&oacute;n e impulso que tuvieran los administrados, toda vez
que los pronunciamientos que ocultan la verdad jur&iacute;dica objetiva por un exceso ritual
manifiesto, vulneran las exigencias del adecuado servicio de la justicia que garantiza el
art&iacute;culo 18 de la Constituci&oacute;n Nacional.&quot; (conf. Dictamen 207:607).
En ese orden de ideas, una vez aportada la respuesta, aunque sea vencido el plazo
otorgado, corresponde a la administraci&oacute;n receptarla y analizarla. Tal es as&iacute; que para
los casos en que s e haya iniciado proceso sancionatorio por falta de respuesta, con la
presentaci&oacute;n del descargo se entiende por subsanado el incumplimiento y se deja sin
efecto el mismo.
An&aacute;lisis de la AGN:
Si bien es cierto que existe la posibilidad que los plazos administrativos puedan ser
prorrogados y que la Administraci&oacute;n deba continuar el procedimiento administrativo en los
casos bajo an&aacute;lisis, ello no obsta a que se de inicio al proceso sancionatorio
correspondiente, con la finalidad de orientar a futuro el comportamiento de las
licenciatarias en base al orden jur&iacute;dico vigente, toda vez que los hechos se encuadran en
incumplimientos que ya han producido consecuencias.
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En ese contexto no resulta sobreabundante reflejar que existen casos en los cuales
transcurridos m&aacute;s de tres a&ntilde;os, la licenciataria no remiti&oacute; la informaci&oacute;n que el &oacute;rgano de
control ha requerido, tal como se menciona en la observaci&oacute;n 4.4.
Es en este orden de ideas, que el organismo debi&oacute; haber cumplido con su actividad
administrativa sancionatoria, por constituir esta espec&iacute;ficamente una tarea jur &iacute;dica de
aplicaci&oacute;n de las normas, relacionada con el control de gesti&oacute;n y tendiente a que el poder
p&uacute;blico cumpla con el acto de administrar.
Por consiguiente, se ratifica la observaci&oacute;n y su recomendaci&oacute;n en todos sus
t&eacute;rminos.
Observaci&oacute;n 4.5.
Se observan reclamos que fueron resueltos sin realizar un examen exhaustivo de los
elementos de juicio incorporados en el tr&aacute;mite, o en su caso sin solicitar otros que
sirvieren para proveer con mayor fundamento.
Descargo del auditado :
Es preciso aclarar en este punto que es facultad de esta Comisi&oacute;n Nacional resolver una
denuncia con los elementos obrantes, ante la falta de respuesta del prestador, lo cual no
debe ser considerado como una resoluci&oacute;n infundada.
Tampoco resulta incorrecto informar al usuario la respuesta que ha brindado la
licenciataria a requerimiento de este Ente, ya que no debemos olvidar que &eacute;sta cuenta con
los elementos indispensables para la resoluci&oacute;n (ej. Listado de llamadas, informes de
reciprocidad, an&aacute;lisis de consumos promedios, historial de aver&iacute;as, entre otros), lo que no
obsta a que esta Autoridad se expida sobre si son suficientes para desvirtuar los dichos del
reclamante o no.
Asimismo, en los casos en que resulta necesario se solicita la intervenci&oacute;n de las &Aacute;reas
T&eacute;cnicas para aportar mayores elementos, no obstante en lo que respecta a los casos de
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denuncias de Internet, la actividad de dichas dependencias resulta muy acotada por
cuanto no existen est&aacute;ndares contra los cuales verificar.
Por otra parte resulta acertado destacar que en las notas de resoluci&oacute;n de las denuncias
que se cursan al cliente se le informa el monto que corresponde devolver, indic&aacute;ndole
expresamente que nos notifique en los casos en que la licenciataria no cumple con lo
ordenado, como forma para facilitar el control de este Organismo.
Entendemos que es el usuario el que est&aacute; en mejor situaci&oacute;n para informar la falta de la
licenciataria, instando el actuar oportuno de este Ente, tal como lo establece la normativa
vigente.
En cuanto a lo se&ntilde;alado respecto a que esta Comisi&oacute;n Nacional de Comunicaciones no
cumple adecuadamente &quot;con la defensa de los derechos de los usuarios&quot;, hacemos
hincapi&eacute; en lo siguiente: la estructura organizativa de este Organismo fue aprobada por
Decreto1626/96 y sus competencias espec&iacute;ficas est&aacute;n definidas en el Manual de Misiones y
Funciones (Res. CNC 2065/99).
Este &uacute;ltimo establece que la Comisi&oacute;n Nacional de Comunicaciones tiene como misi&oacute;n la
regulaci&oacute;n administrativa y t&eacute;cnica, el control, la fiscalizaci&oacute;n y verificaci&oacute;n en materia
de telecomunicaciones y postal, de acuerdo con la normativa aplicable y las pol&iacute;ticas
fijadas por el Gobierno Nacional.
En ese sentido, deber&aacute; asegurar la continuidad, regularidad, igualdad y generalidad de
los servicios y promover el car&aacute;cter universal del Servicio B&aacute;sico Telef&oacute;nico, a precios
justos y razonables, as&iacute; como la competencia leal y efectiva en la prestaci&oacute;n de aquellos
servicios que no est&eacute;n sujetos a un r&eacute;gimen de exclusividad. En materia postal ejerce el
Poder de Polic&iacute;a controlando el cumplimiento efectivo de las leyes, decretos,
reglamentaciones, y fiscalizando la actividad realizada por el Correo Oficial y los
prestadores privados de servicios postales, asegurando la calidad de las prestaciones y la
observancia de los principios de regularidad, igualdad, generalidad y continuidad en el
desarrollo de la actividad e inviolabilidad y secreto postal.
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Tambi&eacute;n establece que, de conformidad con las pol&iacute;ticas de comunicaciones definidas por
el Poder Ejecutivo Nacional, a trav&eacute;s de la Secretar&iacute;a de Comunicaciones de la
Presidencia de la Naci&oacute;n, ejercer&aacute; entre otras las siguientes funciones:
•
Aplicar, interpretar y hacer cumplir los decretos y dem&aacute;s normas
reglamentarias en materia de telecomunicaciones y postal, de acuerdo a las
competencias atribuidas por la normativa vigente.
•
Resolver en instancia administrativa los reclamos de los usuarios u otras
partes interesadas.
Entendemos que lo que se cuestiona no tiene que ver con la funci&oacute;n espec&iacute;fica que cumple
este Ente y que se detalla ut supra.
An&aacute;lisis de la AGN:
El organismo reconoce que en lo que respecta a los casos de denuncias de internet,
la intervenci&oacute;n de las &aacute;reas t&eacute;cnicas de la autoridad de control es acotada, debido a la
ausencia de los est&aacute;ndares de verificaci&oacute;n.
Asimismo, manifiesta colocar en cabeza del usuario la actividad probatoria del
incumplimiento de las licenciatarias, cuando le indican expresamente que les notifique en
caso que la empresa no cumpla con lo ordenado por el ente (ej: devoluci&oacute;n del monto
acordado).
En ese contexto, se destaca que la autoridad de control resolvi&oacute; los reclamos
bas&aacute;ndose solamente en los elementos obrantes en el expediente (ej. Contestaci&oacute;n de la
prestadora).
La escasez de elementos probatorios y la falta de intimaci&oacute; n a las prestadoras para
que cumplimenten los extremos faltantes, no permiten que sean acreditados debidamente
los recaudos esenciales y decisivos en que debe fundarse la resoluci&oacute;n del ente. Se ha
considerado que la resoluci&oacute;n podr&iacute;a ser infundada no por el solo hecho de falta de
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respuesta del prestador (tal como parece interpretar el auditado) sino por la falta de
an&aacute;lisis, examen o valoraci&oacute;n de los elementos tenidos en cuenta.
Por su parte se se&ntilde;ala que el organismo contradice sus propios actos cuando
manifiesta que la defensa de los derechos de los usuarios es ajena a su funci&oacute;n espec&iacute;fica.
As&iacute; se expresa porque en el considerando de la Resoluci&oacute;n CNC N&ordm; 2065/99 se
manifiesta que la norma ha seguido la regla de reforzar aquellas funciones de control a
cargo de las distintas gerencias, as&iacute; como tambi&eacute;n aquellas disposiciones que hacen a una
mejor defensa de los derechos de los usuarios (p&aacute;rrafo 7).
Sin perjuicio de lo expresado se trae a colaci&oacute;n que el art. 42 de la Constituci&oacute;n
Nacional, consagra el principio de protecci&oacute;n a los consumidores y usuarios, quienes
tienen una importancia sustantiva en el escenario de las telecomunicaciones.
Se ratifica la observaci&oacute;n y su recomendaci&oacute;n en todos sus t&eacute;rminos.
Observaci&oacute;n 4.6.
No se verific&oacute; la realizaci&oacute;n de auditor&iacute;as por conceptos relacionados con distintas
problem&aacute;ticas en la prestaci&oacute;n del servicio de Internet.
Descargo del auditado:
&iacute;dem 4.10.
No obstante lo se&ntilde;alado, y atento los temas expuestos en sus presentaciones, cabe tener
presente que este Organismo audita en forma permanente a las empresas a trav&eacute;s de los
reclamos que efect&uacute;an los usuarios del servicio, cuya informaci&oacute;n es de utilidad para
identificar problemas o deficiencias en la prestaci&oacute;n de los servicios en el caso puntual,
para orientar la ejecuci&oacute;n de controles o auditor&iacute;as sobre conceptos reclamados que por
sus caracter&iacute;sticas podr&iacute;an trascender al resto de los usuarios, o para propiciar decisiones
regulatorias.
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An&aacute;lisis de la AGN:
Del an&aacute;lisis de los reclamos presentados por los clientes, se desprende que existen
reiteradas faltas en el servicio de Internet por parte de los mismos prestadores.
Si bien todos estos reclamos fueron tratados y en parte resueltos, de todos modos es
necesario que el auditado realice auditor&iacute;as y controles relacionados con las distintas
problem&aacute;ticas en la prestaci&oacute;n del servicio de Internet, en defensa de los derechos de los
usuarios.
Se ratifica la observaci&oacute;n y su recomendaci&oacute;n en todos sus t&eacute;rminos.
Observaci&oacute;n 4.7.
Ausencia de una base de datos &uacute;nica de reclamos de Internet, que permita obtener
informaci&oacute;n homog&eacute;nea, actualizada y entre el AMBA y las Delegaciones
Provinciales.
Descargo del auditado:
Se hace saber sobre este punto que el &Aacute;rea del Sistemas de este Organismo ha efectuado
un relevamiento de los procesos existentes y las necesidades funcionales del sistema
inform&aacute;tico del Centro de Atenci&oacute;n al Usuario a fin de crear un nuevo sistema que luego
deber&aacute; ser replicado a las Delegaciones Provinciales, no obstante el nuevo desarrollo se
encuentra a la fecha pendiente de implementaci&oacute;n.
Por otro lado se hace saber que a partir del a&ntilde;o 2007 las estad&iacute;sticas mensuales sobre
reclamos producidos por las Delegaciones Provinciales del Organismo poseen por
separado el concepto tr&aacute;mites iniciados por el servicio de acceso a Internet para su
correcta identificaci&oacute;n y tratamiento estad&iacute;stico.
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An&aacute;lisis de la AGN:
La respuesta del auditado confirma la observaci&oacute;n formulada. Respecto a lo
se&ntilde;alado como tarea en curso en este punto del descargo, de considerarse pertinente podr&aacute;
ser materia de verificaci&oacute;n en futuras auditor&iacute;as.
En consecuencia, se ratifica la observaci&oacute;n y su recomendaci&oacute;n.
Observaci&oacute;n 4.8.
Los formularios utilizados para reclamos de Internet no son adecuados.
Descargo del auditado:
Relacionado con el punto en cuesti&oacute;n este Organismo, y espec&iacute;ficamente el Centro de
Atenci&oacute;n al Usuario trabajar&aacute; en la modificaci&oacute;n de los mismos para aportar mayor
claridad en los reclamos incoados por inconvenientes con las prestaci&oacute;n del servicio de
Internet.
Por otra parte se hace constar que en la nueva versi&oacute;n del &quot;Manual de Procedimiento
para las Delegaciones Provinciales&quot; (aprobado mediante Resoluci&oacute;n CNC N&deg;
3924/2008), no han sido incluidos formularios de ninguna &iacute;ndole con prop&oacute;sito de
propender a la f&aacute;cil actualizaci&oacute;n de los mismos los cuales ser&aacute;n publicados en el
micrositio del Organismo al momento en que se encuentre disponible.
An&aacute;lisis de la AGN:
La respuesta de la entidad no invalida la observaci&oacute;n. Sin perjuicio de ello y atento
lo informado con relaci&oacute;n a las acciones proyectadas, de considerarse pertinente podr&aacute; ser
materia de verificaci&oacute;n en futuras auditor&iacute;as.
En consecuencia se ratifica la observaci&oacute;n y su recomendaci&oacute;n.
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Observaci&oacute;n 4.9.
La tramitaci&oacute;n por parte de la CNC, de los reclamos efectuados por los usuarios de
Internet excede plazos razonables.
Descargo del auditado:
Actualmente dentro del marco de la Carta Compromiso con el Ciudadano, y tal como
detalla esa Auditor&iacute;a General, se ha fijado como est&aacute;ndar: &quot;Resolver al menos el 70% de
los reclamos por deficiencias o irregularidades en la prestaci&oacute;n de servicios de
Telecomunicaciones dentro de los 90 d&iacute;as h&aacute;biles de su presentaci&oacute;n&quot;.
Actualmente se encuentra en un 75% el grado de cumplimiento del citado patr&oacute;n por parte
de este Organismo, y obviamente se contin&uacute;a poniendo el mayor esfuerzo en cumplir con
el plazo fijado, como as&iacute; tambi&eacute;n mejorar el mismo.
An&aacute;lisis de la AGN:
La respuesta del auditado no aporta nuevos elementos de juicio. Sin perjuicio de
ello y atento lo informado con relaci&oacute;n a las acciones proyectadas, de considerarse
pertinente, podr&aacute; ser materia de verificaci&oacute;n en futuras auditor&iacute;as.
Se ratifica la observaci&oacute;n y su recomendaci&oacute;n.
Observaci&oacute;n 4.10.
La CNC no cont&oacute; en el per&iacute;odo auditado con un programa ni con una planificaci&oacute;n
anual de inspecciones referente al objeto de auditor&iacute;a.
Descargo del auditado:
En primer t&eacute;rmino resulta oportuno recordar que las verificaciones que realiza este
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Organismo se basan en controlar que los servicios auditados se presten en las condiciones
que la normativa dicta.
Es por ello que, en lo que respecta al control espec&iacute;fico de la prestaci&oacute;n del Servicio de
Acceso a Internet, al no existir normativa que reglamente los niveles de calidad, los
procedimientos de medici&oacute;n de par&aacute;metros, ni los propios par&aacute;metros que permitan
caracterizar dicha prestaci&oacute;n, no se realiza un control sistem&aacute;tico tal como se efect&uacute;a en
los servicios telef&oacute;nicos, para los cuales se dispone de reglamentaci&oacute;n espec&iacute;fica.
Sin perjuicio de ello, en caso de ser requerido se realizan verificaciones sobre los
planteles que sostienen el servicio telef&oacute;nico y el de acceso a Internet, ya que, en la
mayor&iacute;a de los casos, el ISP utiliza el mismo v&iacute;nculo de acceso. que el del Operador
Local.
Esto es as&iacute; ya que, como puede observarse, del volumen total de reclamos en el per&iacute;odo
2003-2006, obrante a fs. 13, el 85% de &eacute;stos pertenece a ISPs que ofrecen el servicio
utilizando el mismo v&iacute;nculo que utiliza el Operador Local para brindar el servicio de
telefon&iacute;a (como lo es el caso de Advance - TELEF&Oacute;NICA DE ARGENTINA S.A. y Arnet TELECOM ARGENTINA S.A.).
Por otra parte, tanto el &Aacute;rea Delegaciones Provinciales como el &Aacute;rea Polic&iacute;a T&eacute;cnica de
Control Telef&oacute;nico llevan a cabo las inspecciones correspondientes conforme la normativa
vigente respecto del inicio de la prestaci&oacute;n del servicio en los t&eacute;rminos del Art&iacute;culo 10.1
del Anexo I del Decreto N&deg; 764/00.
An&aacute;lisis de la AGN:
La ausencia de normativa que reglamente los niveles de calidad, es un aspecto
observado por esta AGN (Obs. AGN 4.2) y sobre el cual no se ha expedido el organismo
auditado. Sin embargo, ello no resulta &oacute;bice para que el organismo ejerza las funciones que
caen bajo su competencia.
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Es por ello que, atento a lo informado con relaci&oacute;n a la falta de una planificaci&oacute;n
anual de inspecciones, se sostiene que ella es necesaria para mantener un control de los
ISP&acute;s.
En ese orden se ha expresado que es importante contar con una normativa t&eacute;cnica
que contemple los par&aacute;metros de calidad para medir el servicio de Internet pero, mientras
perdure su carencia, los ISP&acute;s pueden ser objeto de inspecciones, bas&aacute;ndose en principio en
la carpeta t&eacute;cnica presentada oportunamente para solicitar la licencia de SVA.
En tal sentido, sin entrar en el terreno de los par&aacute;metros de calidad, utilizando la
citada carpeta, muchas son las inspecciones que pueden realizarse.
Se ratifica la observaci&oacute;n y su correspondiente recomendaci&oacute;n.
Observaci&oacute;n 4.11.
No resulta posible determinar, a partir de la formulaci&oacute;n presupuestaria y los
elementos aportados por la CNC relacionados con los reclamos solucionados en los
a&ntilde;os 2003/2006, si se han alcanzado las metas fijadas presupuestariamente en lo que
hace al objeto de la presente auditor&iacute;a.
Descargo del auditado:
En lo que respecta al control espec&iacute;fico de la prestaci&oacute;n del Servicio de Acceso a Internet,
y en virtud de lo expuesto en los puntos 4.1 y 4.2, no se realizaron controles sistem&aacute;ticos
tal como se efect&uacute;an en los servicios telef&oacute;nicos, por lo que no fueron fijadas metas
presupuestarias espec&iacute;ficas en lo que hace al objeto de la presente auditor&iacute;a.
An&aacute;lisis de la AGN:
El ente centraliza sus consideraciones en el control espec&iacute;fico de la prestaci&oacute;n del
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servicio, en tanto que los aspectos observados por la AGN hicieron referencia a la
imposibilidad de determinar si la cantidad de reclamos recibidos durante el per&iacute;odo
auditado se correspondieron con las metas fijadas en las leyes de presupuesto para cada
ejercicio.
En este contexto, se mantiene la observaci&oacute;n formulada y su Correspondiente
recomendaci&oacute;n.
Observaci&oacute;n 4.12.
El Centro Atenci&oacute;n al usuario no contaba en el per&iacute;odo auditado con un manual de
normas
y
procedimientos
aplicables
a
la
tramitaci&oacute;n
de
los
reclamos.
Descargo del auditado:
Vale tener presente que a partir del 12 de febrero de 2003 el Centro de Atenci&oacute;n al
Usuario, perteneciente a esta Gerencia, ha implementado el Sistema de Gesti&oacute;n de la
Calidad certificado a trav&eacute;s de la Norma ISO 9001:2000, lo que ha posibilitado regular
los procedimientos y la correcta asignaci&oacute;n de responsabilidades sobre las tareas que
deben ser ejecutadas por los agentes intervinientes en los procesos de control.
An&aacute;lisis de la AGN:
Sobre el particular se se&ntilde;ala que, si bien en el a&ntilde;o 2003 tal como indica en su
descargo el aud itado, el Centro Atenci&oacute;n al Usuario certific&oacute; ISO 9001:2000, no consta
que en el per&iacute;odo de vigencia de la certificaci&oacute;n, se hayan realizado las correspondientes
auditorias de seguimiento semestrales, tal como especifica la norma. Estas auditor&iacute;as de
seguimiento se establecen para verificar el correcto desarrollo de la Certificaci&oacute;n.
Por tal motivo, al no contar con dichas auditor&iacute;as de seguimiento, no se estar&iacute;a en
condiciones de asegurar que el sistema de Calidad certificado, se est&eacute; desarrollando en
forma adecuada.
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Sin perjuicio de lo expresado por la CNC, en lo que respecta a la ISO 9001:2000 y
las aclaraciones que en el presente descargo se materializan, se ratifica que el Ente no
cuenta con un manual de normas y procedimientos aplicable a la tramitaci&oacute;n de los
reclamos; afirmaci&oacute;n que no ha sido desvirtuada en el descargo recibido.
Se ratifica la observaci&oacute;n y su correspondiente recomendaci&oacute;n.
Observaci&oacute;n 4.13.
Observaciones efectuadas en la Actuaci&oacute;n N&ordm; 377/05 “Aspectos relacionados con la
prestaci&oacute;n del servicio de Internet mediante Dial Up”, que se reiteran en la presente
auditor&iacute;a.
4.13.1. No programan verificaciones sistem&aacute;ticas sobre servicios de
provisi&oacute;n de acceso a Internet.
4.13.2. Salvo que haya un requerimiento espec&iacute;fico por denuncia en que se
constate un perjudicado, los controles se realizan por &uacute;nica vez.
4.13.3. La CNC no puede determinar la magnitud de los reclamos
realizados acerca del servicio de Internet dial-up.
4.13.4. En el tr&aacute;mite de las denuncias no se ha incorporado constancia de
un medio de comunicaci&oacute;n fehaciente.
Descargo del auditado:
Si bien varios de los puntos consultados han sido respondidos ut supra, podemos destacar
que en la actualidad tanto el usuario como el prestador son notificados de la resoluci&oacute;n
adoptada por este Organismo de Control, con la siguiente modalidad: a los usuarios se les
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cursa carta certificada o certificada con acuse de recibo, por lo que si la carta no es
recibida en el domicilio es devuelta al remitente.
Para el caso que la misiva no haya sido entregada por domicilio existente, desconocido,
direcci&oacute;n inaccesible, rechazado, direcci&oacute;n insuficiente, o con la leyenda &quot;se mud&oacute;&quot;, se
reenv&iacute;a al domicilio denunciado bajo al modalidad de &quot;carta confronte&quot;.
Por su parte, con relaci&oacute;n a las notificaciones cursadas a las licenciatarias, en la
generalidad de los casos las mismas son efectuadas por cafeter&iacute;a, quedando en la
denuncia la constancia de la notificaci&oacute;n pertinente. Excepcionalmente dichas
notificaciones se llevan a cabo mediante carta certificada con acuse de recibo.
En el caso de los reclamos tramitados en las Delegaciones Provinciales del interior del
pa&iacute;s, var&iacute;a la notificaci&oacute;n a la licenciataria seg&uacute;n la zona, pudiendo utilizarse el servicio
de cafeter&iacute;a, carta certificada con acuse de recibo, o carta confronte.
An&aacute;lisis de la AGN:
Lo expresado por el auditado, en el sentido que se ha subsanado la observaci&oacute;n
4.13.4, resulta veraz, por lo que debe considerarse que se ha cometido un error al
incorporar dicho ac&aacute;pite en el observaci&oacute;n 4.13
En esos t&eacute;rminos, se ratifican las observaciones y recomendaciones realizadas en
la Actuaci&oacute;n N&ordm; 377/05, correspondientes a los puntos 4.13.1, 4.13.2, 4.13.3 y se deja sin
efecto la observaci&oacute;n 4.13.4.
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