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Titulo: RECLAMACIONES DE USUARIOS DE TELECOMUNICACIONES

Descripcion: Plataforma para presentaciéon, tramitacion, resolucién vy
notificacion de reclamaciones de usuarios de telecomunicaciones

Introducciéon

Una de las funciones atribuidas dentro del MITYC a la Direccién General de
Telecomunicaciones consiste en la resolucion de controversias entre operadores y
usuarios de servicios de telecomunicaciones, garantizando al mismo tiempo los
derechos de estos ultimos.

En efecto, la Ley 32/2003 reconoce a los usuarios de telecomunicaciones un
conjunto de derechos. Cuando cualquiera de estos derechos es vulnerado, los
usuarios pueden presentar una reclamacion.

A modo de ejemplo, los usuarios pueden reclamar sobre las siguientes cuestiones:

e Disconformidad con la factura recibida
Negativa de alta o de baja por su operador
Negativa a la portabilidad de nimero
Preseleccion no solicitada

Cambio de operador no solicitado
Incumplimiento de ofertas por el operador
e Averias o interrupciones del servicio

Las reclamaciones pueden tratar sobre cualquier servicio de telecomunicaciones
(telefonia fija, mévil y acceso a Internet). Las que se resuelven a favor del usuario,
pueden obligar a los operadores a reconocer los derechos vulnerados o a la
devolucién de las cantidades indebidamente facturadas.

Actualmente, los usuarios de servicios de Telecomunicaciones que desean presentar
una reclamacién pueden hacerlo:

- Por via telefénica
- Presencialmente, aportando la documentacién pertinente
- por via telematica/electrénica si disponen de un certificado digital.

Una vez presentada, la reclamacion es tramitada por el gestor interno de igual
manera independientemente de su origen y forma de notificacion final, con el apoyo
de una plataforma de workflow especialmente disefiada para este procedimiento y
con diversas herramientas de tratamiento masivo para permitir un alto
rendimiento.

En los apartados siguientes se describe:

e El procedimiento administrativo de reclamaciones, indicando las diferencias
entre las dos posibles vias de entrada y de salida (papel/electrénica)

e Las funcionalidades y facilidades disponibles para el usuario externo cuando
utilice la administracion electrénica.

e Las funcionalidades y facilidades disponibles para el gestor interno, asi como
la adaptacion mutua entre organizacidon y herramienta informatica para
mejorar la eficiencia y reducir los plazos de tramitacién.

e Informacidn cuantitativa sobre tramitaciones realizadas asi como evolucion
de las mismas.
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Procedimiento administrativo de reclamaciones

Se describe a continuacién graficamente el proceso completo, desde la presentacién
de una reclamacion por los usuarios de servicios de telecomunicaciones ante la
Administracion, pasando por su tramitacién, hasta la notificacién de la resolucidn
del expediente administrativo.

Este proceso se puede realizar por parte de los usuarios utilizando los medios
tradicionales de comunicacion con la administracion en formato papel o bien por via
electrdnica.
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Independientemente de la via de entrada y salida, la tramitacidén del expediente es
idéntica y se realiza con el procedimiento administrativo implementado en la
plataforma de workflow SIGETEL.
Esta plataforma, a su vez, utiliza las herramientas que proporciona la plataforma de
servicios comunes de MITYC (PSC), entre otras, la plataforma de firma P@C, que se
utiliza para firmar electrénicamente la resolucién del expediente.
En todos los casos, las comunicaciones con los operadores de los servicios de
telecomunicaciones se realizan:

e via correo electrénico si existe convenio con dicho operador

e via papel si no existe convenio.

1. E/S en formato papel / Tradicional

T1. Los usuarios presentan la reclamacién ante la administracién utilizando los
medios indicados en la Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de
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las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun-articulo
38.4.

T2. La documentaciéon en papel, una vez registrada de entrada, llega al
departamento gestor de las reclamaciones en la D. G. de Telecomunicaciones,
que procede a escanearla y crear el expediente administrativo en la plataforma
de tramitacion SIGETEL.

T3. La impresion en papel de las comunicaciones/notificaciones que se enviaran
a los intervinientes del expediente se realiza mediante un servicio de impresién,
que trata los documentos en bloques para mejorar la efectividad del proceso. En
determinados tramites del procedimiento, esta funcidn se ha externalizado,
generandose desde SIGETEL un DVD con los ficheros PDF a imprimir. Este DVD
es entregado a la empresa para su impresion y depdsito en Correos.

T4. Correos es el encargado de realizar la entrega de las comunicaciones y
notificaciones. Se utilizan los servicios electrénicos de SICER y digitalizacién de
avisos de recibo que son descritos mas adelante.

2. E/S electroénica

El. Los usuarios presentan la reclamacion ante la administracién a través del
formulario normalizado de la oficina virtual del Departamento accesible desde la
oficina de atencién al usuario de telecomunicaciones (Web: www.usuariosteleco.es).

En este formulario, el usuario pone sus datos personales, datos de la
reclamacion y adjunta los documentos justificativos de dicha reclamacién. Para
finalizar la transaccién, firma electronicamente los datos aportados con
certificado digital, recibiendo como resultado un acuse de recibo con el niumero
de registro de entrada.

E2. Los datos facilitados por el reclamante, junto con los documentos aportados
en formato electronico, son transferidos a la plataforma de tramitacion
SIGETEL. El expediente administrativo se crea con estos datos y documentos
automaticamente.

E3. Las resoluciones del expediente administrativo se registran de salida en el
registro electrénico del departamento como notificacién electrénica. En ese
momento, se envia al reclamante un correo electrénico para indicarle que tiene
notificaciones pendientes de leer. El reclamante dispone de 10 dias para acceder
a la notificacién y aceptarla o rechazarla.

3. Procedimiento Administrativo Interno

Se describe a continuacién graficamente el procedimiento administrativo
seguido para resolver la reclamacion presentada por los usuarios.

El procedimiento se divide en fases, pasando de una a otra de forma secuencial.
En cada fase se pueden realizar una serie de tramites. Los tramites son
unidades independientes en su ejecucion, y en ellos se generan los documentos.
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WorkFlow — Procedimiento RC1-Reclamaciones
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ALTA DE EXPEDIENTE

En esta fase, el expediente es dado de alta. Se le asigna un nimero de referencia y
se introducen/vuelcan los datos del reclamante ademas de tipificar la reclamacion.

INICIO

La fase de inicio tiene dos actos obligatorios: el acuse de recibo al usuario por parte
de la Divisién de atenciéon al usuario de telecomunicaciones de que su reclamacion
ha sido recibida y dada de alta con una referencia y la peticion de informe al
operador.

Ademads, se podria ejecutar un tramite de subsanacién si el reclamante no ha
aportado todos los requisitos necesarios para la tramitacion, un tramite de
desistimiento si la subsanaciéon no se lleva a cabo o un cierre por duplicidad del
expediente (por error puede ocurrir que una misma reclamacion se introduzca dos
veces).

TRAMITE DE AUDIENCIA

Se inicia automaticamente con la espera del informe del operador. Cuando dicho
informe llega, se traslada al usuario.

El reclamante puede presentar nuevas alegaciones y el operador nuevos informes.
En caso de acuerdo entre operador y reclamante, el expediente pasa a la fase de
recurso dictdndose una resolucién por acuerdo.

En caso de desacuerdo, el expediente pasa a fase de resolucion.

RESOLUCION

Se resuelve el expediente. Se crea un documento de resolucion que después de ser
firmado electrénicamente sera trasladado al reclamante y al operador.

RECURSO

El expediente estard seis meses a la espera de que reclamante u operador
interpongan algun recurso contra la resolucion dictada y si no es asi pasara a la
fase de Archivo temporal. En el caso de existir recurso, hay dos tramites para
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gestionarlos: uno para los recursos de reposicion y otro para los contenciosos
administrativos.

ARCHIVO TEMPORAL

Los expedientes cerrados se almacenan aqui durante un tiempo, para una posible
reapertura.

Intercambios electrénicos entre el usuario y la Administracion en el
procedimiento de reclamaciones de la D. G. Telecomunicaciones.

Se indica a continuacion las funcionalidades disponibles para que el usuario externo
pueda realizar una tramitacion completa de su reclamacién por via electrénica, sin
necesidad de desplazamiento alguno.

1. Presentacion electronica

El usuario externo dispone en la Oficina Virtual (Tramites en linea) del
Departamento de los siguientes formularios que le permiten aportar toda la
informacién necesaria para que el gestor pueda tramitar su reclamacion:

- presentacién electrénica de una nueva reclamacion

- aportacion de documentacion adicional a una reclamacién previamente
presentada electrénicamente (en los casos pertinentes)

Ambos formularios requieren de un certificado electréonico reconocido por el
Ministerio.

2. Consultas

Tanto el usuario que ha presentado una reclamacién electrénica como el que lo
ha hecho por otras vias pueden conocer el estado de tramitacion de su
reclamacién a través de sendos formularios disponibles en la Oficina Virtual.

En el primer caso (reclamacion presentada electrénicamente), se muestran
todas las reclamaciones presentadas con ese certificado y su estado
correspondiente.

En el segundo caso (consulta sin certificado electrénico), se debe introducir el
nimero de expediente de la reclamacion presentada. Este nUmero de
expediente le ha sido comunicado por correo tradicional al iniciarse su
tramitacion.

Los posibles estados son:

e EN TRAMITACION

ESPERA ALEGACIONES

ESPERA SUBSANACION

EXPEDIENTE FINALIZADO

INFORMACION NO DISPONIBLE(*) - Para mas informacion llame al 901336699
PENDIENTE DE RESOLVER

PENDIENTE DICTAR RESOLUCION

PENDIENTE INFORME OPERADOR

RECURSO REPOSICION

RESUELTA

VIA JUDICIAL

3. Intercambios electronicos con los operadores
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Como se indica en el diagrama del procedimiento, las reclamaciones de los
usuarios son trasladadas a los operadores de servicios de telecomunicaciones
para que aporten las alegaciones que estimen oportunas.

Este intercambio de informacién entre el Ministerio y los operadores se realiza a
través de buzones de correo creados al efecto y amparados por los Convenios
bilaterales de colaboracion firmados entre cada uno de los operadores que lo
han subscrito y el Ministerio.

Ademads, este intercambio estd integrado con la plataforma de tramitacion
interna, es decir, los escritos para/desde los operadores son generados y
remitidos/volcados automaticamente desde/hacia la plataforma de worfkow.

4. Notificacion electrénica

Una vez analizada toda la documentacién aportada por las partes en conflicto
(reclamacion inicial y documentacién adicional por parte del reclamante y
alegaciones por parte del operador), el gestor interno procede a generar la
resolucién final que es firmada electrénicamente por el responsable y notificada
por via electrénica al interesado que asi lo ha autorizado. Para ello, la resolucion
es registrada en el registro electronico del Departamento y el usuario avisado
mediante un correo electréonico. Cuando el usuario se conecta con su certificado,
puede acceder a la notificacion y aceptarla o rechazarla; sélo si la acepta, puede
acceder al contenido de la misma, que es la resolucion.

En caso de que el usuario no acceda a la notificacidon en el plazo de 10 dias
naturales desde su registro, dicha notificacién caduca.

El resultado de la notificacion (caducada, rechazada o aceptada y fecha) es
incorporado automaticamente al expediente sin necesidad de actuacién alguna
por el gestor interno.

Herramientas internas. Racionalizacion del trabajo interno

A continuacion se indican las funcionalidades y elementos de la plataforma utilizada
en la tramitacion del expediente de reclamaciones que racionalizan el trabajo del
departamento reduciendo tanto la carga de trabajo del personal como el coste
economico de la generacién de la documentacién y envio a los destinatarios
correspondientes.

1. Entrada electrénica

La presentacion por parte del usuario de la documentacion en la Oficina Virtual
del Departamento, tanto para el inicio del expediente como para completarlo,
lleva consigo una reduccién de carga de trabajo en el Departamento en dos
aspectos:
e Los documentos estdn en formato electrénico. No es necesario
ninguna accion para la incorporacion al workflow de tramitacion.
e Los datos aportados por el solicitante se vuelcan automaticamente al
expediente en el workflow de tramitacién, evitando posibles errores.

2. Salida electrénica

El uso del registro electronico del Departamento para realizar la notificacion
electrénica, en comparacion con la notificacion realizada por el servicio de
Correos, implica reduccion de la carga de trabajo y coste final:

e Reduccidén de carga de trabajo tanto en la inscripcidon en el registro
electronico (realizada de forma automatica por el procedimiento
informatico) como en la actualizacion de datos de la entrega al
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usuario (se controla automaticamente la entrega o no entrega sin
intervencion del gestor).

e Reduccién de coste al no utilizarse papel, sobre, aviso de recibo y la
tarifa de Correos.

3. Generacion masiva de Resoluciones

Parte de los expedientes se clasifican como "“Plazo archivo-resoluciéon por
acuerdo”. En este caso se remite al reclamante el informe emitido por el
operador y se le notifica que, en caso de no alegar nada en el plazo previsto (45
dias), se considerara que esta conforme con las explicaciones dadas o acciones
tomadas por el operador, y que por tanto se archivara el expediente. Pasados
los 45 dias los expedientes pasan a archivo temporal.

Con estos expedientes clasificados como “Plazo archivo” se realiza un proceso
de seleccidn que tras 3 meses en archivo temporal, se genera de forma masiva
la resoluciéon (un minimo de 5000 documentos). El documento generado en
formato PDF de Adobe Acrobat, se entrega a una empresa externa que realiza la
impresion, formacion del sobre y depdsito en el centro de admisién masiva de
Correos para su envio certificado.

Esto elimina por completo la manipulacion de papel por parte de la unidad
tramitadora y posibilita por tanto una automatizacién casi total del proceso.
Para completar el ciclo de notificacion de forma automatica, se utiliza también el
sistema SICER para recoger mediante ficheros informaticos las fechas de
notificacién e incorporarlas al sistema de tramitaciéon, asi como los avisos de
recibo digitalizados.

Este procedimiento tiene las siguientes mejoras respecto al método tradicional
de tramitacion individual:
e La tramitacion masiva requiere una Unica accién por parte del gestor.
Ademas, no es necesario el trabajo manual de impresién, ensobrado
y gestiones adicionales para el deposito en Correos. En este sentido
el ahorro de carga de trabajo es muy elevado.
e Reducciéon importante del coste total econéomico del proceso.

4. Generacion masiva de documentos segun el estado y tipo de
reclamacion

La plataforma de workflow permite la agrupacion de tramites de diferentes
expedientes que se encuentran en el mismo estado de tramitacion, para su
ejecucion de forma masiva.

Esta ejecucion masiva unifica en una Unica accion la realizacion de multiples
acciones para multiples expedientes, consiguiendo con ello una reduccion
importante del tiempo dedicado respecto a si se realizara de forma
individualizada.

5. Integracion con los servicios electronicos de correos: SICER y
digitalizacion del Aviso de Recibo

Cuando no es a través del registro electréonico de salida, los documentos se
envian al reclamante y resto de intervinientes a través de los servicios de
Correos.

Para las notificaciones, el Departamento tiene contratado con Correos los
siguientes servicios electrénicos:

e SICER (Sistema de Informacion y Control de Envios Registrados)
Correos dispone de un sistema informatico para la gestion de envios
certificados con aviso de recibo. Este sistema mejora las condiciones

s 7

&é'@/, 2010.es



- - MINISTERIO
5 GOBIERNO DE INDUSTRIA, TURISMO
i 5%‘% DEESPANA  yCOMERCIO
&

de la entrega y pone a disposicion del gestor del envio el estado de la
entrega (notificado o devuelto), intentos de entrega y fecha de dicho
estado. La plataforma SIGETEL esta integrada con este servicio
mediante servicios Web, lo cual permite actualizar estos datos
automaticamente en el expediente, sin intervencion del gestor.

e Servicio de “aviso de recibo digitalizado”

Correos dispone de un sistema informatico que digitaliza los avisos
de recibo y deposita estas imagenes en formato JPEG en un
repositorio accesible por el cliente de forma segura mediante
protocolo SFTP. Este sistema esta integrado con SIGETEL, de manera
que una copia digitalizada del impreso de aviso de recibo se
incorpora de forma automatica al expediente, evitando la necesidad
de manipular el papel y disminuyendo el tiempo de respuesta de la
Administracion (ya que la imagen digitalizada se recibe antes que el
papel fisico).

Datos estadisticos sobre tramitaciones realizadas y documentos
gestionados asi como evolucién de las mismas

1. Expedientes INICIADOS. Totales / Desde entrada electréonica

Se presenta en la siguiente grafica:

e el numero total de expedientes de reclamaciones iniciados en la
plataforma de workflow SIGETEL, agrupados por meses segun la
fecha de grabacién (Exp.Totales).

e del total anterior, los que proceden de una reclamacion presentada a
través de los tramites en linea del Departamento (Electrénicos).

Se observa que tanto el nimero de reclamaciones como el porcentaje de las
presentadas electrénicamente ha crecido desde la implantacién de este
procedimiento, de modo tal que actualmente la media de reclamaciones
mensuales ronda los 2.500 y un 20% de las reclamaciones son presentadas por
via electrdnica.
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2. Resoluciones. Totales / Notificacion electrénica

Se presenta en la siguiente grafica:

e el numero total de resoluciones de reclamaciones generadas y
firmadas con firma electrénica en la plataforma de workflow SIGETEL,
agrupadas por meses segun la fecha de creacion de la resolucion
(Resol_Totales).

e Del total anterior, el nimero de resoluciones notificadas por via
electrénica (Electronicas).

Se observa que el numero de resoluciones ha crecido notablemente desde la
segunda mitad del pasado afio, cuando se incorporaron mejoras internas como
la firma electréonica y procesos masivos que aumentaron la productividad. En
cuanto a las notificaciones telematicas, hay que tener en cuenta que esta
funcionalidad se implanté sin caracter retroactivo a comienzos del 2009, lo que
significa que sélo los expedientes presentados electrénicamente el afio pasado
son susceptibles de ser notificados electronicamente. Dado que la presentacion
electrénica crece, también lo hara la notificacion, como apunta el final de la
grafica.
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3. Documentos gestionados. Entradas / Salidas

Se presenta en la siguiente grafica:

e el nimero de documentos de salida generados y registrados en la
plataforma SIGETEL, agrupados por meses segun la fecha de
creacion del documento (Salidas).

¢ NuUmero total de documentos de entrada incorporados al sistema
SIGETEL (Entradas).

Se observa que tanto las entradas como las salidas han subido, lo cual es
posible gracias al aumento de productividad asociado a las herramientas y
funcionalidades presentadas.

10

tecnimap 33

m 2010.es



MINISTERIO

e}
g
8
(0]

o
7
®
=
<
:
8
=
=]

=]
(4]
i
w
=
ts]
o
>

DE ESPANA

2010

2009

2008

2007

18000—

16000—

14000

12000

10000

8000
6000
4000
2000

11

2010.es

>



