Superintendencia General de

Electricidad y Telecomunica-
ciones (SIGET)

Defensoria
EL SALYADOR del consumidor

CONVENIO DE COOPERACION INTERINSTITUCIONAL SUSCRITO ENTRE LA
SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES
(SIGET)

Y LA DEFENSOR{A DEL CONSUMIDOR

La SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECIRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES,
abreviadamente SIGET, debidamente representada por el Superintendente
General de Electricidad y Telecomunicaciones, ingeniero TOMAS ANTONIO
CAMPOS VILLAFUERTE, y la DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR, abreviadamente la
Defensoria, representada debidamente por su Presidente, licenciado JOSE

ARMANDO FLORES ALEMAN; en adelante denominadas las partes, y,
CONSIDERANDO:

I, Que la SIGET es la entidad competente para aplicar las normas contenidas en
tratados internacionales sobre electricidad y telecomunicaciones vigentes en El

Salvador, las leyes que rigen los sectores de Electricidad y de Telecomunicaciones y
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sus reglamentos, asi como para conocer del incumplimiento de las mismas; estando /
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facultada para realizar todos los actos, contratos y operaciones que sean necesarios -~

para cumplir con los objetivos que le impongan las leyes, reglamentos y demés
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II.  Que la Ley General de Electricidad dispone entre sus objetivos la proteccién de los Vi

disposiciones de caracter general.

derechos de los usuarios, atribuyendo a la SIGET la responsabilidad de velar por el



cumplimiento de la referida Ley y la competencia para resolver
administrativamente los conflictos surgidos entre operadores y usuarios finales;
asimismo, la Ley de Telecomunicaciones contempla como uno de sus fines la
proteccion de los derechos de los usuarios, confiriéndole a la SIGET la conduccién
de determinados procedimientos en la solucién de reclamos de usuarios, debiendo
brindar apoyo técnico a las autoridades que velan por la proteccién del

consumidor.

Que la Defensoria es la entidad encargada de aplicar la Ley de Proteccién al
Consumidor y coordinar el "Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor”
(SNPC), el cual estara integrado por todas aquellas Instituciones que tengan
dentro de sus respectivas competencias la proteccion de los derechos de los
consumidores. En el ejercicio de esta funcién estd facultada para celebrar
convenios con instituciones puiblicas o entidades privadas nacionales o

extranjeras para facilitar el cumplimiento de los objetivos de dicha Ley.

Que siendo la energifa eléctrica y las telecomunicaciones servicios publicos
esenciales, es necesario garantizarle a los usuarios la proteccién de sus derechos
como consumidores, que cuenten con la informacién adecuada sobre los servicios 7
que contratan, que dichos servicios sean brindados con la calidad requerida,
que sus reclamos sean atendidos y resueltos adecuadamente, procurando la

equidad y la seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y

consumidores. /(\\)\\:‘/

Reconociendo la importancia de trabajar conjuntamente y la necesidad de it

intercambiar informacién y experiencias para promover y desarrollar la




Superintendencia General de
Electricidad y Telecomunica-

ciones (SIGET) .
- R )

L SALVADoR Defensoria
i i del consumidor

proteccion de los consumidores; y, conscientes de los beneficios reciprocos
derivados del entendimiento y cooperacion en los sectores de electricidad y

telecomunicaciones, ambas partes:

ACUERDAN

Articulo I: Objeto del Acuerdo.

Las Partes convienen en instaurar un mecanismo de cooperacién interinstitucional
encaminado al establecimiento de programas y proyectos de interés comun
relacionados con la proteccion al consumidor; todo ello garantizando el pleno respeto

al marco de sus facultades y atribuciones legales.

Articulo II: Areas de Cooperacién.

El presente Convenio comprendera la cooperacion en las siguientes areas de interés:

1. Educacidn, capacitacién e informacién de los consumidores de los sectores de
electricidad y telecomunicaciones, a través de la realizacién de campaiias y

programas informativos en los medios de comunicacién; promocién de la
~
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educacion del consumidor a través de foros, seminarios, visitas a instituciones /; [
474

educativas, edicion de material educativo, entre otros; _—

2 Realizacion de campafas que estimulen a los proveedores de los servicios

mencionados a cumplir su obligacion de proporcionar al consumidor la~ /

. ‘s 7o . o ly
informacion sobre las caracteristicas y calidad de los productos y servicios que Z’ e

ofrecen en el mercado; ‘ /




3. Realizacién de actividades de formacién para el personal que labora en
actividades relacionadas con la promocién y proteccién de los derechos de los
consumidores, y en especial de los que desarrollen funciones de regulacion,

vigilancia y control de calidad, educacién y atencién a usuarios;

4 Cooperacién con otras instituciones ptiblicas y privadas con el propdsito de
promover el consumo responsable de los servicios de electricidad y

telecomunicaciones;

5. Registro e intercambio de informacién y estadisticas sobre las denuncias en los

sectores de electricidad y telecomunicaciones;

6. Cooperaciéon en la facilitacién del personal técnico especializado en
materia de electricidad y telecomunicaciones para realizar inspecciones y

peritajes en dichas areas, cuando fuere necesario;

7. Todas aquellas actividades contenidas en los articulos 153 y 154 de la Ley de

Proteccion al Consumidor.

Arti III: operacion _en 1 luciéon reclam los usuari
servicios de telecomunicaciones que se tramiten en la Defensoria.

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones relativo

a la resolucién de los reclamos de los usuarios, ambas partes convienen en implementar

un mecanismo que facilite una mayor coordinacién entre ambas instituciones/-)

encaminado a garantizar una pronta y efectiva solucién de las controversias que l,

pudieran surgir entre los usuarios-consumidores y los proveedores de servicios de
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telecomunicaciones. Asi mismo, ambas partes se comprometen, para tales efectos, a

nombrar al personal de enlace.

En caso que, en aplicacion del referido articulo, a la SIGET le sea requerido un informe
técnico, éste debera ser remitido en un plazo maximo de diez dias habiles. Dicho
requerimiento podra realizarse a través de correo electrénico al personal enlace que para

efectos del presente convenio se determine.

Articulo IV: Cooperacién en la resolucién de reclamos y denuncias usuarios de los

servicios de electricidad.

A. Actividades y compromisos de SIGET

1. Atender integralmente los reclamos vinculados con el servicio de energia
eléctrica, informando mensualmente a la Defensoria las resoluciones
emitidas para la solucién de los reclamos, asi como el numero de casos
recibidos y cualquier otra informaciéon que la Defensoria considere

pertinente.

2. Instalar oficinas en los diferentes departamentos del pais, en las cuales habra -
personal adecuadamente equipado para atender las denuncias y los reclamos Ly
que se presentan contra las distribuidoras que prestan el servicio en las zonas
respectivas. Asimismo, permitir que personal de la Defensoria pueda hacer
uso de dichas instalaciones para recibir denuncias relacionadas con las
competencias de dicha Institucion, facilitindoles el espacio fisico que sea7

necesario.




- Permitir a la SIGET participar en las actividades denominadas “Defensorias Méviles”

. Enviar a la Defensoria mensualmente estadisticas de todas las denuncias

interpuestas por los consumidores y de las resoluciones emitidas en materia de
proteccién al consumidor, de conformidad con el articulo 160 de la Ley de

Proteccién al Consumidor.

. Informar a la Defensoria sobre las normas técnicas y regulaciones que emita en

materia de electricidad y que tengan incidencia en los intereses del usuario.

- Nombrar el personal enlace con la Defensoria.
- Actividades y compromisos de la Defensoria del Consumidor

- Remitir a la SIGET las denuncias que reciba de los usuarios en materia de

electricidad, acompafiandolas de todos los documentos presentados por éstos.

. Proporcionar en sus oficinas regionales, ubicadas en San Miguel y Santa Ana,

el espacio necesario para que los técnicos de la SIGET puedan ubicarse
adecuadamente y atender las denuncias, reclamos y consultas de los usuarios,
El Gerente de la oficina de la Defensoria colaborara con la SiGET en el manejo
de la correspondencia relacionada con las denuncias o reclamos interpuestos
por los usuarios, asi como con los registros necesarios para controlar la —

asistencia y la disciplina del personal de la SIGET. //[

. Mantener una base de datos electrénica de acuerdo con el articulo 160 de la

Ley de Proteccion al Consumidor, la cual podrd ser consultada por la SIGET.

u otras de similar naturaleza.
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5. Nombrar el personal enlace con la SIGET.

A fin de facilitar y planificar adecuadamente las actividades a realizarse en el
ambito de este Acuerdo de Cooperacion, las Partes establecerdan un programa de
trabajo en el cual se definan las modalidades y las areas especificas de cooperacion;
dicho programa de trabajo serda revisado semestral o anualmente, segin lo

determinen las partes por medio de intercambio de correspondencia.

Tanto la Defensoria como la SIGET convienen en celebrar trimestralmente reuniones
a nivel técnico para resolver problemas de coordinaciéon y de la metodologia
aplicable en el procesamiento de las denuncias presentadas por los usuarios, asi

como también para verificar el desarrollo de las actividades previstas.

Articulo V: Limitaciones Financieras y Presupuestarias.

Todas las actividades desarrolladas bajo este Acuerdo de Cooperacién estaran
sujetas a la disponibilidad de fondos presupuestarios por cada parte. Los gastos
derivados de las actividades a realizarse conjuntamente, correran por cuenta de las

partes, de acuerdo a lo que corresponda a cada una de ellas y en base a la ’

&
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forma que éstas definan en cada caso. L

Articulo VI: Confidencialidad.

/

Las Partes se comprometen a no proporcionar a terceros, sin acuerdo mutuo, los 9 b
documentos o cualquier otro tipo de informacion que sea utilizada, //

proporcionada, enviada u obtenida como consecuencia de la aplicacion del



presente Acuerdo.
i VIL da en Vigencia, Duracié ituaciones no previst

El presente Acuerdo entrara en vigencia a partir de su suscripcion y su plazo sera
indeterminado; pudiendo las partes darlo por terminado en cualquier momento,

comunicando de ello a la otra parte con treinta dias de anticipacién.

El presente Convenio podréa ser modificado por las Partes mediante cruce de cartas

de sus titulares.

Lo no previsto en este Acuerdo seré resuelto mediante acuerdos especificos entre las

partes y confirmado mediante el cruce de cartas de sus titulares.

San Salvador, a los veintitrés dias del mes de diciembre de dos mil nueve.

, W
s I e it
Ingeniero Tomas José Arman

Telecomunicaciones

Superintendente General de El i Presidenté de la Defensoria del Consumidor
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