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SIPV-GA No. 169-2015

SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES,
UNIDAD DE ACCESO A LA INFORMACION Y TRANSPARENCIA, a las dieciséis horas

con treinta minutos del dia tres de julio de dos mil quince. @

El presente expediente administrativo para promover el derecho de acceso a informacién ha
sido iniciado el dieciocho de junio del afio en curso, mediante solicitud que corre a Fs. 1, que a
través del Portal de Transparencia Gobierno Abierto remitio la ciudadana _
B - @ gue textualmente pide: “1. ¢Cudl es el papel de la SIGET como ente
encargado de proteger los derechos de los consumidores de telefonioc mévil? 2. éCémo
protege el derecho a la informacidn que tienen los usuarios de telefonia? 3. {Cudles son los
medios que utiliza lo SIGET para informar a los usuarios de los servicios que lus telefonias
prestan? 4. ¢De qué forma suministra informacion a los usuarios? 5. ¢Qué mecanismos de
proteccion emplea para proteger a los usuarios de telefonia? 6. ¢Existe responsabilidad de la
SIGET, al violentar el derecho de no informar a los usuarios? 7. ¢Como se equipara el dafio
provocado, al violentar el derecho de no ser informado? 8. ¢Como previene las practicas anti
competitivas? 9. (Existen casos en los que se hayo practicado publicidad engafiosa? 10. ¢5i
en un caso existiera publicidad engaiiosa, es responsable la compafia de telefonia a la cual
se hace la publicidad o la institucién encargada de transmitiria? 11. (Consideran que la
informacién proporcionada es suficiente, clara y veraz? 12. (Los usuarios tienen la
oportunidad de leer las clausulas a las que se adhieren? 13. ¢Cudl es o son las compadias de
telefonia, de la cual reciben mas denuncias por abusos a los usuarios? 14. ¢Qué relacién
existe entre los agentes economicos y los usuarios de telefonia? 15. ¢Es obligacién de la
SIGET, proporcionar informacion suficiente clara y veraz sobre los servicios que ofrecen las
telefonias? 16. ¢(Es lo SIGET lu encargada de regular los contratos a los que se adhieren los

usuarios de telefonia?”
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Esta unidad para dar respuesta a dicha solicitud hace las consideraciones siguientes:

I. Que la solicitud fue remitida en la fecha citada y previo a la admision formal del
requerimiento, se notificé prevencion a la peticionaria mediante auto de las once horas
con cincuenta y cuatro minutos del dia dieciocho de junio del presente afio, a fin de que @
cumpliese lo que disponen los Arts. 66 inciso cuarto de la Ley de Acceso a la Informacion
Piblica, en lo sucesivo LAIP o Ley y el 54 letra d) del Reglamento de la Ley de Acceso a la
Informacién PUblica-RLAIP, para que en plazo de cinco dias habiles remitiere a ésta
unidad lo solicitado, siendo recibido el documento de identidad junto al formato de
solicitud con la firma autdgrafa el dia veinticuatro de junio, remitida por correo
electrénico a esta Unidad; continudndose con el tramite legal correspondiente, a partir de

aquel dfa.

[l. La LAIP atribuye al Oficial de Informacidn entre sus funciones del artfculo 50 fetras b., d:
Recibir y diligenciar las solicitudes, gestionar y entregar la informacién requerida,
garantizando el derecho de acceso que asiste a toda persona reconocido en el Art. 1 LAIP;
asimismo, el articulo 70 de la misma Ley establece que “E/ Oficial de informacicn
transmitird la solicitud a la unidad administrativa que tenga o pueda poseer la
informacidn, con objeto de que ésta la localice, verifique su clasificacién y, en su caso, le
comunique la manera en que se encuentra disponible”. En cumplimiento de tales

atribuciones se trasladd la peticidn al: Centro de Atencién al Usuario-CAU

ill.  El CAU oportunamente dio respuesta a los planteamientos de la peticionara, con el afan
de salvaguardar el derecho universal de acceso a la informacién que toda persona posee;
sin embargo se aclara que las instituciones son entes obligados por la LAIP a suministrar
informacién que genera, administra o posee asi como dispone el Art. 2 de esa Ley, el cual
dice: “Derecho de Acceso a la Informacién Publica Art. 2.-Toda persona tiene derecho a
solicitar y recibir informacion generada, administrada o en poder de las instituciones

publicas y demds entes obligados de manera oportuna y veraz, sin sustentar interés o
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motivacién alguna”, se aclara que un cuestionario obedece a interrogantes que se
exponen en una entrevista, pudiendo prestarse a interpretaciones o conclusiones
diferentes a las funciones que la SIGET cumple, por parte del entrevistador o persona

interesada en obtener respuesta o incluso ser subjetivos y tomados a la ligera. Por lo cual

©

la informacion vertida en este documento toca los temas referidos por la interesada.

No obstante [vo anterior, a efecto de garantizar el derecho fundamental de peticién y
respuesta establecido al Constitucién de [a Reptblica en el Art. 18, el cual expresa:
“Art. 18.- Toda persona tiene derecho a dirigir sus peticiones por escrito, de manera
decorosa, a las autoridades legalmente establecidas; a que se le resuelvan, y a que se le
haga saber lo resuelto.” se presenta a continuacion el detalle de lo proveido por el CAU

asi:

1. ¢Cudl es el papel de la SIGET como ente encargado de proteger los derechos de los
consumidores de Telefonia maovil?

De conformidad con lo establecido en el articulo 4 de la Ley de Creacién de la
Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones, la SIGET es la entidad
competente para aplicar las normas contenidas en tratados internacionales sobre
electricidad y telecomunicaciones vigentes en El Salvador; en las leyes que rigen los
sectores de Electricidad y Telecomunicaciones; y sus reglamentos; asi como para conocer
del incumplfmiento de las mismas.

En ese sentido, de acuerdo al articulo 1 de la Ley de Telecomunicaciones, dicha Ley tiene
por objeto normar las actividades del sector de telecomunicaciones, y Ia SIGET es el ente
encargado de regular el servicio publico de telefonia, el acceso a los recursos esenciales y
el plan de numeracidn, entre otros aspectos.

La aplicaciéon de las normas contenidas en la Ley de Telecomunicaciones, se aplican
atendiendo a los fines de proteccién de los derechos de los usuarios, de los operadores,
proveedores de servicios de telecomunicaciones; asf como de las personas en general, tal

como lo indica el articulo 2 letra b. de la referida Ley.
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El articulo 29 de la Ley en comento, establece los derechos de los usuarios del servicio de
telecomunicaciones, derechos que en caso que el usuario considere que han sido
vulnerados por parte de los operadores de los servicios de telecomUnicaciones, podrd
solicitar la intervencién de la SIGET, a efecto que los mismos sean restablecidos de
conformidad con el procedimiento legal que corresponda.

De igual forma, en el marco del funcionamiento del Sistema Nacional de Proteccién al
Consumidor, coordinado por la Defensoria del Consumidor-DC y del cual ésta
Superintendencia forma parte, la SIGET dirime los reclamos presentados por los usuarios
del servicio publico de telefonfa tanto fija y mdvil, con el objeto que los operadores
respectivos resuelvan y notifiquen en los plazos correspondientes, los reclamos
presentados por los usuarios finales, de acuerdo a lo establecido en el articulo 98 de la

Ley de Telecomunicaciones.

En caso que dichos reclamos hayan sido resueltos y notificados en el plazo
correspondiente por parte de los operadores, y el usuario final no se encuentra conforme
con la respuesta brindada, podrd interponer su reclamo ante la Defensoria del
Consumfdor.

En ese séntido, y‘ a requerimiento de la Defensoria del Consumidor, la SIGET es la
encargada de rendir los respectivos informes técnicos sobre los reclamos de usuarios de

telefonfa.

2. (Cémo protege el derecho a la informacién que tienen los usuarios de telefonia?

La tutela del derecho a la informacién de los usuarios de telefom"a, se encuentra
protegido de la forma siguiente:

- Con relacién a los reclamos de los usuarios: El articulo 98 letra f) de la Ley de
Telecomunicaciones establece que el incumplimiento a la obligacién de informar

verazmente a los usuarios sobre el servicio o sobre el estado de los reportes que hubieran
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formulado, constituye una causa para que los usuarios presenten sus reclamos ante los

operadores de telefonfa.

- Con relacién a la regulacién del servicio de telefonia en general: Los aI’tI'CUV|OS 5-Ay 8 de
la Ley de Telecomunicaciones, disponen que los operadores del servicio publico de @
telefonfa, estédn obligados a publicar en los periédicos de circulacién nacional, sobre Ias
exigencias establecidas en los reglamentos técnicos basados en las Normas de Calidad de
los servicios, indicando los aspectos referidos a las llamadas telefénicas, servicios de
datos, mensajerfa de texto y multimedia, calidad de la voz, aplicacién de tarifas, atencidn
al cliente, cobertura radioeléctrica, dafios y fallas en las redes y otros servicios prestados

por las redes de telecomunicaciones,

3. (Cudles son los medios que utiliza la SIGET para informar a los usuarios de los

servicios que las telefonias prestan?

La SIGET realiza dicha labor con los usuarios y poblacidn en general de la forma siguiente:

De forma electrénica con su pagina web: www.siget.gob.sv En [a realizacién de diversas

campafias informativas y asesoria brindada por su personal en jornadas, ferias y eventos
publicos, ejemplo de ello, la participacion permanente de esta institucién en los Festivales

para el Buen Vivir, organizado por la Presidencia de la Republica.

Campafias publicitarias en medios escritos, televisivos y radiales.

Vallas publicitarias, hojas volantes, promocionales, entre otros.

Asesoria e informacién permanente proporcionada por el Centro de Atencion al Usuario
(CAU), en sus tres oficinas:

a) San Salvador

b) San Miguel

c) Santa Ana
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4. (De qué forma suministra informacién a los usuarios?

Mediante las formas detalladas en la respuesta anterior, pudiendo realizarse de forma
verbal con la presencia del usuario, de forma escrita, via telefénica o electrénica; asi
como en los Festivales para el Buen Vivir, Ferias de Gabinete Departamental, de Eficiencia
Energética, de Transparencia, Etc. Ademas la SIGET, forma parte del SISTEMA NACIONAL
DE PROTECCION AL CONSUMID‘OR, constituidAo por mas de 30 entidades

gubernamentales, como se precisé.

5. ¢Qué mecanismos de proteccion emplea para proteger a los usuarios de telefonia?

La SIGET mediante el Centro de Atencidn al Usuario, desarrolla labores de orientacidn,
asesoria a los usuarios respecto de sus reclamos, asimismo, deriva a los operadores
telefénicos e instituciones correspondientes (por ejemplo Defensoria del Consumidor),
los reclamos que corresponden a su competencia.

Asimismo, la SIGET es la encargada de tramitar los reclamos de los usuarios mediante el
procedimiento establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, en el
ambito de sus competencias (detallada en respuesta 1); asi como la permanente

regulacidn, y monitoreo de los aspectos técnicos de los servicios publicos de telefonia.

6. (Existe responsabilidad de la SIGET, al violentar el derecho de no informar a los
usuarios?

Todas las acciones que la SIGET realiza, se encuentran sometidas a la Constitucién de la
Republica; y la normativa vigente en las materias de competencia de [a entidad, previstas
en la Ley de Creacién de la SIGET-LCSIGET y su Reglamento; particularmente las
sefialadas en el Art. 5 Atribuciones.

Relacion.adas con la Ley de Telecomunicaciones y su Reglamento, y demds regulaciones.
La responsabilidad de informacién a los usuarios, corresponde principahﬁente a los

proveedores de servicios de telecomunicaciones. En tal sentido, la SIGET es la entidad
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responsable de regular el cumplimiento de [a normativa aplicable relativo a dicho servicio

pUblico, como se ha aclaré de forma previa.

No obstante lo anterior, es preciso indicar que todo usuario en lo que concierne a su
relacidn con esta administracién publica, tiene el derecho de recibir informacién @
transparente v suficiente sobre el estado y la actividad del reclamo presentado ante el
CAU de la SIGET, en los tramites relacionados al area de telecomunicaciones, para el caso

que nos ocupa.

7. ¢Cémo se equipara el dafio provocado, al violentar el derecho de no ser informado?
Dependiendo del caso especifico, el resarcimiento del dafio si se encuentra
-especificamente vinculado a montos pagados por el servicio contratado, puede ventilarse
de las formas siguientes:

» Ante la Defensoria del Consumidor, mediante [a aplicacién del articulo 4 letra i) de Ia
Ley de Proteccién al Consumidor.

* Ante la SIGET, en la esfera de sus competencias, mediante la aplicacién del
procedimiento establecido en el articulo 98 de [a Ley de Telecomunicaciones.

En ambos casos, la indemnizacién a los usuarios por dafios y perjuicios no vinculados a
montos pagados por el servicio contratado, debe ventilarse en las instancias judiciales

respectivas.

8. ¢Coémo se equipara el daio provocado, al violentar el derecho de no ser informado?

Mediante las formas detalladas en la respuesta anterior.

9. éCémo previene las prdcticas anticompetitivas?

De conformidad con lo establecido en los articulos 5 letra e) de la Ley de Creacidn de la
SIGET y 8-A de la Ley de Telecomunicaciones, la SIGET con el objeto de prevenir que un
proveedor importante, emplee en su territorio prdcticas anticompetitivas, colaborarad con

la Superintendencia de Competencia a fin de que se tomen las medidas correspondientes.
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10. ¢Existen casos en los que se haya practicado publicidad enganosa?
No se posee informacion especifica sobre la pregunta planteada, por corresponder dicha
determinacion a la Defensorfa del Consumidor, con base en los articulos 4 letra d) y 31 de

la Ley de Proteccion del Consumidor.

11. ¢éSi en un caso existiera publicidad engafiosa, es responsable la compahnia de
telefonia a la cual se hace la publicidad o la institucion encargada de transmitirla?
Respecto a la pregunta planteada, no puede emitirse pronunciamiento por corresponder

dicha determinacion a la Defensoria del Consumidor con base en Ia legislacidn aplicable.

12. iConsideran que la informacién proporcionada es suficiente, clara y veraz?
Tal como ha sido posible advertir, la SIGET se encuentra realizando constantes labores y
actividades, con la finalidad de procurar que el servicio publico de telefon(a, sea brindado

por los operadores de forma veraz y transparente.

13. ¢Los usuarios tienen la oportunidad de leer las clausulas a las que se adhieren?
Los consumidores tiene consagrado tal derecho, con base a lo establecido en los articulos

4 letran)y 22, de la Ley de Proteccidn-al Consumidor.

14. ¢Cudl es o son las compafias de telefonia, de la cual reciben mds denuncias por
abusos a los usuarios?

De conformidad con la base de datos que lleva el Centro de Atencidn al Usuario de ésta
Superintendencia, durante el perfodo que comprende del 4re 1 de enero al 30 de junio
del 2015, seglin detalle se reporta el ingreso:

a) 22 reclamos contra de la sociedad CTE, S.A. de C.V.

b) 18 contra de la sociedad TELEMOVIL DE EL SALVADOR, S.A. de C.V. y

¢) 14 contra |a sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V.

Los datos corresponden a las tres sociedades, con la mayor cantidad de reclamos

interpuestos por usuarios.
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15. (Qué relacién existe entre los agentes econdmicos y los usuarios de telefonia?

Los usuarios de telefonfa son parte de los agentes econdmicos en su cardcter de
consumidores.

La relacion de dichos usuarios respecto a los operadores de telefonia, que también son @
considerados como otra categoria de agentes econdmicos, es una relacién mercantil de
consumo de servicios publicos.

Dicha relacién mercantil estd sujeta a la proteccidn administrativa y jurisdiccional del
Estado (que también es un agente econdmico) mediante sus instituciones que regulan
dicho servicio publico (Defensoria del Consumidor, SIGET, Superintendencia de
Competencia, entre otros).

Los consumidores y las empresas {operadores de telefonia), tienen una relacién de

subordinacidn frente al Estado en su caracter de administrados.

16. ¢Es obligacion de la SIGET, proporciona( informacion suficiente clara y veraz
(correccién nuestra) sobre los servicios que ofrecen las telefonias?

Es atribucién de la SIGET, regular que los operadores de telefonia cumplan con todos los
aspectoé técnicos y comerciales contenidos en la normativa vigente (Ley de
Telecomunicaciones, su Reglamento y demds normativa aplicable a la regulacién del
servicio publico de telefonia).

Asimismo, se encuentra la obligacidén contenida en la Ley de Proteccion al Consumidor,
relativa a que los proveedores proporcionen a los consumidores, toda la informacion

referente a los servicios que ofrecen al publico.

17. ¢Es la SIGET la encargada de regular los contratos a los que se adhieren los usuarios
de telefonia?

Tal como se determind con anterioridad, bajo el marco del Sistema Nacional de
Proteccién al Consumidor, la regulacién y validacién de dichos contratos de adhesion
corresponde a la Defensoria del Consumidor, con base a lo establecido en los articulos 4

letra n)y 22 de la Ley de Protecciéon al Consumidor.
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La suscrita en virtud de no haberse precisado en la peticién la modalidad en que solicita el
acceso a la informacion, aun no siendo exigencia de los requerimientos de informacidn,
atendiendo a ciertos principios plasmados en la Ley, que de manera sucinta
manifiestan: Principios Art. 4. En la interpretacidn y aplicacion de esta Ley deberan regir
tos principios siguientes: Madxima publicidad, disponibilidad, prontitud, sencillez;
apegados también a lo expresado en el Art. 71 inciso final de la LAIP y cifiéndose al
principio rector de gratuidad del expresado Art. 4 letra g. que textualmente dice:
“g. Gratuidad: El acceso a la informacidn debe ser gratuito.” Por lo cual la reproduccion
de la informacién no acarreard costo alguno siendo vertida en esta resolucion.

Es prudente aludir lo que el Art. 57 incisos dos y tres establecen sobre notificaciones de
las resoluciones de informacién, en caso el ciudadano no haya indicado o especificado la
forma de notificar, el cual dice: “Notificacién de resoluciones de solicitud de informacién
Art. 57 ...Cuando el particular presente su solicitud por medios técnicos o electrénicos a
través del sistema que establezca el /nstifuto, se entenderd que acepta que las
notificaciones le sean efectuadas por dicho sistema, salvo que sefiale un medio distinto

para efectos de las notificaciones...”

Después de admitidas las solicitudes debera analizarse el contenido de estas segln el
Art. 55 del RLAIP, con el objeto de establecer si la informacidn serd entregada, o fundar su
negativa; del estudio de la peticién se establece que la informacién solicitada es de
cardcter publico; debiendo dictar la resolucidon de mérito como preceptia el Art. 56 del
mismo cuerpo regulatorio, es procedente la entrega de la informacién vertida en ésta
resolucién; al no estar limitada su divulgacidon por las causales comprendidas en los Arts.

19 y 24 LAIP como informacién reservada y confidencial respectivamente.
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SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
= F N : TELECOMUNICACIONES
Suppritundencds Gursal i Ewclidicnd

Telacomengacionss Qfichna de informacian v respusta
T

POR TANTO: Esta oficina en nombre de la Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicaciones fundamentada en los Arts. 62, 65 y 72 letra c de la LAIP, basada en los
fines de facilitar a toda persona el derecho de acceso a la informacién plblica mediante

procedimientos sencillos y expeditos; principios de maxima publicidad y disponibilidad,

RESUELVE:

a. Conceder derecho de acceso a la informacién publica a la ciudadana SN
I ciacionada con lo expresado en el considerando I, téngase por
cumplido el mismo.

b. Remitase ésta providencia administrativa en modalidad digital asi como la informacidn
requerida suministrada por el RET, gratuitamente como precepttan los articulos 4
letra g., 61y 102 de la Ley, al correo electrénico que la solicitante remitio su peticidn,

c. Notifiquese,

d. Publiquese en el Portal de Transparencia Gokierno Abierto con base a lo establecido

en el Art. 6 del RLAIP y

e. Archivese.

Oficial de Informatidon Institucional

flalar

£n caso gue iz formacidn emiregoda sea incomplote o no corresponda o o solisitade, {Ark 83 literal o LAIPY Podrd someter ésia
remolucidn @ retursy de apslacidng g cual deberd Interponer ante ] nstitutn de Access g s Informacidn Piblics, © ante of Oficial de
informacién que ha cenocido, dentro do dos 5 dias hébliias sipulantes o ia fecha de notificactdn. art. 82 Ley de Acceso 3 s informacion
Prblica.
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