




















DECRETO N. ° ***

LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR,

CONSIDERANDO:

POR TANTO,

Que de conformidad con el articulo 131, ordinales 5. ° y 22. ° de la
Constitucién, corresponde a este Organo del Estado “decretar, inferpretar
auténticamente, reformar y derogar las leyes secundarias” asl como,
“conceder, a personas o poblaciones, titulos, distinciones honorificas y
gratificaciones compatibles con la forma de gobierno establecida, por
servicios relevantes prestados a la Patria”.

Que mediante Decreto Legislativo n. * 142, de fecha seis de noviembre del
afio 1997, publicado en el Diario Oficial n. ° 218, Tomo n. © 337, de fecha
21 de noviembre de 1997, se emitié la Ley de Telecomunicaciones, la cual
tiene por objeto normar, regular y supervisar las actividades relacionadas
con el sector de las telecomunicaciones y las tecnologias de la informacion
y la comunicacién, que incluye la gestiéon del espectro radioeléctrico; el
acceso a recursos esenciales; el plan de numeracion, el servicio plblico de
telefonia; la administracién eficiente de las redes; la calidad, la cobertura y
la continuidad de los servicios de telecomunicaciones y la proteccion de los
derechos de los usuarios.

Que en la actualidad, se han detectado ciertos vacios en la relacionada ley,
que permiten que los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones sean vulnerados a través de practicas irregulares por
parte de los operadores y quienes prestan los servicios, en razon de lo cual
se vuelve necesario emitir reformas integrales a dicho cuerpo normativo
con la finalidad de garantizar y fortalecer el gjercicio de los derechos de los
usuarios, asi como la calidad de los servicios proporcionados.

en uso de sus facultades constitucionales y a iniciativa de los diputados y las

diputadas:

DECRETA, las siguientes:



REFORMAS A LA LEY DE TELECOMUNICACIONES

Art. 1.- Intercalase en el articulo 5 — A, los incisos tercero y cuarto, y en consecuencia el
actual inciso tercero pasa a ser quinto de la siguiente manera:

“La SIGET verificara la calidad de los servicios prestados por los operadores, de
telefonia fija y movil, incluyendo la transmision de datos a través de red fija y movil
para navegacién de redes de comunicacion interconectadas (internet) o uso de
aplicaciones electrénicas que se ofertan en modalidad prepago o postpago,
especialmente lo relacionado con velocidad, capacidad de datos contratados
disponibles y durabilidad de la navegacién.

La SIGET establecerd los indicadores de cumplimiento, tales como: tasa de
entrega de facturas, tiempo de entrega del servicio, atencién de reclamos de
facturacién, atencién de reclamos y reportes de incidencia y tiempo de respuesta
en el centro de telegestion; los reglamentos técnicos basados en las normas de
calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones definiran los valores de los
referidos indicadores y la metodolegia de medicién y control.

Dichos reglamentos técnicos seran emitidos por la SIGET en coordinacion con el
Organismo Salvadorefio de Reglamentacion Técnica (OSARTEC)”.

Art. 2.- Intercalase en el articulo 8 un nuevo inciso quinto, y en consecuencia el actual
inciso quinto pasa a ser sexto de la siguiente manera:

“La SIGET verificara que las tarifas basicas del servicio publico de telefonia fija y
mévil, asi como los cargos béasicos de interconexién aplicadas por los operadores
se encuentren dentro de los valores maximos aprobados por la SIGET.

La SIGET suspendera la aprobaciéon de cualquier reajuste realizado a las tarifas,
mientras el operador afectado se encuentre en incumplimiento de cualquier
resolucion ejecutoriada de la SIGET”.

Art. 3.- Reférmase la denominacion del Capitulo Unico, del Titulo IV Proteccion al
Usuario, de la siguiente manera:

“TITULO IV
PROTECCION AL USUARIO

CAPITULO UNICO

DERECHOS, OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES”



Art. 4.- Reférmase el inciso primero y los literales h) y k) del articulo 29, y adicidénase los
literales n), i), o), P), ), 1), ), t), U), v), w), ), ¥), ¥ Z); asimismo, adicibnase un segundo
inciso, con los numerales 1), 2), 3), 4), y 5), a fin de incluir otros derechos de los usuarios
de los servicios regulados en la Ley de Telecomunicaciones de la siguiente manera:

“Art. 29.- Sin perjuicio de los demas derechos que se deriven de la aplicaciéon de
otras leyes, son derechos de los usuarios de los servicios regulados en la presente
ley, los siguientes:

h) A ser informado de forma gratuita de las tarifas que cobran los
operadores por el servicio publico de telefonia fifa y movil, servicio de
transmision de datos por cualquier clase de tecnologia o por medio de
redes de comunicacion interconectadas (internet), servicios de difusién de
television por suscripcién por medios alambricos o inalambricos, y servicios
de itinerancia de voz y datos (roaming), en cualquier modalidad de
contratacidén, sean estos prepago o postpago, o cualquier otra que pueda
pactarse; asi como a ser informados con anticipacion de los cortes de estos
servicios para efectuar tareas de mantenimiento, y del tiempo de duracién
estimado de los mismos;

k) A tener vigencia ilimitada en el saldo de las tarjetas prepago de servicio
de telefonia, pines, recargas electronicas y traslados de saldos; sin
| perjuicio de los casos de vencimiento de la linea telefénica por no registrar
en ésta movimiento alguno de entrada o salida de llamadas en el término
de al menos seis meses calendario.

El operador esté obligado a hacer def conocimiento del usuario, mediante el
procedimiento y técnica adecuada; del saldo disponible que contiene la
tarjeta adquirida, pines, recargas electrénicas y traslados de saldo, segln el
valor de la misma, debiendo asegurarse que su descuento sea en razon del
tiempo exacto utilizado;

n) A presentar y que se le resuelvan los reclamos por el servicio publico de
telefonia fija y movil, servicio de transmisién de datos por cualquier clase de
tecnologia ¢ por medic de redes de comunicacion interconectadas
(internet), servicios de difusién de televisién por suscripcidn por medios
alambricos o inalambricos, servicios de itinerancia de voz y datos (roaming)
y demas servicios regulados en la presente ley, de conformidad con lo
establecido en al articulo 98 de la misma y sus reglamentos;

i) Escoger libremente y sin condicién alguna el proveedor, el plan
comercial y los equipos y aparatos necesarios para la prestacion de los
servicios, que sean compatibles tecnoldégicamente;




o) A que se encuentre disponible toda la informacién que el usuario
requiera y que esté relacionada con el ofrecimiento o prestaciéon de los
servicios; asi mismo, a que se proporcione de forma gratuita y facil acceso
dicha informacién de conformidad a lo establecido en el articulo 4 literal ¢}
de la Ley de Proteccién at Consumidor;

p} A recibir de forma gratuita informacién completa, precisa, veraz vy
detallada de los precios de productos, equipos y aparatos, con 0 sin
financiamiento, asi como de las tarifas de los servicios que le aplicaran y
otra que el usuario estime conveniente.

De existir una contratacion, la referida informacion deberé detallarse en
forma desglosada, tanto en los contratos como en |a respectiva facturacion;

q} A que no se les cobren tarifas por productos y servicios que no hayan
sido contratados o aceptados expresamente de forma inequivoca y por
medios constatables suscritos previamente por los usuarios o que éstos
no hayan sido servidos;

r) A que durante la vigencia del contrato las condicio s contractuales
aceptadas por el usuario, no sean meodificadas de manera unilateral por
parte de su proveedor. En caso que el proveedor modifique de forma
unilateral las condiciones contratadas, el usuario tendra derecho a
terminar el contrato de servicio sin penalidad alguna y sin que éste pierda el
derecho a la portabilidad del numero telefénico;

s) A que el proveedor ponga a disposicion del usuario y de manera gratuita
las herramientas, procesos o mecanismos tecnoldgicos eficientes, eficaces
y oportunos que faciliten la atencion al usuario y la calidad, de conformidad
con lo dispuesto en el articulo 21-A de la Ley de Proteccidén al Consumidor;
asi como la atencién a los reclamos de los servicios conforme a los plazos
establecidos en la presente ley;

t) A que se resuelva de forma expedita y eficiente toda peticion,
reclamacion o tramites, en las oficinas fisicas, centros de atencion virtual o
la linea gratuita de atencién al usuario, de conformidad a la presente ley y
sus reglamentos;

u) A recibir informacién gratuita, veraz y oportuna, y a tener acceso a
consultar el estado del tramite, peticion o reclamacion que el usuario realice
en las oficinas fisicas, centros de atencidn virtuales, por teléfono o por
cualquier otro medio que ponga a disposiciéon el proveedor; asi como el
plazo que ocupara el proveedor para dar respuesta al mismo, segun sea el



caso;

v} A que el proveedor no utilice la informacion crediticia proporcionada por
el usuario para fines distintos de los autorizades expresamente por éste,
segun lo establecido en los articulos 14, 15 y 29) literal g), de la Ley de
Regulacién de los Servicios de Informacion sobre el Historial de Crédito de
las Personas, y otras leyes aplicables;

w) Terminar el contrato en cualquier modalidad de suscripcion, por
incumplimiento por parte del proveedor de las condiciones ofertadas o por
deficiencia en el o los servicios contratados. Dicha terminaciéon no podra
exceder el plazo de cinco dias contados a partir de la fecha de
presentacion del requerimiento realizado por el titular del servicio, y podra
ser exigida por cualqguier medic y en cualguier momentc. En todo caso, los
proveedores del servicio incluiran en el contrato a pactar, ambos supuestos
como causales de terminacién del mismo, sin que incurr: :n ningun tipo de
penalidad ¢ recargo.

En caso que existan terminales, dispositivos tecnoldégicos o equipos
financiados por el proveedor, estos seran pagados sin exceder el plazo del
contrato, salvo que las partes acuerden ampliarlo. Lo anterior sin perjuicio
del derecho que tiene el usuario de cancelar de contado el saldo pendiente
del monto financiado, en cualquier momento, asi como de realizar los
abonos que estime convenientes y sin que éste pierda el derecho a la
portabilidad del nimero telefénico.

El proveedor debera desbloquear dichos equipos de forma gratuita y el
usuario continuar cancelando la totalidad del saldo pendiente de los
mismos. En todo caso, el proveedor estara obligado a informarle al usuario,
sobre el derecho que tiene de conservar el nimero telefénico.

En caso de no existir acuerdo en ello, el usuario podra acudir a la
Defensoria del Consumidor a interponer fa denuncia respectiva, la cual se
resolvera segln lo establecido en la Ley de Proteccion al Consumidor;

x) A qué se le otorgue por cualquier medio fisico o electrénico una copia del
contrato firmado por ambas partes y sus anexos, asi como a disponer del
mismo por el medio de su eleccidn, de conformidad a la Ley de Proteccién
al Consumidor;

y) Tener acceso gratuitc a la informacion de sus consumos, de manera
desglosada, a través de la pagina web del proveedor, linea gratuita de
atencién al usuario y por cualquier otro mecanismo gue ponga a su
disposicién el proveedor;



z) A recibir de forma fisica o electronica, en el lugar o por el medio que el
usuario decida, la factura mensual detallada por los servicios contratados,
por lo menos diez dias previo a su vencimiento.

Ademas de los anteriores, son derechos de los usuarios de los servicios regulados
en la presente ley, los siguientes:

1) A ser atendido de forma oportuna, con estandares de calidad y a
interponer reclamos ante los proveedores del servicio por ta mala calidad
en atencién al usuario recibida, para lo cual los proveedores deberan de
contar con un sistema de registro de reclamos, el que debera estar a
disposicién de los usuarios y debera ser auditado por la SIGET.

2) Que no se realicen acciones de cobro y exigencias de pago del servicio
prestado, ni que se generen recargos, multas y suspensidén del servicio,
mientras que el reclamo interpuesto por el usuario ante el operador, SIGET
o la Defensoria del Consumidor, se encuentre pendiente de resolucion
interna, administrativa o judicial.

3) A que se deje sin efecto en la emision de la facturacion, el cobro
respectivo de el o los servicios contratados que no hayan sido
efectivamente proporcionados al usuario.

4) A solicitar la exclusion gratuita de la publicacién de sus datos en el
directorio telefénico u otros medios de publicacién.

5) Elegir el tiempo en el que el servicio de itinerancia de voz y datos
{roaming) estara activado”.

Art. 5.- Reférmase el articulo 30-A, y adiciénese los articulos 30-B y 30-C de la siguiente
manera:

“OBLIGACIONES DEL OPERADOR
Art. 30-A.- Son obligaciones de todo operador, de acuerdo con el servicio que
preste, las siguientes:

a) Llevar un registro de todos los usuarios, incluyendo los de prepago,
debiendo mantener dicha informacidon a disposicién de la autoridad
competente en la investigacién de delitos que la requiera.

b) Poner a disposicidén de la SIGET gratuitamente el acceso a la plataforma o
sistema que utilicen para la gestibn de incidencias con el usuario o



atencion a reclamos, a fin de conocer y descargar el reporte detallado de
casos en proceso, resueltos y no resueltos de los reclamos presentados
por los usuarios. En todo caso, SIGET tendra la facultad de actuar de oficio
en los casos no resueltos de conformidad a lo que disponga ley.

c) En este caso, el Reglamento de Calidad determinara el procedimiento para
resolver los reclamos que no han tenido respuesta por parte del operador.

d) Entregar toda la informacidén requerida por la Fiscalia General de la
Republica relativa a los datos de registro de la linea o lineas telefénicas
investigadas, los registros de llamadas efectuadas durante un periodo
claramente determinado, asi como los datos sobre el origen de cualquier
otro tipo de comunicacidn electrénica, y la suspensidn temporal de las
lineas; el bloqueo de aparatos telefénicos y de las demas comunicaciones
electrénicas se efectuaran de conformidad a lo que disponga ley.

¢) Inscribirse en las respectivas secciones del Registro de Electricidad y
Telecomunicaciones. Para el caso de los comercializadores de acceso a
redes de comunicacion interconectadas (internet) a través del servicio de
transmision de datos, deberan cumplir para ello, con los requisitos
establecidos en el Reglamento de la Ley de Telecomunicaciones.

PROHIBICIONES A LOS OPERADORES
Art. 30-B.- Se prohibe a los operadores lo siguiente;

1) Retrasar por mas de cinco dias la instalacién y la prestacion de
servicios contratados por el usuario.

2) Exceder sin justa causa, los plazos previstos en la ley v la normativa
aplicable, para el cumplimiento de sus obligaciones.

3) Limitar el derecho del usuario a la terminacion del contrato suscrito en
caso de incumplimiento del proveedor, sin penalidad para el usuario.

4) Obstaculizar el derecho de! usuario, ya sea persona natural o juridica,
de portar su nimero, de acuerdo con lo establecido en la ley y en el
Reglamento de Portabilidad Numérica vigente.

§) Inducir a los usuarios a efectuar recargas de saldos en la modalidad
prepago del servicio de telefonia, asi como a suspender el numero

asignado al usuario en caso de no efectuar dichas recargas de saldo.

6) Negar al usuario el traslado domiciliar de los servicios contratados. En



caso que se le dificulte al proveedor continuar proporcionando dichos
servicios, debera permitir que el usuario termine de forma anticipada el
contrato sin penalidad alguna para éste, debiendo ofrecer modalidades
de pago para los equipes financiados por el proveedor sin intereses
adicionales a los pactados iniciaimente.

7) Compartir los datos personales que proporciona el usuario para efectos
de contratacion tales como: nombre, nombre comercial y razén social,
Documento Unico de ldentidad, Numero de Identificacién Tributaria,
datos de ingresos economicos, lugar de trabajo, niumero telefénico y
domicilio, y cualquier datc proporcionado de referencias personales y
familiares.

8) Ofrecer o contratar sus servicios en zonas que no tengan cobertura.

NEUTRALIDAD DE LA RED

Art, 30-C.- Los operadores deberan garantizar la neutralidad de la red,
entendiendo por tal que los Proveedor de Servicios de Internet ISP, por sus siglas
en inglés— nacionales no podran de forma arbitraria, realizar las siguientes
actividades: bloquear, interferir, discriminar, intervenir, entorpecer, ni restringir el
derecho de cualquier usuario de redes de comunicacién interconectadas (internet)
para utilizar, enviar, recibir u ofrecer cualquier contenido, aplicacion o servicio legal
a través de dicha red, asi como cualquier otro tipo de actividad o uso legal
realizado a través de ésta, previo acuerdo con el operador en la prestacién del
servicio y mediante el pago correspondiente”.

Art. 6.- Incorporese el articulo 31-A, dentro del Titulo V, Régimen de Infracciones y
Sanciones, Capitulo |, Régimen de Infracciones, de la siguiente manera:

“TITULO V
REGIMEN DE INFRACCIONES Y SANCIONES

CAPITULO |
REGIMEN DE INFRACCIONES

INFRACCIONES ESPECIALES
Art. 31-A.- Son infracciones especiales:

1) Negarse a recibir toda clase de reclamos realizados por los usuarios ante el
operador que brinda los servicios regulados por la presente ley.

2) No resolver los reclamos presentados por los usuarics dentro del plazo




correspondiente; asi como cualquier otra obligacién del operador.

3) Impedir que el usuario elija libremente al proveedor, el plan comercial, asi
como los equipos o aparatos necesarios para la prestacion de los servicios,
siempre que éstos sean compatibles tecnoldégicamente.

4) Limitar el derecho a la informacién en contravencién a lo establecido en los
literales o) y p), del inciso primero del articulo 29 de la presente ley.

5} Efectuar el cobro de tarifas por productos o por servicios no contratados
por el usuario o que no hayan sido prestados por parte del operador, a
pesar de haber sido contratados.

8) Modificar unilateralmente el contrato de servicio de telecomunicaciones
suscrito por el usuario.

7) Limitar la gratuidad y el derecho a la informacién que el usuario requiera de
forma detallada, desglosada y de la cual sea titular; y que esté relacionada
con el ofrecimiento o prestacion del servicio a contratar o contratado.

8) Negarse a la terminacién del contrato, en los casos previstos en la presente
ley.

9} No cumplir con la velocidad, cantidad de datos contratados disponibles o
duracién de la navegacién por redes de comunicacion interconectadas
(internet) ofertada o contratada en los planes de dicha red o telefonia en
cualquiera de sus modalidades.

10} Realizar de forma arbitraria la portaciéon del nimero telefénico moévil o fijo
en modalidad prepago y postpago, sin el consentimientc por escrito del
usuario.

11) No entregar la factura mensual detailada por los servicios contratados, al
menos diez dias previos a su vencimiento.

12) No contar con el sistema de registro de reclamos al que se refiere el
numeral uno del inciso segundo del articulo 29 de |a presente ley.

13)Negarse a efectuar la terminacién del contrato sin ningun tipo de
penalizacién para el usuario, en caso de incumplimiento de las condiciones
ofertadas por el proveedor, o por deficiencia en el o los servicios
contratados.

14} Incumplir el plazo de instalacion y prestaciéon de servicios contratados por



el usuario, segun lo establecido en esta ley.

15} Inducir a los usuarios a efectuar recargas de saldos, asi como la
suspension del numero asighado al usuario, segun lo establecido en el
numeral 5), del articulo 30-B de la presente ley.

16)Negarse a realizar el traslado domiciliar de los servicios de
telecomunicaciones contratados, excepto los casos en los que no exista la
factibilidad técnica, caso fortuito o fuerza mayor.

17) Compartir los datos personales proporcionados por el usuario, segun lo
establecido en el numeral 7), del articulo 30-B de la presente ley.

18) Ofrecer y contratar sus servicios en zonas que no tengan cobertura.

18} Realizar acciones de cobro, exigencias de pago y suspension de los
servicios que se encuentren en proceso de reclamo, segun Io establecido
en el numeral 2), del incise segundo del articulo 29 de la presente ley”.

Art. 7.- Reférmase el literal ¢), y derogase los literales d) y f} del articulo 32, relativo a
infracciones menos graves, de la siguiente manera:

“c) Desconectar arbitrariamente los servicios de telecomunicaciones contratados
por el usuario en cualquier modalidad;”

Art. 8.- Reformar el literal h), del articulo 34 de la Ley de Telecomunicaciones, de |a
siguiente manera:

“h) Incumplir los términos y condiciones establecidos en los contratos para la
prestacién de los servicios de telefonia, incluyendo cobros excesivos o indebidos
de estos, a mas de mil de los usuarios en el plazo de un mes, con base a los datos
extraidos de la plataforma o sistema que utilicen los operadores para la gestién de
incidencias con el usuario o atencion a reclamos”.

Art. 9.- Reformase el inciso primero del articulo 35, de la siguiente manera:

“PRESCRIPCION

Art. 35.- Las infracciones especiales, menos graves y graves prescribirén al afio y
las infracciones muy graves prescribiran a los dos afios, si antes de vencer dichos
pltazos no se ha notificado al supuesto infractor la iniciacién del respectivo



procedimiento”.

Art. 10.- Incorpérese el articulo 35-A dentro del Capitulo Il, Régimen de Sanciones del
Titulo V, Régimen de Infracciones y Sanciones, de la siguiente manera:

SCAPITULO Il
REGIMEN DE SANCIONES

SANCIONES PARA LAS INFRACCIONES ESPECIALES
Art. 35-A.- Las infracciones especiales seran sancionadas con multa hasta de treinta
y siete salarios minimos mensuales en la industria.

Para los efectos de la presente ley, se entendera que un salario mensual es el
equivalente a treinta jornadas ordinarias de trabajo diario diurno”.

Art. 11.- Incorpérense los articulos 40-A y 40-B después del articulo 40 de Ia siguiente
manera;

“MULTA Y COMPENSACION POR INFRACCIONES QUE AFECTAN A LOS
USUARIOS INDIVIDUALES O COLECTIVOS

Art. 40-A - No obstante lo dispuesto en los articulos anteriores la cuantia de la multa
que deba imponerse al operador gue resultare culpable de infracciones que afecten
intereses individuales o colectivos, en ningln caso, sera inferior al dafio causado o a
lo cobrado indebidamente a consecuencia de la infraccién que se le ha comprobado.

Asimismo, se obligara al operador a otorgar la compensacion en los casos de
incumplimiento previstos en la presente ley y sus reglamentos, asi como a devolver a
los usuarios, lo que éstos hubieren pagado indebidamente conforme lo dispuesto en
el articulo 98 de 1a presente ley.

El hecho que el operador hubiere reparado el dafio producido o devuelto lo cobrado
indebidamente, no limitara la facultad de SIGET de imponer la sancidn
correspondiente.

CRITERIOS PARA LA DETERMINACION DE LA MULTA

Art. 40-B.- Para la determinacién de la multa se tendran en cuenta los siguientes
criterios: tamano de la empresa, el impacto en los derechos del usuario, la naturaleza
del perjuicio causado o grado de afectacion a la integridad o al patrimonio de los
usuarios, el grado de intencionalidad del infractor, el grado de participacién en la
accion u omisién, cobro indebido realizado y las circunstancias en que ésta se
cometa, la reincidencia o incumplimiento reiterado, segun el caso”,



l
l

Art. 12.- Reférmase el articulo 98 de la siguiente manera:

“SOLUCION DE RECLAMOS DE LOS USUARIOS

Art. 98.- El operador debera resolver de manera gratuita en un plazo maximo de
cinco dias habiles, los reclamos que presenten los usuarios de los servicios publicos
de telefonia fija y moévil, servicio de transmisién de datos por cualquier clase de
tecnologia o por medio de redes de comunicacién interconectadas (internet),
servicios de difusion de televisidn por suscripcion por medios alambricos o
inalambricos, servicios de itinerancia de voz y datos (roaming) y demas servicios
regulados en la presente ley y sus reglamentos.

Las causas por las que los usuarios podran interponer un reclamo, entre otras, son
las siguientes:

a) De la Facturacion:
1) Cobros y cargos que el usuario desconoce.

2) Cobros y cargos por servicios suplementarios o adicionales que el usuario
no hubiere contratado.

3) Falta de informacion, desglose o detalle de los cobros y cargos facturados.
4) Falta de detalle de los descuentos efectuados por servicios no prestados.

5) Incumplimiento en la entrega de la factura oportunamente, de forma fisica
o electrénica, en el lugar o por el medio establecido por el usuario.

Los reclamos por facturacion podran presentarse por facturas o recibos
anteriores a aquel respecto del cual se presenta el mismo. En todo caso se
aplicara lo establecido en el numeral 2 del inciso segundo del articulo 29 de
la presente ley.

b) Cobro del servicio por montos cobrados al usuario por el servicio contratado,
que corresponden a conceptos distintos a los oportunamente facturados, y
respecto de los cuales el usuario desconoce el consumo del servicio o el titulo
del cual se deriva el derecho del operador para cobrarlos.

c) Instalacion, activacion y desactivacion del servicio:

1) Incumplimiento del plazo para la instalacion o activacién del servicio al que
se hubiere comprometido al momento de la contratacion.



2} Incumplimientoc en la activacion o desactivacion de servicios
suplementarios ¢ adicionales que hubieren sido solicitados por el usuario,

d) Traslado del servicio: incumplimiento del operador de efectuar el traslado
del servicio en la fecha en la que se hubiere comprometido o cuando frente a
una solicitud de traslado, no hubiere respuesta o no se encontrase c¢onforme
con la misma.

e) Suspension o corte del servicio: casos en los que el usuario considere que
ha sufrido una suspension injustificada o que su servicio ha sido cortado sin
causa justificada.

En los casos de suspension o corte injustificado de los servicios, el plazo para
resolver el reclamo y restablecer el servicio no podra exceder las veinticuatro
horas, salvo caso fortuito o fuerza mayor.

f) Calidad e idoneidad en la prestacidn de los servicios incluyendo veracidad de
la informacion brindada al usuario y la deficiencia en la calidad de los servicios
prestados: problemas derivados de un inadecuado funcionamiento de la red que
generan insatisfaccion del usuario, debido al incumplimiento de los parametros
establecidos en los reglamentos técnicos basados en las normas de calidad de
los servicios de telecomunicaciones.

Del mismo modo, se consideraran como problemas de calidad, los derivados de
la suspension del servicio sin previo aviso.

g) Acreditacién de saldos y paquetes de datos:

1)} Por saldos no acreditados o acreditados parcialmente.
2) Problemas en la activacion de paquetes de datos.

3} incumplimiento en la vigencia ilimitada de la cantidad de datos contratados
y del saldo acreditado no consumido.

En los casos de acreditacidn de saldos y paquetes de datos, el plazo para
resolver el reclamo no podra exceder las veinticuatro horas.

h) Negativa injustificada del operador a contratar con el solicitante del servicio.

Para presentar los reclamos por el o los servicios de telecomunicaciones
contratados, el usuario podra elegir entre el Operador, SIGET o la Defensoria del
Consumidor. La instancia en la que el usuario presentare el reclamo resolvera



dentro de los plazos segun corresponda en el marco de sus competencias.

Una vez presentado el reclamo ante alguna de las instancias competentes, debera
esperar el agotamiento del proceso iniciado en la misma.

Si el usuario no aceptare la resolucion a su reclamo ante el operador, podra acudir
ante la Defensoria del Consumidor o SIGET.

Cuando el usuario no obtuviere resolucién a su reclamo por parte del operador
dentro del plazo establecido, se considerara la resolucion a su favor, debiendo el
usuario acudir a la SIGET para que ésta ordene al operador el reintegro de lo que
corresponda segun lo reclamado y a descontarle en su proximo periodo de
facturacion por los servicios no prestados.

En caso de cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el usuario haya
cancelado al operador, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes.
Cuando el usuario solicitare el reintegro en efectivo, el operador tendra un plazo
maximo de diez dias calendario para realizarlo.

Los operadores deberan contar con un sistema de registro de reclamos, en el cual
se consignen los datos generales de reclamos efectuados por los usuarios.

El reclamo presentado, asi como las notificaciones, medios probatorios y demas
documentos referidos al mismo, deberan formar un expediente cuya organizacion
y conservacién sera responsabilidad de los operadores, quienes asignaran al
expediente un cédigo o nimero de identificacién del reclamo, mismo que se
mantendra en el transcurso del procedimiento administrativo y que servira para la
consulta del estado en el que se encontrare.

El operador adoptara las medidas necesarias a fin de preservar la unidad del
expediente de reclamo en forma fisica y electrénica.

Las partes podran solicitar, en todo momento, que se les expida de manera
gratuita, copia simple o certificada de las piezas del expediente correspondiente al
tramite de reclamo.

La solucién del reclamo, favorable o desfavorable, deberd ser fundamentada vy
suscrita por el o los responsables, detallando cada uno de los medios probatorios
actuados que sustenten su decision y de las normas legales aplicadas en la
resolucion de cada caso. La notificacidon de la solucidn del reclamo debera ser
comunicada por escrito al usuario afectado, al dia siguiente de vencido el plazo,
enviandc una copia de la misma a la SIGET, dicha notificacion se efectuara en la
direccién donde se remiten las facturas por el servicio reclamado o en la que el
usuario hubiere sefialado por escrito durante el procedimiento de reclamo.



La SIGET, a requerimiento de la Defensoria del Consumidor, debera presentar un
informe técnico sobre el reclamo, en un plazo maximo de ocho dias habiles. Para
elio el operador estard obligado a proporcionar a la SIGET, a requerimiento de
ésta y en un plazo no mayor de tres dias habiles después de recibida la solicitud,
el respaldo documental de los cobros o condiciones de prestaciones del servicio,
segun sea el caso. Asimismo, el operador deberd enviar el expediente
correspondiente al reclamo.

La SIGET como parte del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, esta
obligada, de acuerdo a las facultades establecidas por su marco normativo, a
prestar la colaboracion que la Defensoria del Cons nidor requiera”.

Art. 13.- Adicidnese el articulo 98-A, de la siguiente manera:

“DERECHO DEL USUARIO A COMPENSACION AUTOMATICA POR CORTE DE
SERVICIO

Art. 98-A.- Los usuarios de los servicios publicos de telefonia fija y mévil, servicio de
transmisién de datos por cualquier clase de tecnologia o por medio de redes de
comunicacion interconectadas (internet), servicios de difusién de television por
suscripcidn por medios alambricos o inaldmbricos, servicios de itinerancia de voz y
datos (roaming) y demads servicios regulados en la presente ley, cuando se vean
afectados por interrupcién, suspensién o corte injustificado ya sea total o parcial de
la red, deberan ser compensados por el operador con quien hayan contratado el o
los servicios, sin necesidad de interponer un reclamo por esta causa.

El operador, adicionalmente a los descuentos correspondientes por servicios no
prestados, compensara al usuario por medio de servicios de la misma naturaleza
gue fueron afectados. En el caso que, debido a las caracteristicas ¢ naturaleza del
servicio contratado no fuera posible compensar al usuario con servicios, el operador
debera:

a} Aplicar el descuento correspondiente en su préoximo periodo de facturacion, si
se trataré de servicios prestados bajo la modalidad postpago; vy

b) Aplicar la acreditacion de saldos dentro del plazo maximo de cinco dias
habiles siguientes de ocurrida la afectacién, si se trataré de servicios
prestados bajo la modalidad prepago.

La compensacion a la que se refiere el presente articulo no sera procedente cuando
al momento de la afectacién del servicio:

a) El usuario tenga suspendido su servicio por mora en el pago de los servicios
afectados, cuando se trataré de la modalidad postpago.



b) El usuario no cuente con saldo, paquete de minutos activos, o cuenta de datos
activas, cuando se tratare de la modalidad prepago.

¢) Exista suspension por reporte de robo, hurto o extravio del terminal, ya sea en
la modalidad prepage o postpago.

En el caso de que el operador necesite realizar trabajos de mantenimiento en su red
o sistema, debera notificarlo a los usuarios con al menos tres dias habiles de
anticipacion, a través de medios constatables”.

Art. 14.- El presente decreto entrara en vigencia ocho dias después de su publicacién en
el Diario Oficial.

DADO EN EL SALON AZUL DEL PALACIO LEGISLATIVO: San Salvador, a los
del mes de del afio dos mil diecinueve.-



