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DECRETO Ne, 282

LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR,

CONSIDERANDO:

I Que de conformidad con el articulo 13, ordinal 5°. de la Constifucién, corresponde a este Organo del Estado "decretar, interpretar
auténticamente, reformar y derogar las leyes secundarias”.

II. Que medianie Decretn Legisiativo No. 776, de fecha 31 deagosts del afic 2003, publicado en el Diado Oficial No. 166, Tomo No. 368,
de fecha ocho de septiembre de 2003, se emitis 1a Ley de Proteccion al Consumidor, 1a cual tiene por objeto pro os derechos de los
consemidores a fin de procucar el equitibrio, cereza y seguridad juddica en sus relacicnes con los proveed 33 comn establecer &1
Sistema Nacional de Proteccidn al Consomidor y la Defensoria del Consumidor como institucidn encargadaldepromover y desarrollar la
proteccién de fos consumidores, disponiendo su erganizacién, competencia y sus sefaciones con losofganos e instituciones del Estado y
Jos particulares, cuando requiera coordinar su actuacién.

L Que enlaacmualidad, se han detectado clertos vacios en 1a relacionada ley, que pemmogﬂéf% tchos de los nsuaros de los servicios
de teleconmnicaciones sean yulnerados a través de pricticas imegulares por parte rgc? SToperadores y quicnes prestar: los servicios, en
razén de Io cual se vuelve necesario emifir reformas a dicho cuerpo nmnﬁvncnnﬁﬁﬁ'nﬁdadﬂ%yfaﬁﬂhmdejexﬁdn de los
derechos d os consunidres, s como  lidad d s sexviciosproporcopi 63 or o @ omumicaciones,

sl R
. ‘}%f’"
POR TANTO, Ea
i‘u‘?

I i ycunelapoyodelasdlpumdasylosd:pmados"{o:man
Noel Quijano Gonzilez, Tosé Serafin Orantes Rodriguez, Yanci, d(zf\adalnpe Urhma C‘:'onzalc:z, Alberto Armando Romero Rodriguez, José Francisco
Mlerino Lépez, Mario MarroquinMejia, Gustavo Danilo AmsmMaxﬁnﬂ.\/ﬁgutlAngel Alfaro, Damiin Alegria, Jos€ Antonio Almendariz Rivas, Dina
Yamileth Argueta Avelar, Rina Idalia Araujc de Martinez, vp[f&lgOAvﬁaA'\?ﬂﬁ Laucfa del Cammen Ayala de Ledn, Ana Lacia Baires de Martinez,
Marta Fvelyn Batres Araujo, Rail Beltrhan, Yolanda Anabel Belloso Salazar Douglas Antonio Cardona Villatoro, Manuel Orlmdo Cabrera Candray,
Catzlino Antonio Castillo Arguera, Silvia, -!.lq'.mdrma Castro E:gueroa,'f‘ehssa Guadalupe Cristales Miranda, Rosa Alma Cruz Matinero, Tomis Emilio
Corea Fuentes, Nidia Diaz, Margarita Escoﬁair Tosé Edg?'Eséolan Batarse, Julio César Fabiin Pérez, fuan Manuel de Jests Flores Commejo, Carlos
Alberto Garcia Ruiz, Marda Ehzabcth’(ipmez Peﬂa,N;mm Guisela Herrera de Portillo, Erdck Ademir Hemindez Portillo, José Andrés Hemindez
Ventura, Maytee Gabriela Trabey anie,Anaid&&damedeAwa,»munmRobem Linares Ramirez, Reynzaldo Antonio Lépez Cardoza,
José Mauricio Lopez Navas, ensm I\Imgann Lopa Quinrana, Andelia Guadatupe Lopez de Kleutgens, Armro Simedn Magafia Azmitia, Rodolfo
Antonjo Martinez, Carmen Mﬂznz Maj,:ol:gn Valera, Roclo Tamileth Menjivar Tejada, Silvia Estela Ostorga de Escobar, Jeannette Carolina Palacios
dg Lazo, José Jawahh%eto%sco Javier Pérez Alvarenga, Maria lsaura Pineda, Mario Antonio Ponce Lépez, René Alfredo Portillo Cua-
dra, Milton Ricafdo Garay,"David Emesto Reyes Molina, Carlos Armando Reyes Ramos, Daniel Alcides Reyes Rubio, Monica del Carmen
Rivas Gémezﬁh iz Romero, Karla Maria Roque Cagpi, Jorge Luis Rosales Rios, Jaime Crlando Sandoval Leiva, Karina Ivetie Sosa de Rodas,

José Luis Utias, J avier Antonio Valdez Castillo, Mauricio Emesto Vargas Valdez, Ricardo Andrés Velasquez Parker, Marcela Guadatupe Villatoro

Alvmmfl:mnm.wc TJasé Zablah Safie y Claudia Marfa Zamon de Ramirez.

DECRETA, las siguientes:

REFORMAS A L4 LEY DE PROTECCION AL CONSGMIDOR

Art. 1.~ Adiciénase un literal 1) al articulo 18 de la siguiente manera;

"n) Realizar gestiones con fines comerciales ¥ publiciterios, asi como de cobrns al dendar; codeudor, fiadar o sus familisres, foem de dias
¥ horas hibiles, mediante repetitivos mensajes cortos de texto (SMS) o mensajes multimedia (MMS), llamadas telefonicas, correos
electronicos u otras modalidades, mis afld de 1os alcances que establecen 1as leyes, Esta prohibicién rambién es aplicable a 1as personas
naturales o juddicas que se dediquen a gestiones de cobro.
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Para efectos de esta disposicion, se entenderd por dias y homs hibiles el tiempo comprendido de hines a viernes, dadelasochodelamanana
hasta las sefs de la tarde”.

Art 2. Incorpérase, después del articulo 21-B del Capitule T, def Titulo I, una "Seccién Especial” que se denomine "Proteccién al Consumidor
de los Sexvicios de Telecomunicaciones™; asimismo, adiciénase los articulos 21-C y 21-D, con sus respectivos acapites, de la siguiente manera:

Obligaciones especinles para los operadores de los servicios de telecomunicaciones

Art. 21-C.- Los operadores de servicios de felecormmicaciones, en sus relaciones contractuales con Ios ¢

“SECCION ESPECIAL
PROTECCION AL CONSTMIDOR DE L.OS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

es de los referidos servicios,

estan obligados segiin el caso, a cumplir con lo signiente: LD F
)

13

3
4

Pmecadispmiciﬁnmlineagmnﬁmdeam:iﬁnalmnnmidcr,mhmmldebmﬁnhdnd&%mndﬁnmmhnandegmﬁéaqmidmﬁﬁqm

1a consulfa o reclamo realizado. f& ’cﬁ;‘;&?
e

Brindar informacidn relacionadz con los derechos de los consumidores y! % I’onchv:wud” de prestacion de los servicios.

Brindar de manera continua y sin interrupcionas injustificadas los servicios

Ofrecer a los conswnidores diferentes plazos contractuales en plans‘ﬁmmrcurfk cnﬁtlosqucalmmosdebemnmsnrm seis y

doce meses. En el caso que no medie contmoporadqmsmunde eqmpos&aparams se deberd offecer al uspario vn plan comercial sin

R
plazos de penmanencia obligatoriz. ‘ ﬁ ,9 o M

El conirato de servicio de telecommmicaciones deberd 5ér mdependzeng de? comfrato relativo a lag terminales o equipos.

¥
,;u
Informar de forma completa, precisa, veraz, r,lmyopommadeias condiciones relativas a 11 ntilizacion de los servicios de itinerancia de

voz y datos (foaming). Ry

' Y,
Wotificar al consumidor por medmyde‘fmmagmmxm,mandneshputmdlummmémnmmmdslmmm
cantmtadosdemnenmcadevozy da s(roamuﬁ-'a efecto que el consumidor decida la continuacion o suspensién del mismo. Fn caso
dewammmampuﬁgddmﬁm‘ﬁnﬁralanmﬁmmeloyezadnrpmc:dunalasnspms:mdelmdmantealpmndu
de itincrancia. K4 2 %

S

bet

Acreditar a] siguienta; cic d‘“lo de faciufigion 1 cantidad de datos contratados disponibles y los minutos no consumidos bajo la modalidad
postpagcdelgﬁ% s L fortia y trensmisitm de datos por coalguier clase de tecnologia o por medio de internet, ya sean fijas o mo-
viles, en, Er:rm%y cnmhclon:s pactadas. Para tal efecto el operador deberd informar por cualquier medio y de forma gramita
al,, iniciarelSiguiente ciclo*de facturacion, los minutos y datos que fieron trasladados.

Iy ' aninttos y los datos no consumidos podrin acumularse hasta por noventa dias, cuando aplicare.

Sly;‘w Mantener [a vigeneia ilimitada en &l saldo de la modatidad prepago de telefonia, pines, recargas electronicas y traslados de saldos, paquetes

)]

de minutos activos y cuentas de datos activas; exceptuando los siguientes casos:

a) Inactividad del nimero telefénico por no regisirar 2n £ste movimiento atguno de entradz o salida de llamadas, pines, recargas electré-
nicas y iraslados de saldos, paquetes de minutos activos y cuentas de datos activas en el término de al menos seis meses calendado.

b) Cuando los saldos y paquetes que estuvieren a favor del usuario, expiren de forma automitica al momento da Ja portacitn del nimero
telefonico. N
~

Lo antetior sin perjuicio de que los operadores comercialicen promociones con vigencia limitada.
Realizar de forma gratuita el cambio de g:odahdad de prepago a posipago o viceversa, de los servicios de telefonia y transmision de datos

cnalqudased:tx:cmiogmaparmedmdemrzmer,;msemﬁjns o mavites, cuando el consumidor asi 1o solicite, una vez finalizado
¢l contrato. Et cambio de la modalidad de f prepago 2 pOstpago, estard sujeio a que el consumidor cumpla con los requisitos establecidos
para confratar.
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10) Mantenerla cantidad de datos coniratados disponibles y los minrtos no consumidos, cuando ef consumidor solicite el cambio de modalidad
de prepago a postpago o viceversa.

11) Brindar accesc penmanente y gratuito a los nkmeros de vrgencia y emergencia de los sexvicios de asisitencia pdblica, definidos en el plan
de numeracion telefénica aprobado por Ia SIGET.

12) Incluir siempre La opcidn de atencidn personalizada al cliente por un agente, para todas las gestiones que los consumidores reafizan por
teléfono, independientemente de los sistemas autormatizades que pongan al servicio del cliente.

13) Remitir por el medio que el consumidor sediale, las modificaciones a los contratos cuanda se sealiren par medio telefénico.

14) Permitir que la desactivacin a suscripciones, concursos masivos ¥ juegos, eutre otros, habilitados a través m%& cortos de texto
(SMS) o mensajes multimedia (MMS) pueda realizarse de manera ficil y gratuita, wilizando al menos ¢l mismb medio por el que fue

15) Inchuir de manem gratuita en la facturacién mensual el detalle de los cargos por mensajes conos{o'r‘exto (SMS) y mensajes multimedia
(VDVS), v sea de suscripeiones, conqursos, juegos, chats u otros que no estuvieren comemp'?a" fen el contrato original del servicio. En
hmodahdmidchscmmammsmm.dopaadmmnﬁmdefmgxmmm?’qa g!’nﬂplmadcpordmhassmmpunm

16) Poner a disposicidn del consumidor ua mecanismo de comunicacidn ficil y mnnto;pam que el usuano cancele o deshabilite el recibi-
miento de promociones u ofertas a traves de mensajes corfos de {exto (S\iS) o mgsajcs mulfitnedii ta (MMS), correo elecirdnico, llamadas
telefonicas o cualquier otro mecanismo de difusion de publicidad que cl._apexadoﬁ w

42..4
17) Deberin deposifar los contratas de adhesite, formulados y anexos mf.‘l,ﬂ:f:fms:sn d:lijmzdarhquevmﬁcmmunpluzn 10 mayor
a noventa dias contados a partir del respective depdsito, que g&nnplm lo cones%md.lmu: 2 los derechos del consumidor, debiendo hacer
¢&sta en su caso, las observaciones pertinentes dentro dcl inismo glazo de confomndad al procedimiento establecido en el Reglamento de
1a presente ley. :
18) Informar al consumidor del envio del dato ncgam'o dd_jmtmﬂ dc.r
de anticipacién.

Prohibiciones especiales para los ope};idt?g de ios }erﬂcwsr de relecomunicaciones

Art. 21-D.- Se prohibe 2 los upemdmts dc%os smm::os dc félccomumcamoucs incurrir en las siguientes condoctas:

N
1 Uuhmhmfmnmm‘guxmal mﬁﬁdﬁﬁ@mm&wdmmﬂmmﬁnsmdemmmw

dste.

) MNegaral consm‘xidor que harya"'tonmtado los servicios regulados por 1a presente ley, copia del contrato suscrito y sus anexos.
3 Condmonm: mmd_c‘gg‘a; 1 adquisicién o arrendamiento de un equipo ante el mismmo operador, para la contratacién de un servicio,

4)  Condicionar fa contratacion del servicio soficitado por el consumidor  la contratacidn de otros servicios o planes no solicitados por &ste.
%
ﬁ%tnpcndcr unilateratmente la ejecucién del contrato, salvo los casos previstos en la ley.

' 6) 7 Inchurcnlos contratos todo tipo de cldusulas abusivas.

7) Celebrar contratos con Jos consumidores, en los cuales no se express principatmente y de forma clara la existencia de plazos forzosos de
permanenciz, cuando aplicare, 1as obligaciones, derechos, tarifas, cliusulas de terminacién del contrato sinresponsabilidad al consumidoren
caso de incummplimiento del proveedar, asi como las formas da pago de valores en caso de tenminacion anticipada, 1as condiciones expresas
en que s& le proporcionard el servicio al consumidor, ¥ 1a coberiura que éste obtendrd. El incumplimiento a esta obligacion podrd dar lugar
a la terminacion del contrato,

8) Decidir atbitradamente el plazo de 1a promroga contractual.

9) Efectuar cargos o cobros adicionales por mensajes corios de texto (SMS), mensajes multimedia (MMS) o cualquier otro medio, como
condicitn para que el consumidor acceda a promociones.

10) Exigir a los consurmidores el pago de forma anticipada y sin haber kansarrido el periodo de servido comrespondiente, por los servicios de
telecomunicaciones en ]a modalidad de postpago.




55

ks

16 DIARIO OFICIAL Tomo N° 423

11) Nega:sc a recibir o restringir, dentro de sus agencizs, el pago en efectivo por los servicios contratados”.

Art. 3.~ Adiciénase al articulo 42, de las infracciones leves, los literales k), T) y m) de la signiente manera;
"k) Incomplir la obligacion relativa a poner a disposicién de los consunridores de los servicios de telecomunicaciones una linea gratita
de atencion al usuario, asi como no proporcionar un nfimero de gestion;
§) Limiing el acceso permmmenie y gratuito a los niimeros de urgencis y emergencia de los sexvicios de asistencin pGhlica, definidos en
¢l plan de numeracion telefonica aprobado por la SIGET;
m} No poner a disposicin del consumidor en los sistemas de servicio alchmtchatcnmmpﬂsoual:zadaporma&cg‘)tcdecmfoumdad
con el mmmneral 12) del articulo 21-C de 1a presente ley”.

£)  Incumplir con lo establecido en el oumeral 4), ddamcuinzl-Cchapmﬁcle‘ rclat:;{oaloﬁwmenrnyconummondcmos-

s)  Incumplir las obligaciones relativas a los mensajes de texto (SMS}' E‘mmw mulh“fn:ﬁu (MMS) contenidas en los numerales 14),

15}y 16 del articulo 21-C de 1a presente ley”.

Art. 5.- Reférmase el literal n), adiciénase los literates 1), ?),:Z’\l);v), w),x) y) ¥ 2) & incorpdrase un inciso segimdo con los numerales 1) ¥ 2),

en of articulo 44 de las infracciones muy graves de la sxglnmwmgnm
mnﬂ

"n) Uulizar forrmlarios o contratos de a%esxén oon sus%pmtosque 1o fueron depositados previamente, estando obligado a ello, o ufilizar
diferentes de los aprobados, o hacc:ﬂu‘iﬁdc aqucllosqge fueron rechazados, de conformidad con los articulos 21-C numeral 17), y 22
da:shlcy'yal.atbculo14 nci o de%%;yﬁspemnldeLuﬁﬁmunesmeehmmuPQmUmHmnmmaL

xq
1) Incumplir:mlaahlignmﬂldznuuﬁmr consumidor coando esté por superar el Hovite nvirimo esmblecido de los servicios cearma-

tados de jtinerancia devoz'ydatos roammg) asi como no sespetar 1a decisién del consumidor sobre la continuacién del servicio, de
conformidad a.lo esmblccxdo mcl mmeral 6) ded ariculo 21-C de Ia presente ley;

l‘

articrlo 21- I de [a presente ley,

v) Exigiral consumidor del servicio de telecomunicaciones, el pago de cargos adicionales como condicion para acceder a cualquier tipo
de promocidn, asi como el pagp anticipado del servicio de conformidad con lo establecido en los pumerales 9) y 10) del articulo 21-D
de 1a presente ley,;

w) No recibir o restringir el pago en efectivo, en los téminos establecidos en ¢l numeral 11) del articulo 21-D de 1a presente ley;

x) Exigir al consumidor ¢! pago por el envio o recepcin de mensajes cortos de texto (SMS) y mensajes multimedia (MMS) para [a
obtencifn de premios, beneficios o para el acceso & promociones da telefoniy mévil cuando stos sean afertados por el proveador dal

icio;

y) Elincumplimiento de la prohibicidn relativa a realizar llamadas (elefonicas, enviar mensajes ds texto (SMS) y mensajes multimedia

(MMS), correcs electrénicos 1 otras modatidades, con fines comerciales y publicitnrios £n hocas hibiles, de conformidad al Hiteral n)

del articulo 18 de 1a presente ley, y
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> A

Z) No informar 3l consumidor del envio del dato negativo de su historial de crédito de acnerdo a lo establecido en el numeral 18 del
articulo 21-C de [a presente lay.

f’; o ;.

Tambi¢n 5on infracciones oy graves, las siguientes:
1) No especificar clacsmente eq el contrato de servicio de telecemunicaciones respectivo, los tEmminos y condiciones bajo fos cuales se

prestar? el sefvicio, especialmente en lo referente a calidad, cobertura, tarifas, ftinerancia de voz y datos (roaming), continuidad del
mismo, velocidad, cantidad de dates contratados disponibles y duracién de navegacién.

2) No informar de las tarifas cobradas por el servigio piblico de telefonia fija y mdvil, servicio de transmisitn de datos por cualquier
clase de tecnclogia o por medio de futernet, servicios de difusion de televisién por suseripcidn por medios akimbricos o inalimbri-
cos, y servicios de itinerancia de voz y datos (roaming), en cualquier modalidad de contratacion, sean 'stos’x'ggg}go o postpago, o
cualquier otra que pueda pactarse; asi como no propercionar factura digiial o fisica, de acuerdo a lo e:»h'bleqdnporehmm:in,ni
informar con anticipacién de los cortes de estos servicios para efectuar tareas de mantenirniento o d%cmpo de duracidn estimado
de Ios mismos”. IQ}
Disposicién Transitoria ﬁ;{%
T
Art. 6.- Los proveedores de los servicios de telecomunicaciones depositarin en la Defensoria d.%l’&nsmndor. los formularios de contratos de
adhesidn y sus anexos para su revisidn y autorizacién dentro de un plazo no mayor a quince dias después delaen%agrxmvigemia del presente decreto;
vencido dicho plazo, no podrin suscribir contratos whilizando los formmlarios que no hayarisido deposita T4
4
Art. 7.- Pl presante decreto entraré en vigencia ocho dizs despoés de su publi &md&g}@g’ﬂ
B, . ‘%}%
Y v .
DADO EN EL SALON AZUT. DEL PALACIO LEGISLATIVO: SanSahf;fghrfh Tos veintisicle;das del mes de marzo del afio dos mil discineve.-
L s & % &
39 Gd”
NORMAN NOEL QUIUANQ GONZALEZ,
- PRESIDENIE;.

© ~ GUILLERMO ANTONIO GALLEGOS NAVARRETE,

JOSE SERAFIN ORANTES RODRIGUEZ, .

PRIMER VICEPRESIDENTE" L SEGUNDO VICEPRESIDENTE.
YANCI GUADALUPE URBINA GONZALEZ, .~ ALBERTO ARMANDO ROMERO RODRIGUEZ,
TERCERA VICEPRESIDENTA. "~ CUARTO VICEPRESIDENTE.
A e I - ,~-.;-b L/‘i
JOSE FRANCISCO MERINO LOPEZ, RODOLFQ ANTONIO PARKER SOTO,
{ER SECRETARIO. SEGUNDQ SECRETARIO,
Noﬁfg&mm;};céﬁmo AMAYA, PATRICIA ELENA VALDIVIESO DE GALLARDO,
) %?mcm& SECRETARIA. CUARTA. SECRETARIA.
o "%&NUMAN POMPILIC SALGADO GARCIA, MARIO MARROQUIN META,
QURNTO SECRETARIO. SEXTO SECRETARIO.

CASA PRESIDENCIAL: San Salvador, a los nuave dias del mes de abril del afio dos mil diecinueve.
PUBLIQUESE,

SALVADOR SANCHEZ CEREN,
PRESIDENTE DE LA REPUBLICA.

MERLIN ALETANDRINA BARRERA LOPEZ,
VICEMINISTRA DE COMERCIO E INDUSTRIA,
ENCARGADA DEL DESPACHO DEL MINISTERIO DE ECONOMIA.



