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INTRODUCCION.- [

La presente investigacion sobre la EFICACIA DE LA PROTECCION JURIDICA E
INSTITUCIONAL A LOS USUARIOS DEL SERVICIO PUBLICO DE TELEFONIA
CELULAR EN EL MARCO DE LA GLOBALIZACION DE LAS
TELECOMUNICACIONES EN EL SALVADOR EN LOS ANOS 2006-2007, se
presenta como requisito previo a obtener el titulo académico de Licenciatura en
Ciencias Juridicas de la Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales de la

Universidad de El Salvador.

El propdsito es demostrar en cierta medida si existe 0 no eficacia en la proteccion
que se brinda a los usuarios del servicio publico de telefonia celular
especificamente en los afios 2006-2007, por parte de la normativa Constitucional
y administrativa, que se hace positiva a través de las diferentes instituciones
gubernamentales y no gubernamentales encargadas de proteger a los

consumidores.

Se realiza un estudio de la evolucibn tecnologica y  juridica de las
telecomunicaciones a nivel mundial. De manera mas detallada se estudia la
evolucion del fendmeno de las telecomunicaciones y su normativa juridica en El
salvador, asi como también, la transicion que sufrid el pais con la privatizacién en
la década de los noventas, siendo esto, un hito fundamental en el desarrollo de
las telecomunicaciones y especialmente en la telefonia celular que es el objeto de

interés en la presente investigacion.

Para el cumplimiento de las metas trazadas en la investigacion se hizo necesario

el planteamiento y logro de objetivos.

Para tal efecto se planteo un objetivo General y tres Especificos, los cuales se

enuncian a continuacién: como objetivo General “Evaluar el grado de eficacia que
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existe en la proteccién juridica e Institucional para con los usuarios del servicio
publico de telefonia celular, en el marco de la globalizacion de las
Telecomunicaciones en El Salvador en los afios 2006-2007” y como especificos
“Identificar los mecanismos juridicos que protegen a los usuarios del servicio de
telefonia celular, ante cualquier trasgresién a sus derechos como consumidores;
Determinar el papel que desempefia la Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicaciones (SIGET) y la Defensoria del Consumidor, para hacer efectiva
la proteccion a los usuarios del servicio de telefonia celular; Proponer alternativas
para que la normativa juridica que protege los Derechos de los consumidores, no

guede en letra muerta y tenga aplicacion efectiva.

Para alcanzar dichos objetivos se elaboro una hipotesis General la cual se
enuncia de la siguiente manera: “En la medida que el Estado ejerza un control
Juridico e Institucional eficaz para proteger a los usuarios del servicio publico de
telefonia celular, se daran menos vulneraciones a sus derechos por parte de las
empresas de telefonia, ofreciendo asi, mejor calidad en su servicio”. Se
plantearon también tres hipétesis especificas de la siguiente forma: En la medida
que los instrumentos juridicos de proteccién al consumidor no presenten vacios
legales, hay menor posibilidad de vulnerar los derechos de los mismos por parte
de las empresas servidoras; Los salvadorefios no conocen a cabalidad los
instrumentos juridicos que los protegen como consumidores especificamente del
servicio de telefonia celular; La SIGET y la Defensoria del Consumidor no brindan
la informacion suficiente para realizar denuncias por mala calidad de servicios
prestados por empresas multinacionales especificamente de telefonia celular.

Asi mismo se desarrollo una estrategia metodolégica que consistio en una
investigacion bibliogréafica, la cual se obtuvo de Libros, revistas, tesis, consultas a
paginas de Internet, relacionadas con el tema, asi como de diversas leyes,
nacionales e internacionales, sentencias judiciales, entrevistas, encuestas y datos

estadisticos de estudios realizados sobre el tema. La estructura de dicho trabajo
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se presenta en seis capitulos. El primero contiene el origen y evolucion historico -

Juridica de las telecomunicaciones a nivel Mundial y Nacional.

En el segundo capitulo se establece de manera detallada, cual fue el desarrollo
de las telecomunicaciones en El Salvador, a partir del fendbmeno de la privatizacion

publica de lo servicios de telefonia.

En el capitulo tres se desarrolla el servicio publico de telefonia celular en El
Salvador y la proteccién que se les debe a los usuarios de dicho servicio.

En el capitulo cuatro se desarrolla toda la normativa juridica aplicable en El
Salvador, concerniente a la regulacién de los derechos de los consumidores del
servicio de telefonia celular.

En el capitulo cinco, se establece el nivel de conocimiento que posee la
poblacion sobre derechos, normativa juridica e Instituciones que los protege como
consumidores del servicio de telefonia celular, de igual forma se refleja el nivel de
eficacia de dichos instrumentos de proteccion y el papel que juega el Estado para

procurar una proteccion efectiva.

Finalmente en el capitulo seis tomando como parametro los estudios teoricos
doctrinarios planteados, se fundamentan las conclusiones pertinentes, asi mismo
se hacen las recomendaciones consiguientes para contribuir a la solucién de la

problematica abordada.



CAPITULO |
1. ORIGEN Y EVOLUCION HISTORICO- JURIDICO DE LAS
TELECOMUNICACIONES.

1.1 Evolucién Historica de las Telecomunicaciones.
1.1.1 Origen y Evolucion de las Telecomunicaciones a Nivel Mundial.

Desde sus inicios el ser humano buscaba la forma de comunicarse con los
demas, mediante las marcas olfativas y tactiles, como los demas animales, pero
después este fue perdiendo su capacidad de hacerlo, y comenz6 a desarrollar
sistemas de comunicacion visuales y auditivos.

En primer lugar, desarrollo el habla para la comunicacion entre los
miembros de una misma comunidad y para transmitir o intercambiar informacién
con individuos y comunidades distantes. Con posterioridad, estableciéo codigos
visuales tanto para las sefiales de humo y los grafismos o escrituras primitivas,
como cédigos auditivos para el resonar de los tambores.

El habla ha sido uno de los medios de comunicacion mas antiguo y eficaz
en la historia de la humanidad. La importancia del lenguaje hablado se mantiene
incélume y es la base de aparatos modernos como la radio y el teléfono, pero su
limitacion radica en el poco alcance del sonido y en la imposibilidad de hacer que
este sea selectivo y llegue a unos y a otros no.*

Desde la mas remota antigiiedad existieron sistemas de comunicacion a
distancia (hasta donde alcanzaba la vista), mas o menos perfeccionados, en su
mayoria haciendo uso del fuego, bien mediante el humo o la llama, pero sus
limitaciones se hacen evidentes, razén por la que su uso se encontraba limitado a
ciertas aplicaciones y ocasiones, sobre todo relacionadas con la defensa y el
ataque militar. En el Siglo 1V, los Romanos disponian de una red de Telegrafia

! www.saprin.org/El Salvador/research/els.privatiZacion.pdf
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Optica que llego a tener una longitud de 7.000KM, y aun, hoy en dia, en el siglo
XXI, los barcos utilizan comunicaciones 6pticas entre si cuando el uso de la Radio
no esta permitido.

La telecomunicacién se considera que comienza, como sistema organizado,
a principios del siglo XIX, cuando a partir de la Revolucion Francesa surge el
Telégrafo Optico, como medio de comunicacion de los Gobiernos y por tanto su
propiedad y explotacibn es Estatal. A partir de ese momento los inventos
relacionados con las telecomunicaciones se suceden sin parar hasta llegar a
nuestros dias.?

La tecnificacion de las telecomunicaciones inicia con el sistema de
telegrafia 6ptica en el afio de 1791 por el ingeniero Francés Claude Chappe, este
sistema, estuvo en servicio en varios paises, hasta mediados del siglo XIX, en
que fue sustituido por el telégrafo eléctrico, inventado por los ingleses Cooke y
Wheaststone, inaugurandose asi en 1845 la primera linea telegrafica en Estados
Unidos. En los principales paises hispanoamericanos también se inicia la
telegrafia eléctrica por compafiias privadas, en Argentina en 1857, en Chile en
1851, en Colombia en 1855, en Pert en 1857.Finalmente en el afio de 1880 se
consigue que esté enlazada la totalidad de los paises del mundo. Para el afio
2000 oficialmente se deja de utilizar el cédigo Morse.?

En el afio de 1876 ALEXANDER GRAHAM BELL, nacido en Escocia,
invento el Teléfono en Estados Unidos de América; primera transmision de la voz
a larga distancia por medios eléctricos, la sociedad tenia Satisfechas sus
necesidades de comunicaciéon, y de forma espectacular, por el telégrafo, por lo
gue al Teléfono se le considera como un juguete o simbolo de lujo; que no precisa
de un especialista ni requiere llevar el telegrama hasta el destinatario por correo
convencional para comunicaciones dentro de las ciudades o en aplicaciones

particulares.

2 José Manuel Huidobro “Fundamentos de Telecomunicaciones”, Ed. Paraninfo, Madrid, 2002. P.2
P. 269
® Ibid. Pag.2-5
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En Europa, son sociedades municipales o compaiiias privadas las que instalan y
explotan el servicio de telefonia. Las primeras redes se inauguran el Londres y en
Paris en 1879. En Italia y Espafia, ambos servicios, el telegrafico y el Telefonico,
se engloban con los de correos y se forman las Administraciones de Correos,
Telégrafos y Teléfonos que adoptan las siglas PTT-Post (Telegraph and
Telephone) de igual forma se da en Francia y en Alemania.
En 1924 se crea en Espafia la Compafia Telefénica, (CTNE), que explota el
servicio de telefonia en régimen de monopolio hasta 1997. En los Estados Unidos,
desde el principio existen varias compafias privadas, las dos mas importantes son
la Western Union y Bell Telephone. En el afio de 1900 en los Estados Unidos se
llega a un millén de teléfonos.

En Hispanoameérica la fecha de inicio de las actividades de comunicaciones
Telegréficas y Telefénicas dependen de las circunstancias politicas de cada pais,
pero en general puede decirse que el Telégrafo pasa pronto a depender del
Estado, mientras que el Teléfono se mantuvo en régimen de concesion. En
muchos casos fueron compafiias Europeas y Norteamericanas, o al menos con
Capitales de esa procedencia, las que explotaron los servicios. En el afio de 1925
aparece la Compafiia Norteamericana Internacional Telegraph and Telephone
(ITT) que, comprando concesiones y logrando otras, se hace con un cierto
monopolio en las grandes ciudades. En Argentina se crea la compaifiia Telefonica
Argentina, de igual forma en Chile, en México y en Peru se llega a un acuerdo con
TELMEX.*

Después de los grandes inventos, iconos de la comunicacion , como lo son
el teléfono y el telégrafo, la sociedad siguié desarrollando aplicaciones para
facilitar la comunicacion, es por, eso que, casi veinte afios mas tarde, se inventa la
Radio, en el afio de 1895 por Guillermo Marconi, nacido en Italia, este, realiza la
primera transmision inalambrica de radiotelegrafia en Inglaterra, su aplicaciéon mas

importante, es en la navegacion, lo que permite que por primera vez en la historia

* Ibid. Pag.5-8
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de la humanidad un barco pueda pedir socorro. Otra de las aplicaciones de las
Ondas de Radio de alta frecuencia se encuentra en el radar, sus aplicaciones son
multiples en la navegacion aérea y maritima, detectando los objetos que se
encuentran dentro de su radio de accidon, siendo utilizado, en metereologia y
control de velocidad de vehiculos.”

Luego de la radio, la comunicacion, no solo se da a través de sonidos, sino
también a través de imagenes, es asi como el Ingeniero Escocés JOHN LOGIE
BAIRD, desarrollo la television en el afio de 1926, logrando la primera
transmision a través de una camara y una pantalla de 30 lineas. En 1935 se
realizo la primera transmision de servicio publico en Inglaterra y en 1948 se llevan
a cabo los primeros programas en Espafia.®

Al pasar de los anos la comunicacion es necesaria entre cada uno de los
espacios del mundo , para poder cubrir con esta necesidad de la humanidad, el
cientifico ARTHUR CLARK en el afio de 1945, inventa el Satélite, y describe un
sistema de comunicaciones utilizando tres satélites geosincronos, para dar
cobertura a toda la tierra, comenzando asi la era espacial en el afio de 1957 con el
lanzamiento del primer satélite espacial Sputnik |, en Rusia, lograndose mas tarde
comunicaciones en tiempo real alrededor de todo el mundo.’

Después de la era Satelital, cobra fuerza la tecnologizacion de las
telecomunicaciones, y se podria decir que da inicio la era de la Digitalizacion,
creando en el ano de 1947 el Transistor, en los laboratorios Bell, este es un
elemento clave en la microelectronica y la digitalizacion de la sefial; diez anos mas
tarde es comunmente conocido como el Chip (que esta integrado por varios
transistores) este aparece revolucionando completamente la tecnologia.

En el ano de 1966 ya se tiene un medio de transmision que permite
cientos de miles de canales de transmision que son requeridos en la sociedad,

Con la Fibra Optica que ofrece una transmision digital; por tanto, desde ese

® |bid. P4g.9-10
® Ibid. P4g.10-12
” José Manuel Huidobro. Op.cit. P4g.14-17
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momento toda la red puede ser digital y con ello se han igualado todas las formas
de informacién: la telefonia, la informatica, el video y la television. Con la
aportacion del Software la Red puede ofrecer gran cantidad de nuevos servicios,
lo que da lugar a un mercado mas personalizado con usuarios bien identificados
en sus necesidades, y por tanto, es posible segmentar el mercado.?

Los mismos desarrollos tecnoldgicos, van requiriendo de nuevas
aplicaciones, para un mayor aprovechamiento de la tecnologia, por tanto en el ano
de 1966, se crea, también, la Tecnologia de Transmisién de Datos,
especializada para trasmitir sefiales informaticas digitales y de telefonia
analdgica, creandose en la actualidad redes locales que conectan y hacen el
trabajo mas funcional de todas las empresas.®

No podiamos terminar una historia reciente de las telecomunicaciones sin
una referencia a las comunicaciones moviles, de especial importancia para
nuestra investigacion. Hemos ido desarrollando cronolégicamente la evolucion de
la Telecomunicacion, porgue hemos tomado como hilo conductor, la red fija.

Desde el principio de la Radio se considero que su principal aplicacion seria
la utilizacion con maviles, en el servicio maritimo y en la aviacion. Pronto, en los
afos treinta, también se aplico a los méviles terrestres, por los servicios de
policia; la Transistorizacion fue fundamental para su desarrollo, en 1955 se
hicieron demostraciones en Madrid, por CTNE, pero realmente su expansion vino
de la mano de la tecnologia celular, al hacer posible la reutilizacion de frecuencias,
a la que siguio la miniaturizacion de los terminales. La telefonia Mévil inicia con

Martin Cooper quien fue el pionero en esta tecnologia, a él se le considera como

el padre de la telefonia celular ", segun lo expone Huidobro, en su obra, al
introducir el primer radioteléfono, en 1973, en Estados Unidos, mientras trabajaba
para Motorola; pero no fue hasta 1979 cuando aparecieron los primeros sistemas

comerciales en Tokio, Japon por la compafiia NTT.

® Ibid. Pag.19-21
% |bid. P4g.17-19



9
La tecnologia celular se desarrolla simultaneamente en Estados Unidos y en
Europa en los afios setenta. En los Estados Unidos son los laboratorios BELL, los
que desarrollan el sistema AMPS (Advanced Mobile Phone System)
comercializdndose esta hasta el afio de 1983, fue el primer negocio de la
telecomunicacion liberalizado. Se dividi6 la banda adoptada, en 800 MHZ, en dos
mitades denominadas Banda Ay Banda B, la primera se asigno a los operadores
independientes y la segunda a las compaiiias locales. Tanto la planificacion de
frecuencias, como las modalidades de operacién y concesion de licencias, como
los criterios de facturacion fueron adoptados por todos los paises del continente
americano.

En Europa fueron los PTTs (PTT-Post Telegraph and Telephone) los que
establecieron el servicio de Telefonia Movil, por tanto no hubo problemas de
facturacion, sin embargo en cada pais se adopto un sistema y una banda de
frecuencias distintas, aunque las bandas eran en 450 y 900 MHz, los margenes de
frecuencias eran diferentes.

Francia desarrollo en 1981 la norma Radiocom 2000, en 200 MHz, los
paises nordicos, por su parte, desarrollaron entre 1974 y 1978 el sistema NMT
(Nordic Movile Telephone), que en 1982 entro en servicio en los cuatro pises
nordicos y en Esparfia. En 1984 Italia pone en servicio la RMTS en 450 MHz, y en
1986 Alemania la Norma C, también en 450 MHz. En América, donde hasta
entonces, desde Alaska a la Tierra del Fuego, el Unico Sistema era el AMPS, se
llevaron a cabo dos lineas de actuacion: por una parte la tecnologia TDMA (Time
Division Multiple Access) adoptada por la  Telecommunications Industry
Association, en 1992 y que se comercializa a partir de 1993 y, por otra, la
segunda tecnologia adoptada es la CDMA (Code Division Multiple Access), con
arraigo en los Estados Unidos y otros paises de su area de influencia. En Europa
en 1982 se creo un grupo de trabajo GSM (grupo de servicios méviles) con el
objeto de desarrollar un sistema de telefonia celular paneuropeo, con tecnologia
digital.
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Es de vital importancia mencionar una de las aplicaciones mas significativas en la
nueva era de la tecnologia, que determina de una forma significativa la telefonia
movil, estamos hablando de Internet, este servicio inicio en el afio de 1969, con el
proyecto ARPAmet (Advanced Reserch Projects Agency) origen de lo que seria
mas tarde la red de Internet; en 1972 se utiliza por primera vez la simbologia @
para indicar en el nuevo sistema “en “.

A partir del afio de 1993 aparece el primer navegador grafico, especifico,
(mosaico) para la red WWW (World Wide Web), Pero por fin en el afio 2000 se
alcanzan los 400 millones de usuarios en todo el mundo.*

El acceso a Internet, utilizando el teléfono mévil, es ya una realidad,
utilizando el protocolo WAP, para adaptar los contenidos de la red, a las
caracteristicas de la Terminal, y a la velocidad de la red GSM. Otro fendmeno de
importancia es el aumento considerable de mensajes cortos, los famosos SMS,
en todo el mundo, que, sin duda, viene a reflejar un cambio en el habito de los

consumidores, generando un aumento en el trafico de datos.**

1.1.2 Origen y Evolucion de las Telecomunicaciones en El Salvador.

Las telecomunicaciones en general en El Salvador dan inicio el 23 de
Diciembre de 1869, cuando se firmo el primer contrato entre el Gobierno de El
Salvador (GOES) y el Sr. CHARLES HENRY BULINGS, para llevar a cabo la
institucion de un sistema telegrafico-eléctrico entre el puerto de La Libertad y San
Salvador, inaugurandolo el 27 de Abril de 1870. Posteriormente el sistema
telegrafico unié a las cinco republicas de Centro América. En la década de los
setentas el Servicio especificamente de telecomunicaciones da inicio con la
empresa Gubernamental “Comunicaciones de ElI Salvador’, que en afos

posteriores se convirtio en el ya conocido “ANTEL”-Asociacién Nacional de

9 bid. P4g.27-29
Y |bid. P4g.24,27
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Telecomunicaciones-, la cual en sus inicios brindo toda aquella tecnologia
disponible acorde a su época, evolucionando en su orden, el telégrafo, el telex y el
teléfono.*?

Con el paso del tiempo las capacidades de inversion no estaban en
equilibrio con el avance tecnolégico, por tanto, el pais se mantuvo en
estancamiento tecnolégico con respecto a telecomunicaciones. Las Empresas
Estatales presentaban grandes pérdidas y eran necesarios altos grados de
subsidios para mantenerlas a flote; las Empresas de Telecomunicaciones
presentaban una gran ineficiencia y baja competitividad, siendo necesario la
productividad para el mejoramiento, tanto econémico como tecnolégico de las
Telecomunicaciones en general.

Debido a esto se hizo necesario buscar la llave de la competitividad que
lograra un mayor desarrollo, mayor inversion de capital y una mejor eficiencia
econdémica, culminando asi en la privatizacion (a finales de la década de los
noventas, 1998) y la entrada de libre competencia, con el objetivo de insertar al
pais en la cadena de producciéon mundial.

La apertura del sector se inicié con el otorgamiento de una concesion para
el servicio de telefonia celular a la empresa TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A.,
posteriormente se privatizé ANTEL dando lugar a la formacion de dos empresas,
la alambrica (CTE) y la inaldmbrica (INTEL).

La Privatizacion permitié que las capacidades de inversion en una nueva
tecnologia de telecomunicacion se incrementaran. La entrada de nuevas
empresas de telecomunicaciones, permitieron ofrecer mejores oportunidades de
compra para el consumidor, debido a que estas poseian mejor capacidad
financiera para realizar dichas inversiones, desencadenando todo esto en mejoras

sustanciales en la economia del pais.

2 \www.edu.sv/publica//proc822.html.
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En nuestro pais era necesario que las telecomunicaciones fueran a la par
de la tecnologia por que el desarrollo de estas va de la mano con el desarrollo de
las naciones; la capacidad de tener al alcance de la mano una comunicacion
oportuna en el momento y lugar que se necesite, facilito asi el crecimiento
econdmico y social de El Salvador contribuyendo al desarrollo del pais, es por ello
gue en la década de los noventa, se implementa la telefonia movil.
Los teléfonos celulares se encuentran en uso desde 1980, sin embargo, su
popularidad se ha incrementado tremendamente desde los noventas. En El
salvador se introduce la telefonia movil desde el afio de 1998, a través de la
empresa Telemovil El Salvador. Los primeros teléfonos Celulares que se utilizaron
en El pais, eran de tamafios grandes y muy pesados, incluian muy pocas
funciones en comparacion con la actualidad, sin embargo dichos modelos de
teléfonos celulares fueron grandes inventos en su momento, con el tiempo se
fueron transformando en modelos un poco mas livianos, pero con costos siempre
altos, con relacion a los ingresos promedio de los salvadorefios.
En nuestro pais la telefonia celular esta administrada a través de concesiones, por
diversas compafiias telefonicas internacionales entre estas estan: Telecom
(Claro, Personal, Alo), Digicel, Telefénica (Movistar), Tigo (Telemoévil) e

Intelfon.t®

El proceso de Globalizacion a través de la entrada de libre competencia, obligo a
este servicio a unificarse y volverse al igual que casi todos los medios de
telecomunicacién, accesible para todos los niveles de la sociedad, asi como
también a desarrollar su apariencia evolucionando a un modelo de teléfono movil
moderno y compacto con variedad de estilos y marcas, mayor capacidad de
conexién y mejores funciones. Actualmente la telecomunicacion continda siendo

importante e indispensable, con la ventaja que los adelantos tecnolégicos y su

13 \www.Historiadetelecomunicacion.com.sv
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libre competencia la han convertido en un medio mucho mas eficiente, rapido y

seguro, con valores agregados orientados a beneficiar al consumidor.™*
1.2 Origen y Evolucion de la Normativa Juridica sobre Telecomunicaciones

1.2.1 Antecedentes Juridicos de Regulaciobn Normativa de

Telecomunicaciones a Nivel Mundial.

El mundo de las comunicaciones esta en permanente desarrollo, es mas,
podria decirse que el constante identificador del mudo en el que vivimos es el
desarrollo de las comunicaciones. Si grande ha sido el progreso realizado en el
nuevo siglo, todo parece predecir que, para el final del mismo, serdn aun mayores
las metas alcanzadas y los medios técnicos que el hombre disponga.

Nuestra atencion, l6gicamente, empieza a centrarse desde que la telegrafia
desborda los limites nacionales, afectando por ello, primero a las relaciones entre
paises fronterizos y, después, alcanzando con el desarrollo técnico a aquellos que
se encuentran a mayor distancia, ante esta situacion se vio la necesidad de
regular de una manera mas formal las comunicaciones, y podria decirse que inicia
a través del primer acuerdo bilateral de 1865 la normativa juridica de las
telecomunicaciones.

En el afio de 1865 surge el primer gran convenio internacional en materia
de comunicaciones , este nacié ante la necesidad de todos los gobernantes de
encontrar un texto internacional que sustituyera a los vigentes, los cuales partian
de 1859 y se conformaban de la siguiente manera: el Convenio de Stuttgart de
1857 (Union Telegrafica Austro Alemana), el Convenio de BERNA DE 1858 (Unién

¥ Valle, Erica Esmeralda. Diaz Katia Vanesa. “El Desarrollo de las Telecomunicaciones en El
Salvador”.Ventajas y Desventajas para el consumidor. Tesis Universidad de El Salvador.

> Fernandez-Shaw, Félix “Organizacién Internacional de las Telecomunicaciones y de la
Radiodifusién”. Ed. Tecnos, Coleccidon de ciencias sociales serie de Relaciones Internacionales,
Madrid, 1978, P. 32,33
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Telegréfica de la Europa Occidental) y el Convenio de Bruselas de 1858 (en el
participaban catorce paises). La proliferacion de tratados estaba entorpeciendo la
buena marcha de la comunicacion, por tanto se buscaba una sola regulacion, ya
que los intentos de una mayor coordinacion entre unos y otros grupos no dieron
resultado.™®

Ante la problemética, el 17 de Mayo de 1865, acudieron a Paris,
representantes de veinte paises, los cuales firmaban el convenio creador de la
Unién Telegrafica Internacional (UTI), primera en el tiempo de las Uniones
administrativas Internacionales. El borrador del Convenio fue aprobado sin
dificultad por los plenipotenciarios, junto con el Convenio Fundacional de 63
Articulos, se adopto un Reglamento Telegréfico, el cual regulaba porcentajes de
tasas y la unidad monetaria.'’

Desde 1865 hasta la fecha, cada momento Histérico ha estado coloreado
por una preocupacion, hija del avance técnico de cada momento, es mas, podria
decirse que cada desafié técnico ha ido acompafiado de la creacion de una
organizacion Internacional que se ocupara de encauzar la nueva actividad. Esta
evolucion la hemos centrado, a efectos expositivos, en cuatro Etapas: a)
telegrafia y telefonia; b) radiocomunicaciones; c) telecomunicaciones; d) satélites.

En primer lugar las necesidades de una regulacibn normativa de la
Telegrafia llevaron al nacimiento de la Unién Telegréfica Internacional (UTI) como
ya lo mencionamos; despueés, el desarrollo de la radiocomunicacion llevara a los
paises a la Asamblea de Berlin, de 1906, y a la firma del Convenio
Radiotelegrafico Internacional, con lo que, quedo Constituida la Union
Radiotelegrafica Internacional, (URI), este convenio contaba de veintitrés articulos,

fue completado con un compromiso adicional y un protocolo final.

16 valle Erica Esmeralda. Op.cit. p.46.
Y Fernandez-Shaw, Félix. Op.cit. p.46,47
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La necesidad de un estudio y una regulacion normativa unificada de la
Telegrafia, telefonia y radiocomunicacion, dentro del conjunto de las
telecomunicaciones, lleva a la realizacion de la reunion de Madrid, el 9 de
diciembre de 1932, y a la firma del convenio Internacional de Telecomunicaciones
(UIT), al quedar englobadas en Madrid, dentro del concepto de
telecomunicaciones, la telegrafia, la telefonia, y la radiocomunicacion, es logico
también que la organizacion internacional que surgié la (UIT) fuera en cierto
sentido el resultado de la suma de la UTI y de la llamada URI, Es decir, en Madrid
desaparecieron los alientos Organizativos internacionales, autbnomos de la
telegrafia, telefonia y radiocomunicacion, que fueron sustituidos por una union
general comun a todas, la Unién Internacional de Telecomunicaciones, en
donde el convenio creador (CIT) va acompafiado de una serie de reglamentos con
cada una de las especialidades , ya sea , telegrafia, telefonia, y
radiocomunicacién.*®

El Convenio Internacional de Telecomunicaciones (CIT), constituye el
instrumento fundamental de la Unidn Internacional de Telecomunicaciones, a lo
largo de su Articulado se establecen las normas Juridicas de actuacion y de
organizacion de la Union, el primer Convenio de la (UIT) fue elaborado en la
conferencia de Madrid de 1932, vy revisado posteriormente en la conferencia de
plenipotenciarios de Atlantic City 1947, Buenos Aires 1952, Ginebra 1959,
Montreux 1965 y Malaga Torremolinos 1973.°

El ordenamiento espafiol de las Telecomunicaciones, apenas contaba con
unas cuantas normas dispersas, sin rango suficiente para integrar un minimo
ordenamiento sectorial.

El ndcleo del sistema lo constituia el contrato de concesion entre el Estado
y la compaiiia Telefonica, elevado por la jurisprudencia de forma reiterada a la

categoria de ley, de ley Pacticia, por la que el Estado venia a reconocer una

¥ |bid. P4g.32,33
Y bid. P4g.82,83
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peculiar autolimitacién que alojaba el ordenamiento de las telecomunicaciones
como un ius singulare extramuros del sistema juridico general.?°

La ley de Ordenacion de las Telecomunicaciones, primer marco regulatorio
integrado de las telecomunicaciones, publicada en 1987, vino a llenar un vacido y a
cumplir una funcién, significo el primer intento de estructurar el sector de
Telecomunicaciones como un autentico ordenamiento, a partir de una ley general,
y con integracion plena en el ordenamiento juridico comun. Al propio tiempo, La
Ley (en cuyos trabajos de elaboracion habian sido tenidos especialmente en
cuenta las transformaciones del sector que habian sido reconocidas en un Libro
Verde de la Comunidad Europea) se abria ya a lo que habia de constituir el
profundo sentido de la reforma juridica de las telecomunicaciones, marcada por
dosis crecientes de liberalizacion de servicios e impulsada por varios factores que
han actuado conjuntamente.?

La LOT, en su redaccién de 1987, represento un positivo avance en la
reformulacion del ordenamiento de las telecomunicaciones; mejor aun, fue la
primera vez que se estableci6 un autentico ordenamiento de Espafa. Habria
supuesto abrir una brecha en el cerrado coto de la gestibn de las
telecomunicaciones, y ahi esta precisamente la clave del espectacular
despliegue del derecho de las Telecomunicaciones patrias, reconducir a un
esquema de coherencia el prolifico ordenamiento del sector constituye, a la par
qgue un reto, la tarea in esquivable del juristas, o lo que es lo mismo, reducir el
proteico ordenamiento a esquemas de unidad que permitan aventurar la existencia
de un sistema.

Han sido varias las causas que han coincidido en este singular desarrollo
de las telecomunicaciones en nuestros dias, de orden tecnoldgico, en primer lugar,
que han afectado tanto a las redes e infraestructuras como a los servicios, y que

han actuado como el desencadenante de una autentica mutacion de imprecedibles

20 Chillén Medina, José Maria. Legislacion sobre Telecomunicaciones. Ed. Tecnos, Bibliotecas de
textos legales. San Ignacio Arrollo Martinez. 1997. Madrid. Pags.17,860
2! |bid. Pag.17



17
consecuencias, de orden economico inmediatamente después, como
consecuencia de la revolucion tecnoldgica, pero también de nuevos
planteamientos econdmicos, que han hecho aflorar una nueva demanda creciente
de bienes y servicios condicionando a su vez la oferta, y, por ultimo, de orden
politico estructural, que ha llevado a reformulaciones profundas en la Asuncion de
roles del Estado con relacion a la sociedad ( reformulacién de doctrinas de
politicas econdmicas orientadas hacia el neoliberalismo, politico de
privatizaciones, de liberalizacién, crisis y adaptacion de la idea del servicio publico,
etc.) dentro de una dimensién general de globalizacion de los problemas vy ,
también, de las respuestas o soluciones a esos problemas.

En suma, un ordenamiento extenso, prolijo, cambiante, sorprendente,
novedoso, interesante, e insuficientemente estudiado, de ahi también una
necesidad la de exponer y analizar los contenidos de esta tan nueva como
heterogénea disciplina, el Derecho de las Telecomunicaciones, a partir del
conocimiento de las diversas normas que lo integran y de los principios que lo
vertebran y dan sentido.?

Por tanto en el aflo de 1993, se liberaliza en Espafia el servicio de
transmision de datos, y en 1998 se da la Aprobaciéon de la Ley 11-1999 General
de Telecomunicaciones, que regula las Telecomunicaciones en un Ambito de

competencia abierta.?®

1.2.2 Antecedentes Juridicos de Regulacion Normativa de

Telecomunicaciones en El Salvador.

22 |bid. P4g.11
% Huidobro, José Manuel. Op.cit. P4g.22
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1.2.2.1 Antecedentes Constitucionales de Regulacién de las

Telecomunicaciones en El Salvador.

Las telecomunicaciones llegaron a nuestro pais, en el afio de 1869, cuando
se firma el primer contrato entre el Gobierno de El Salvador y el Seiior BULINGS,
encargado del sistema telegrafico- eléctrico. Al pasar de los afios y ante la
evolucion de la tecnologia, se da en nuestro pais de una manera mas formal, la
Institucionalidad de la telefonia, ya que en la década de los setentas, el servicio
especificamente de telecomunicaciones da inicio con la empresa Gubernamental
“Comunicaciones de El Salvador’, que luego es conocida como “ANTEL”-
Asociacion Nacional de Telecomunicaciones (D.L. N° 370 27 de Agosto de 1963,
D.O. N° 163, Tomo 200, 3 de Septiembre de 1963). Las telecomunicaciones en El
salvador a parte de obedecer juridicamente a su normativa especifica , estas
obedecen primordialmente a todos aquellos principios basicos establecidos en la
Constitucion de la Republica, que dentro de la cual se establecen una serie de
articulos que inciden de una forma trascendental en el desarrollo de las
Telecomunicaciones en nuestro pais; Todo parte de la Constitucién de 1950, que
ha sido la base de la de 1962 y de 1983, siendo estas concebidas bajo amplias
ideas de un Estado Intervencionista. La principal disposicion que nos ofrece un
antecedente basico, para el actual desarrollo de las telecomunicaciones es el Art.
142 de la Constitucion de 1950 (de igual forma en la Constitucion de 1962 y
1983, antes de reformas), que establece: “No podra crearse ni autorizarse ningun
monopolio a favor de particulares. La ley podra otorgar privilegios por tiempo
limitado a los inventores o perfeccionadores de industrias. Pueden establecerse
estancos 0 monopolios en favor del Estado o de los Municipios, cuando el interés

social asi lo demande.
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Corresponde al Estado prestar los servicios de correos y comunicaciones
eléctricas. Podra tomar a su cargo otros servicios publicos cuando los intereses
sociales asi lo exijan. También le corresponde la aprobacion de las tarifas de
servicios publicos prestados por empresas privadas y la vigilancia de dichos

servicios”.**

Art. 110 de la Constitucion de 1983 con reforma en su inciso cuarto en
1994, establece: “No podré autorizarse ningin monopolio sino a favor del Estado o
de los Municipios, cuando el interés social lo haga imprescindible. Se podran

establecer estancos a favor del Estado”.

‘A fin de garantizar la libertad empresarial y proteger al consumidor, se

prohiben las practicas monopolisticas”.

“Se podra otorgar privilegios por tiempo limitado a los descubridores e

inventores y a los perfeccionadores de los procesos productivos”.

"El Estado podra tomar a su cargo los servicios publicos cuando los
intereses sociales asi lo exijan, prestandolos directamente, por medio de las
instituciones oficiales auténomas o de los municipios. También le
corresponde regular y vigilar los servicios publicos prestados por empresas
privadas y la aprobacién de sus tarifas, excepto las que se establezcan de
conformidad con tratados o0 convenios internacionales; las empresas
salvadorefias de servicios publicos tendran sus centros de trabajo y bases

de operaciones en El Salvador”.®

Asi como reza articulo 142 de la Constitucion de 1950, se establecen
ciertas excepciones en el sentido que pueden autorizarse monopolios Unicamente

a favor del Estado o de los Municipios, cuando el interés social asi lo demande

2 www.Historiade latelecomunicacion.com.sv
Shttp://www.google.com.sv/search?hl=es&q=reforma*art*110*Constitucion*de*El*Salvador&btn_es.
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(...); en cambio el art. 110 de la vigente Constitucion sigue regulando el
monopolio como prohibicién y el monopolio como autorizacion; pero se diferencia
de la regulaciones constitucionales anteriores, en que amplia el espectro de
prohibicion, pues niega la existencia de préacticas monopolisticas, con el objeto de
garantizar la libertad empresarial y proteger a los consumidores, pues dentro de
estas practicas no sélo quedan incluidas las actividades propias del concepto
amplio del monopolio (como prohibicion), si no también otras como es el caso del
acaparamiento que (al igual que aquél) produce el alza de los precios, ya que,
aungue no se trata de monopolios en estricto sentido, perjudican de igual forma al
consumidor. Por ello, ambos se prohiben a fin de garantizar dos valores
esenciales en un orden econdmico como el nuestro, cuales son: la libre iniciativa
privada o libertad empresarial y la proteccion de los consumidores”. Es de
especial importancia la presente reforma, para las telecomunicaciones en nuestro
pais, ya que fue necesario hacer ajustes a la normativa, para que el proceso de
desarrollo de las telecomunicaciones que va de la mano de la privatizacién se
pudiera realizar; por tanto segun jurisprudencia se considera que Histéricamente,
nuestro constituyente ha prohibido el monopolio por considerarlo contrario a los
intereses sociales. La presente reforma fue realizada el 21 de abril de 1994,
publicado en el D. O. N° 88, Tomo 323, de 13 de mayo de 1994.%°

1.2.2.2 Antecedentes de Regulacion Secundaria de las Telecomunicaciones

en El Salvador.

La empresa Gubernamental “Comunicaciones de El Salvador”, que luego es
conocida como “ANTEL”(Asociacion Nacional de Telecomunicaciones) para dicha
entidad se creo una normativa juridica de regulacion , Las principales leyes que

regularon las funciones de ANTEL , fueron:

% Constitucién de la Republica con Jurisprudencia, Sentencia de 26-VI11-99, Inc. 2-92.
Considerando IlI
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a)"Ley de la Administracion Nacional de Telecomunicaciones"(ANTEL)

Creada por Decreto Legislativo. N° 370, del 27 de agosto de 1963 y
publicado en el Diario Oficial. N° 163, Tomo 200, de fecha 3 de septiembre de
1963, la presente ley establecia el fin de la institucion, que es "prestar servicios de
telecomunicaciones” a los habitantes de la Republica, mediante la planificacion,
financiacion, ejecucion, operacion, mantenimiento, administracion y explotacion de
las obras necesarias y convenientes". La disposicion es clara en cuanto a las
funciones de la institucion, y significa que, en cumplimiento de la ley, ANTEL no

puede dejar de prestar servicios de telecomunicaciones.

La ley fue concebida y aprobada en el entendido de que la prestacion de
servicios de telecomunicaciones era un monopolio estatal, por tanto, no contiene
disposiciones que prevean la prestacion de los servicios por particulares ni su

concesion.

b) "Ley de los servicios de telecomunicaciones" Creada por Decreto
Legislativo. N° 367, 9 de fecha octubre de 1975; y publicada en el Diario Oficial. N°
367, Tomo 249, el 22 de octubre de 1975).

La presente ley establecia que los servicios de telecomunicaciones estaran
bajo el control técnico de ANTEL, institucion que tendra el control exclusivo del
espectro electromagnético. La ley delimita con mayor claridad la esfera de
competencia de los particulares y la del Estado, indicando los tipos de servicios de
telecomunicaciones que pueden, o deben, ser prestados por cada uno de ellos.
"ANTEL tendra a su cargo la prestacion exclusiva de las telecomunicaciones de

uso publico en el pais"?’

2" El marco Juridico de la Privatizacién en El salvador. Pag.1-3
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c) “Ley de Telecomunicaciones de 1996”, (emitida por decreto legislativo
No. 807, de fecha 12 de septiembre de 1996, publicado en el Diario Oficial No.
189, Tomo N° 333, de fecha 9 de octubre del 1996), tenia por objeto normar las
actividades del sector telecomunicaciones, especialmente mediante la regulacion
de la explotacion del espectro radioeléctrico, el acceso a los recursos esenciales y
el plan de numeracion, incluyendo la asignacién de claves de acceso al sistema
multiportador. Esta normativa vino a derogar la “Ley de servicios de
Telecomunicaciones” y algunos articulos de “La Ley de la Administracién Nacional
de Telecomunicaciones, ANTEL” entre ellos estan el art.34-43,49-55. Por tanto
ANTEL debia sujetarse a lo que la nueva normativa estableciere. Ante la
Privatizacion de las telecomunicaciones, la presente ley se muestra incompatible a
la nueva estructura, por tanto queda derogado totalmente el 6 de Diciembre de
1997 por la entrada en vigencia de la ley de privatizacién de ANTEL.?

En la década de los noventas el mercado de los servicios de
telecomunicaciones en El Salvador dejé de ser un monopolio Estatal y paso a ser
un mercado en competencia. El Salvador decidio privatizar el sector de las
telecomunicaciones, obviamente la normativa juridica va a la vanguardia de las
necesidades por tanto se crearon nuevas normativas e instituciones juridicas, que

juegan un importante papel en la evolucion normativa de las telecomunicaciones.

d) “Ley de Privatizacion de ANTEL”, Decreto 900, del 10 de Diciembre
de 1996, el fundamento de la presente ley radica en que, el servicio de
telecomunicaciones prestado por el Estado a través de la Administracion Nacional
de Telecomunicaciones, ANTEL, es un servicio publico que busca los maximos

niveles de cobertura, por lo que ven la necesidad de privatizarlo, en la busqueda

% http://lwww.asamblea.gob.sv/leyes/1996.htm
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de oportunidad, eficiencia y continuidad en el mismo; por lo que es necesario

adecuar los servicios que dicha institucién presta, a un nuevo marco juridico.?

 http://www.asamblea.gob.sv/leyes/1996.htm.
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CAPITULO II
2. DESARROLLO DE LAS TELECOMUNICACIONES EN EL SALVADOR A
PARTIR DE LA PRIVATIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA.

2.1 La Privatizacién de los Servicios Publicos en El Salvador.

A través de la Historia y en la actualidad los servicios publicos siempre los
ha prestado el Estado y en algunos casos los particulares a través de
concesiones. En la década de los 90’s se presenta un conflicto, debido a que
todos los servicios publicos, en sus inicios fueron creados y difundidos para toda
la nacién por parte del Estado, al menos ese era el espiritu del estado de bienestar
en el cual fueron creados; posteriormente los servicios publicos iban siendo
administrados por particulares, por lo que estos tenian una cobertura mas amplia
geograficamente que en las décadas anteriores y mas eficiente, pero eso
significaba que, el valor de los servicios era mas caro, por lo cual se volvi6 menos
accesible para sectores de escasos recursos, a la vez que el precio de los
servicios tendia a determinarse por el mercado internacional.

En la historia del presente siglo, en El Salvador, dos procesos han estado
bien ligados en el desarrollo del pais, el proceso de modernizacion del estado y el
de privatizacién, implementados por el Gobierno como una politica econémica.°

Con la llegada de un nuevo gobierno a cargo del Partido Alianza
Republicana Nacionalista en 1989, se inicia con ello una interpretacion liberal de la
Constitucion de la Republica de El Salvador de 1983 y ademas se inici6 la politica
de privatizacién; asi como una serie de medidas encaminadas a la modernizacién

del Estado. Uno de los principales pilares de la modernizacion del Estado

es la privatizacion de los servicios publicos.*

% Aranda, Jorge Alberto y otros. “Los Derechos de los consumidores en el marco regulatorio de la
privatizacion de los servicios publicos domiciliarios especificamente de las telecomunicaciones y
energia eléctrica en El Salvador”. Tesis. Aio 2000. Universidad de El Salvador. Pags. 64-65
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Se entendera como privatizacion “la transferencia parcial o total de la
propiedad y/o del control administrativo de las empresas y otros activos
productivos en manos del Estado, al sector privado”. Estas empresas pueden ser
del &rea agricola, manufactureras o de servicios publicos. Es decir, la privatizacion
va mas alla de la simple transferencia de la propiedad y abarca también contratos
de administracion, concesiones y arrendamientos, asi como la introduccion de
condiciones de competencia, descentralizacién y otros incentivos que promuevan
la participacion de la inversion privada en sectores que tradicionalmente han sido
de exclusiva participacion estatal.*?

Con la privatizacion, tedéricamente se pretendia la libre competencia sin
proteccionismo de ningun tipo; que el Estado dejara de intervenir en las fuerzas
del mercado y les permitiera operar liboremente, es decir que no existieran
controles de precios, que se desarrollara un mercado financiero con el cual se
asignaran eficientemente los recursos con que se contaban para el desarrollo de
la economia.®®

Las privatizaciones en El Salvador se inscriben en el conjunto de reformas
institucionales contenidas en los Programas de Estabilizacion Econémica (PEE) y
de Ajuste Estructural (PAE), desde los cuales se buscaba la liberalizacion de la
economia a través de la desregulacién de precios y la apertura externa, y la
redefinicibn del papel del Estado mediante un proceso de privatizacién y de
focalizacion del gasto publico.

La orientacion de las reformas institucionales del sector publico se
fundamentaban en la critica persistente, que se habia realizado sobre la
intervencidn publica en la actividad econdmica; al principio se enfatizaba en las

distorsiones en precios y cantidades derivadas de la accion del Estado, luego la

3! Cortés Sanchez, Maria Nathaly y otros. “El impacto de las empresas telefénicas multinacionales
en el sector comercio”. Tesis. Afio. 2000. Universidad de El Salvador. Pag.61

%2 Martinez Rodriguez, Roberto y otros. “El proceso de privatizacion de los servicios publicos en El
Salvador y su impacto en el Derecho al trabajo, la educacién y la salud”. Tesis. Af0.1997.
Universidad de El Salvador. Pags.32-34.

% Cortés Sanchez, Maria Nathaly y otros. Op.cit. p.62
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critica se desplazd hacia la dicotomia entre la “ineficiencia” en la asignacién
publica de los recursos frente a la “siempre eficiente asignacién privada”. En este
plano, el enunciado de las reformas institucionales planteaban como principal
desafio el logro de un Estado mas pequefio y eficiente, se buscaba incrementar la
‘confianza en el mercado y en el sector privado” a partir de las “dudas y
desconfianza hacia la administracién y planificacion” del sector publico.

En la linea de las reformas institucionales en El Salvador se impulso la
implementacion del Programa de Modernizacion del Sector Puablico, que también
incluia la “modernizacidon” del sector telecomunicaciones. En el enunciado de
dicho programa se planteaba reestructurar la burocracia del Estado para hacerla
mas eficiente y reducir sus costos; despojar al Estado de aquellos activos y
funciones que estaban relacionados con el suministro de servicios publicos que el
sector privado podia asumir de manera rentable y ayudar a establecer los marcos
institucionales, legales y regulatorios que fomentarian la inversion privada.

Aungque las reformas institucionales se presentaron con la vifieta de
“‘modernizacion del Estado”, en la practica éstas se tradujeron en la generacién de
condiciones para propiciar la privatizacion de las empresas publicas, y con ello la
transferencia al sector privado de los bienes y servicios producidos o distribuidos
por el Estado. Desde los organismos financieros multilaterales se planteaba la
importancia de las privatizaciones como una condicion basica para el crecimiento
de la productividad y el mantenimiento de la competitividad de la economia; el
Banco Interamericano de Desarrollo (BID) sostenia que la privatizacion de los
servicios publicos permitiria “situar al pais estratégicamente en la economia global
y el desarrollo de proyectos de infraestructura para promover las exportaciones".

En el plano teorico y desde la perspectiva de los PAE, las reformas a la
gestion y el manejo del sector publico buscaban: aumentar el ahorro del sector

publico, mejorar la efectividad de la inversion publica y la revision de las
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prioridades de los planes de inversion publica., y reducir y/o hacer mas eficiente el
tamarfio del Sector Publico.®*

El proceso de privatizacion en El Salvador dio inicio en 1989, con la
“reprivatizacién de la banca”. Esta se presenté como una exigencia indispensable
para liberalizar el sistema financiero, condicion que aunada a la apertura comercial
y estabilidad macroecondémica, permitirian alcanzar adecuados niveles de
crecimiento de la economia nacional.

Asi, con la privatizacion de la banca nacionalizada se inauguré la primera
generacion en los procesos de reforma econdémica. En este contexto, y desde el
enfoque que desarrollaron las administraciones Cristiani (1989-1994) y Calderén
(1994-1999), la privatizacion se proponia reducir el tamafio del Estado, disminuir el
déficit fiscal, prestar mejores servicios y proveer al Estado recursos inmediatos, los
cuales serian utilizados para cancelar la deuda a corto plazo e invertir en la
infraestructura social o gasto social .

La segunda generacion de reformas (entre 1990 y 1993) aparece con la
venta de empresas del Estado que no producian estrictamente servicios publicos,
tales como las sementeras, los hoteles y los ingenios, entre otras. Las ventas de
estos activos publicos, conjuntamente con los ingresos de la reprivatizacion de la
banca, escasamente generaron dos millones de colones 7, cantidad minima si
consideramos que en el caso de la privatizacion bancaria ha sido el Estado, a
través del Banco Central de Reserva (BCR), quien asumiera el saneamiento de la
cartera morosa que reportaba la banca anteriormente nacional, que se valor6 en
aproximadamente de un mil 700 millones de colones

Desde 1993 se comienza a preparar el marco legal y el disefio de los
mecanismos de implementacion de la tercera generacion de reformas, aunque es
a partir de 1996 cuando se inicia con la privatizacion de los servicios publicos
como la distribucion de energia eléctrica, las telecomunicaciones y las pensiones.

Merece destacar una curiosa coincidencia en el interés expresado por las

% www.saprin.org/elsalvador/research/els.privatiZacion.pdf.
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compafiias transnacionales (especialmente en el ambito de las
telecomunicaciones y energia) en la adquisicion de las empresas publicas
salvadorefas, y el énfasis puesto en los organismos financieros multilaterales
(Banco Mundial, Fondo Monetario Internacional y Banco Interamericano de
Desarrollo) en la necesidad de privatizar dichos servicios.

Se prevé que con la finalizacion del proceso de privatizacion de la transmision y
generacion de energia eléctrica se continuara con otros servicios publicos como la
seguridad social y la distribucién del agua potable, principalmente; aspectos que
en la actualidad estdn siendo debatidos por diferentes sectores sociales,

econdémicos Y politicos del pais.>®

2.2. Proceso de Privatizaciéon de las Telecomunicaciones en El Salvador.

Conociendo la importancia y evolucién obtenida por el sistema de las
telecomunicaciones dentro del proceso de desarrollo econémico nacional y con el
fin de enfrentar mas racionalmente los problemas consecuentes, el Gobierno de El
Salvador a través del decreto Legislativo N° 370 publicado en el Diario Oficial N°
163 de fecha 3 de septiembre de 1963, reestructura la antigua Direccion General
de telecomunicaciones, dependencia del Ministerio del Interior y la transforma en
una Institucion autonoma de Derecho Publico denominada Administracion
Nacional de Telecomunicaciones (ANTEL).

Esta institucion creada en 1963, con el objetivo de prestar, administrar, y
regular los servicios publicos de telecomunicaciones, nacionales e internacionales,
entre sus funciones tenia: la planificacion, financiamiento, ejecucion vy
administracion de la infraestructura de la red nacional de telecomunicaciones.

Con el transcurso del tiempo ANTEL suministro servicios de telefonia, telex,
facsimiles, transmision de datos, telegrafia y la administracién del espectro radio
eléctrico; sin embargo este desarrollo de las telecomunicaciones adolecié de

% www.saprin.org/elsalvador/research/els_privatizacion.pdf.
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varios problemas entre los cuales se pueden mencionar una baja densidad de
teléfonos, especialmente en el area rural, un periodo largo de espera para la
instalacion de una linea telefénica, un alto congestionamiento de la red durante las
horas pico y un sistema cruzado que no fomentaba el uso nacional del servicio.*®

Las deficiencias que se vinieron observando, se debieron a una mala
administracion y una fijacion de precios establecida por el Estado como también a
una fijacion de precios que no estaba regulada por el mercado, esto se entiende
hasta el afo de 1996. Nuestro Estado estaba enmarcado dentro de un “estado
benefactor “lo cual causo un uso irracional de los recursos con que contaba el
pais, volviendo ineficiente las instituciones publicas.®’

Debido a la gran capacidad con la que contaban las empresas telefonicas
multinacionales, ANTEL perdi6é parte importante de su mercado en los ultimos
afos, ya que estas podian competir bajo condiciones favorables, al utilizar un
sistema de cobro revertido, es decir que el costo de las tarifas internacionales
tendié a disminuir y las tarifas locales o nacionales a aumentar.®

Ante esta situacion se dieron una serie de reformas en el marco regulatorio
del pais, para permitir una mayor participacién del sector privado.

En primer lugar ANTEL adopto una modalidad “llave en mano en forma
integral” de sub. contratacion, por medio de la cual se adjudicaba, la
implementacion completa de los proyectos de expansion, como el disefio y la
ejecucion de obras civiles, instalacion de equipos y capacitacion de personal a
empresas privadas de caracter nacional e internacional.

En segundo lugar se concesioné la prestacion de varios servicios de valor
agregado, como la telefonia celular, servicios internacionales empresariales via
satélite, television por cable, sistema de radio busqueda, sistema de repetidoras

comunitarias y otros, al sector privado.

% Cortes Sanchez, Maria Nathaly y otros. Op.cit P4gs.48,50

¥ Aranda, Jorge Alberto y otros. Op.cit. P4gs.83-85

% Arene, Alberto y otros. “Privatizacién: El caso de El Salvador y de las telecomunicaciones”.
Fundacién Honrad Adenauer. Afio 2000. Pag.276
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En tercer lugar el Art. 110 de la Constitucion se modifico, lo cual contribuyo
a gue se permitiera la participacion del sector privado en la prestacion de cualquier
servicio de telecomunicaciones. Es asi como las telecomunicaciones
experimentaron un proceso de modernizacion.

En el pais, para llevar a cabo dichos proyectos se necesito primeramente la
apertura de la telefonia a diferentes empresas multinacionales que en un primer
momento fueron siete, entre los cuales se mencionan: GTE, BELL SOUTH y South
Western de nacionalidad norteamericana; TELIA de Suecia; TELEFONICA de
Espafia, TELECOM de Francia TELMEX de México que en su mayoria mantenian
exitosas inversiones en varios paises del mundo y estuvieron plenamente
calificados para conducir la telefonia salvadorefia en marcha hacia la
globalizacion.

De las siete empresas precalificadas GTE, BELL SOUTH y FRANCE
TELECOM estaban ubicadas entre las cincuenta operadoras con mayores
ingresos en el mundo. De ellas, TELIA se ubica en el numero veintisiete por
volumen de ingreso. Entre todas, TELEFONICA de ESPANA y SOUTH WESTERN
BELL, mantenian operaciones en paises de América Latina y Telmex estaba
considerada como la empresa lider en las telecomunicaciones de México.

De estas siete empresas solamente dos se presentaron a la subasta, tres
minutos antes de la hora estipulada para el cierre de la recepciéon de ofertas, se
presento: “FRANCE TELECOM” y se declaro a la empresa francesa duefa del
51% de las acciones de CTE/ANTEL. Por otra parte, Telefonica de Espafa
adquirié el 51% de la telefonia inalambrica.

Las exigencias para una mayor competitividad de la economia, asi como los
nuevos tratados y acuerdos internacionales en el area de las telecomunicaciones,
orientaban hacia una desincorporacion de las funciones administrativas del Estado
y hacia una mayor participacion del sector privado, teniendo como objetivo
principal incrementar la inversién en el sector, la introduccion de nueva tecnologia

y mejorar la capacidad administrativa.
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El costo principal para el pais de privatizar ANTEL ocasiono generacion de
desempleo en la compafia estatal y una disminucién en los ingresos de capital
anual del Estado. Hay que recalcar que el desempleo no es necesariamente un
resultado que siempre acompafia los procesos de privatizacion ya que el
resultado neto sobre el empleo es ambiguo.

En octubre de 1996, por medio del decreto Legislativo N° 807 se emiti6 la
Ley de Telecomunicaciones y en agosto de 1997 se aprobé la Ley de Privatizacion
de la Administracion nacional de Telecomunicaciones por medio del Decreto
Legislativo n° 53. Con la creacién de la nueva ley se introdujo competencia en el
sector antes de ser privatizada la empresa estatal; de esta manera se instalaron
dos empresas nuevas de telefonia fija (EMETEL y GCA) la ley no tenia
restricciones a la implementacion de nuevas tecnologias ni a la interconexion, lo
gque permite mayor competencia en el sector.

Para el caso de la modernizacion de la antigua empresa estatal ANTEL, se
tuvieron presentes las siguientes particularidades que justificaban la
desmonopolizacion del sector y la modificacion del papel institucional.

En los servicios telefonicos fueron justificaciones suficientes para la privatizacion
las siguientes:

¢ Incapacidad para ejecutar inversion necesaria para cubrir déficit y satisfacer
la demanda potencial, que ya ANTEL era una empresa financieramente
rentable, no obstante, el monto de recursos que generaba era insuficiente
para satisfacer las necesidades de inversion.

% Concentracion de servicios por costo. Los servicios telefénicos se
concentraban en el area urbana y principalmente en el area metropolitana
de San Salvador por cuestiones de distribucion de la actividad productiva,
capacidad de pago, principalmente por el costo.

% Poca racionalidad en la organizacion, ANTEL era una empresa publica
rentable, no obstante la mayor parte de los recursos financieros se

orientaban a financiar gastos de funcionamiento; se estimaba que el 55%
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de los recursos humanos controlados por esa instituciéon no aportaba mas
valor agregado a las telecomunicaciones, de esa manera las politicas de
contratacion de recursos humanos de la antigua empresa estatal se basaba
en el incremento de costos operativos; regla que era inversa a la
racionalidad que debe privar en la administracién de empresas.*

2.3 La Privatizacion en los Sistemas de Telefonia Celular.
La apertura del sector de telecomunicaciones a empresas multinacionales se inicio
con el otorgamiento de una concesion para el servicio de telefonia celular a la
empresa Tele mévil de El salvador, S.A., posteriormente la estatal Administracién
Nacional de Telecomunicaciones (ANTEL) comenzd un proceso de privatizacion
en 1996, el primer paso que se tomo en el proceso de privatizacion de las
Telecomunicaciones fue la reestructuracion de la empresa ANTEL ademés del
rebalanceo de tarifas ya que existia un subsidio cruzado, dando lugar en diciembre
del siguiente afio, a la creacion de dos empresas, la Compairiia Internacional de
Telecomunicaciones, sociedad andnima de capital variable (INTEL) que serviria la
telefonia inaldmbrica y la Compafiia de Telecomunicaciones de EI salvador,
Sociedad anénima de capital variable (CTE) que serviria la telefonia alambrica. La
desincorporacion de ANTEL se llevo a cabo a través del traspaso de bienes,
derechos y obligaciones a estas dos sociedades anénimas, con el fin de ofertarlas
por separado.*°
2.3.1 Telefonia Alambrica.
La compafia CTE se vendio de la siguiente manera:

« EI 10% de las acciones, a los trabajadores; el 14% se ofrecio en la bolsa de

valores; y el 25% permanecera en manos de el Estado.
s El 51% restante se vendido por medio de una subasta entre los socios

precalificados.

% Cortes Sanchez, Maria Nathaly y otros. Op.cit. Pags. 48,50-56,67-68
“lbid. Pags.55-56
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El 51% de las acciones de CTE fueron subastadas el 24 de julio 1996 vy
obtenidas por la empresa France Telecom, que pagé por ellas 275 millones de
dolares. El precio base por esa porcion fue de 268.8 millones de dolares. La otra
oferta fue de Telmex, por 271 millones de ddlares, quien se viera frustrado por
segunda vez en El Salvador en el mismo mes.De los siete interesados inscritos en
CTE/ANTEL solo llegaron dos. El presidente de France Telecom hizo entrega del
dinero el 16 de septiembre de 1998, recibiendo a cambio la documentacion
respectiva de entrega de la institucion. Para sorpresa de la mayoria, se supo hasta
entonces que dentro de los 275 millones de France Telecom, estaban incluidos
67.3 millones de ddlares de inversion local, contando Supermercados Selectos,
VISA, Tele corporacién Salvadorefia, Banco de Comercio, Grupo Araujo, H. de
Sola, Banco Salvadoreio, Fabril de Aceites, TACA, y otros, que en total suman
mas de 20 personas. Con este nuevo arreglo se violaba la ley de privatizacion
respectiva, la que establecia que mas de la mitad de la telefonia deberia quedar
en poder de un socio estratégico.France Telecom, al momento de la adquisicion,
planeaba invertir 400 millones de ddlares en unos cinco afios para duplicar el
namero de lineas en el pais, las que entonces eran de 380,000, con una densidad
de 6 lineas por cada 100 habitantes. Los empleados de CTE, que se estimaron en
unos 4,800 aparentemente apoyaron en los ultimos dias la privatizacién, aunque
es dificil saber qué factores impulsarian esta actividad. La compra de acciones de
CTE por parte de algunos empleados ascendio a unos 300 millones de colones,
un 10% del total de acciones.*!
2.3.2 Telefonia Inaldmbrica o Celular.
La compafia INTEL se vendi6 con la siguiente modalidad:
s El 51% al socio estratégico precalificado, en la cual participaron tres
inversionistas interesados, TELMEX, BELL SOUTH y TELEFONICA de

Espania.

* www.uca.edu.sv/publica//proceso/proc822.html
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s El 49% restante fue ofrecido al publico a través de la bolsa de valores, tal

como lo estipulaba la Ley.

El 51% de la banda celular INTEL fue vendida el 17 de julio de 1998 por US
$ 41,009,900 a Telefonica de Espafia. La nueva presencia se llamaria Telefonica
de El Salvador. Hasta ese momento INTEL contaba con nueve compradores -solo

llegaron tres a la apertura de ofertas- y CTE sélo con siete.

El 49% restante de INTEL se planeaba vender en la Bolsa, en dos
etapas:25% en el mercado bursatil el 31 de julio de 1998 y el otro 24% el 31 de
agosto de 1999. La primera fecha fue pospuesta ante la inexistencia de
autorizacion de emisién de acciones por parte de la Superintendencia de Valores.
Parte del problema surgid a partir del aumento de capital en unos 32 millones de
dolares, con lo cual Telefénica se quedd con el 80% y el gobierno con el 20%
restante. Para no afectar la ley, la transnacional cedié parte de sus acciones al
gobierno.*

2.4 Creacion de la Superintendencia General de Electricidad vy

Telecomunicaciones. SIGET.

La Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones (SIGET), es
una Institucion auténoma de servicio publico sin fines de lucro. Dicha autonomia
comprende los aspectos administrativo y financiero y es la entidad competente
para aplicar las hormas 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 el
incumplimiento de las mismas.*

La SIGET fue creada por Decreto Legislativo No. 808 del 12 de septiembre de
1996; la Ley de Creacion de la Superintendencia General de Electricidad y

Telecomunicaciones (SIGET) fue emitida por el Decreto Legislativo No. 808 del

2 www.nadir.org/nadir/initiativ/agp/freefimf/privatizaciones.htm-96k
* Cortes Sanchez, Maria Nathaly y otros. Op.cit. P4g.91
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12 de septiembre de 1996, publicado en el Diario Oficial No. 189, Tomo 333, del 9
de octubre de 1996. Obtuvo su personeria juridica por Decreto Legislativo no. 175
del 4 de diciembre de 1997, publicado en el Diario Oficial No. 239, Tomo 337 del
22 de diciembre de 1997.%

La mision principal de la SIGET es aplicar los Convenios Internacionales
suscritos por el Estado, y las leyes y reglamentos que regulan las actividades de
los sectores electricidad y telecomunicaciones en EI Salvador, vigilar su
cumplimiento, proteger los derechos de los usuarios, promover la sana
competencia entre los agentes econdmicos que operan en ambos sectores y

resolver sus controversias.

El nuevo modelo de desarrollo que rige las actividades de los sectores
electricidad, y telecomunicaciones, responde a principios de libertad, economia,
gue promueven la eficiencia y la competitividad en los servicios, su prestacion a
precios reales y la apertura del mercado a agentes econémicos del sector privado,
dentro de un marco legal que garantiza la inversion y otorga amplios derechos al
usuario. El marco legal que se aplica a los dos sectores objeto de la regulacion de

la SIGET, lo constituyen los siguientes instrumentos juridicos:

e Ley de Creacibn de la Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicaciones, y su reglamento.

e Ley General de Electricidad y su reglamento.

e Ley de Telecomunicaciones y su reglamento.
El principal objetivo del nuevo modelo de desarrollo para los sectores de
electricidad y telecomunicaciones, es proveer al usuario o consumidor final de
eficientes y eficaces servicios, asi como velar por que sus derechos no sean
violentados. En lo que respecta al sector electricidad, la SIGET tiene el mandato

legal de aplicar las disposiciones que regulan las actividades de generacion,

* www.monografias.com
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transmision, distribuciébn y comercializacion de energia eléctrica; y en lo que

respecta al sector telecomunicaciones, que es el sector objeto de estudio de la

investigacion, le compete a la Superintendencia regular el servicio publico de

telefonia, la explotacion del espectro radioeléctrico, el acceso a los recursos

esenciales y el Plan Nacional de Numeracion Telefdnica, incluyendo la asignacion

de claves de referidas a la radiodifusién sonora y television de libre recepciéon y su

difusién por suscripcion.Para regular el sector, la Ley de telecomunicaciones le

determina el cumplimiento de los siguientes fines:

*
L X4

X/
L X4

241

Incentivar y desarrollar un mercado competitivo, es decir que los precios y
condiciones de los servicios de telecomunicaciones entre operadores seran
negociados libremente, excepto en lo que respecta al acceso a los recursos
esenciales.

Fomentar el acceso de las telecomunicaciones para todos los sectores de
la poblacion, es decir que las disposiciones de esta ley son aplicables a
toda persona que utilice frecuencias radioeléctricas o desarrolle actividades
en el sector telecomunicaciones, sea natural o juridica, sin importar
respecto a esta Ultima, su naturaleza, grado de autonomia o régimen de
constitucion.

Vigilar el uso racional y eficiente del espectro radioeléctrico, lo que significa
que todo equipo de telecomunicaciones debera sujetarse a las normas y
estandares  recomendados por la  Unidn Internacional  de
Telecomunicaciones o0 por otras Organizaciones Internacionales
reconocidas por El Salvador.*

Organizacion y Funcionamiento de La Superintendencia General de

Electricidad y Telecomunicaciones. SIGET.

La superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones (SIGET), esta

presidida por una Junta de Directores, que esta integrada de la siguiente forma:

** Cortes Sanchez, Maria Nathaly y otros. Op.cit. Pags. 91-95
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1)

2)
3)
4)
5)
6)
7)

8)
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Un Director nombrado por el Presidente de la Republica, que ejerce las
funciones de Superintendente.

Un Director electo por las asociaciones gremiales del sector privado
legalmente establecidas en el pais.

Un Director nombrado por la Corte Suprema de Justicia.

Habr4 dos Directores Suplentes designados en la misma forma que se
establece en los numerales 2) y 3). El Superintendente presidira la junta de
Directores, ostentara la Representacion Legal de SIGET., y sera el
responsable de la administracion de la institucion y desempefiara las
atribuciones que la Ley le otorgue a la SIGET, y que no se hayan
observado expresamente en la Junta de Directo La SIGET cuenta con las
siguientes dependencias: la Gerencia de Electricidad, la Gerencia de
Telecomunicaciones, la Gerencia Administrativa Financiera y la Gerencia
de Registro de Electricidad y Telecomunicaciones. Cuenta ademas con las
siguientes unidades: Asesoria Juridica, Informatica, Relaciones Publicas y
Comunicaciones y Auditoria Interna.Entre las funciones de la SIGET se

destacan las siguientes:

Aplicar el marco legal vigente, conocer de su cumplimiento, dictar
prevenciones y aplicar sanciones y multas a los infractores.

Aprobar las tarifas maximas para la prestacion de los servicios.

Dictar normas y estandares técnicos.

Dirimir conflictos entre operadores.

Vigilar que se apliguen normas de sana competencia en el mercado.

Emitir o cancelar concesiones, autorizaciones o permisos a operadores.

Dar certeza y seguridad juridica a los documentos que regulan las
relaciones entre operadores.

Proteger los derechos de los usuarios.



38
9) Representar al dais ante organismos regionales e internacionales, cuyas

actividades estén referidas a los sectores bajo su regulacion.*®

*¢ www.uca.edu.sv/public//proceso/proc822.html.
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CAPITULO Il
3. SERVICIO PUBLICO DE TELEFONIA CELULAR Y LA PROTECCION QUE
SE BRINDA A LOS USUARIOS.

3.1 Las Telecomunicaciones como un Servicio Publico.

La Nocion de servicio publico, que es fundamental en derecho
administrativo, es una de las més discutidas. Se pueden sefalar tres direcciones
en cuanto a la nocion de servicio publico:

a) La que considera como servicio publico toda la Actividad del Estado cuyo
cumplimiento debe ser asegurado, reglado y controlado por los
gobernantes.

b) La que considera como servicios publicos toda la actividad de la
administracion publica.

c) La que considera como servicios publicos una parte de la actividad de la
administracion publica.

De acuerdo con el criterio que considera el servicio publico como parte de

la actividad administrativa, Corresponde considerar el concepto organico y
funcional.
El concepto organico atiende, para definir al servicio publico, a los érganos o entes
que integran la administracion de un Estado, en esta concepcion organica, la
expresion servicio publico, es utilizada para designar no una actividad sino una
organizacion.

El criterio funcional, que es de nuestro especial interés, se basa en la
actividad que desarrolla la administracion, esto quiere decir que para que exista un
servicio publico debe haber cierta actividad de la administracion, o en algunos
casos como el que motiva la presente investigacion, debe haber actividad de
particulares, quienes prestan un servicio publico bajo la forma de una concesion.

Asi por ejemplo: las telecomunicaciones en El Salvador, que en razén de avance
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tecnologico y desarrollo, se inicia con el proyecto de otorgar en concesion parte
del servio de telefonia, tal servicio en la actualidad esta totalmente privatizado,

pero siempre el Estado ejerce un control.*’
3.1.1. La Telefonia Celular como Servicio Publico.

El servicio publico de telefonia, especificamente telefonia celular, debe ser
entendido como un servicio publico impropio, ya que es aquel, que pretende la
satisfaccion, mas o menos continua, de necesidades colectivas, pero no es el

Estado quien lo presta ni lo concede sino que tan solo lo reglamenta.*®
3.2. Servicio de Telefonia Celular en El Salvador.

A finales de 1996 el gobierno central estableci6 metas ambiciosas para la
industria de las telecomunicaciones; asi como, desarrollar infraestructura basica,
Introducir nuevos servicios, tecnologia avanzada, desarrollar el mercado de
telecomunicaciones por medio de la inversion privada, otorgandole un nuevo papel
al Estado, como regulador, supervisor y promotor.*°

El servicio de telefonia Celular inicia en el pais en septiembre de 1998,
especificamente en el momento, en el cual se decide privatizar el sector de
telecomunicaciones, convirtiéndolo asi en un mercado mas competitivo; la
apertura del sector se inicia con el otorgamiento de una concesion para el servicio
de telefonia celular a la empresa Telemdévil ElI Salvador, S.A. siendo este el
momento en que se da vida en nuestro pais a la comunicacion mdévil, que tan

indispensable es en estos dias. Posteriormente se dio la privatizacion de ANTEL.

" Diez, Manuel Maria. “Manual de Derecho Administrativo Tomo II”. Ed. plus ultra, Buenos Aires.
Pags. 1-10

*® |bid. Pags.11-14

* www.siget.gob.sv/detalle_servicios.aspd.572
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En la actualidad se encuentran en operacién nueve operadores de telefonia fija,
cuatro operadores de telefonia movil, una de radio y telefonia mévil y once
operadores de larga distancia internacional, lo que permite que los usuarios
tengan mayores opciones de eleccién y una mayor cobertura en todo el pais.>
En el periodo de afio dos mil seis - dos mil siete se ha reportado, un promedio de
tres millones ochocientos cincuenta y un mil seiscientos once (3, 851,611) lineas
moviles, tomado en cuenta que estos datos avanzan dia con dia; de acuerdo a
estudios realizados por parte de la SIGET, se concluye que, de cada cien (100)
habitantes, cincuenta y cinco poseen teléfono celular, por tanto hacen uso efectivo
del servicio de telefonia celular.
Las Tarifas promedio autorizadas por la SIGET, para la telefonia celular en
el pais, oscila entre veintidos centavos de dolar el minuto ($ 0.2200) de movil a
movil, y de veintiséis centavos de délar el minuto ($ 0.2625) de fijo a movil o
viceversa, estas tarifas no incluyen IVA y es practicamente la media ponderada

en el mercado.”

3.2.1 Entes que Proporcionan el Servicio de Telefonia Celular en El
Salvador.

a. CTE TELECOM PERSONAL

El 16 de septiembre de 1998, se privatiza el operador histérico de El
Salvador. Esta privatizacion incluye, ademas de los activos de la red fija CTE SA
de CV (nombre comercial: TELECOM), una concesion de Telefonia Celular con la
gue se inicia operaciones en 1999 bajo el nombre de TELECOM PERSONAL.

%0 www.siget.gob.sv/detalle_servicios.aspd.572
51 www.siget.gob.sv/documentos/telecomunicaciones/estadisticas/boletin_2006.pdf.
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Telecom a partir de 1998, realiza una fuerte apuesta por el desarrollo de las
telecomunicaciones logrando grandes avances gracias a un agresivo programa de
inversiones que continta hasta la fecha. El 9 de septiembre de 2003 se oficializa
la adquisicion de Telecom por América Movil, el operador de telecomunicaciones
mas grande de Latinoamérica que cuenta con 74 millones de abonados gracias a

Su presencia en toda la region.

La incorporacién a este Grupo abrié nuevas perspectivas regionales en
telecomunicaciones y potencia el desarrollo del sector por medio de productos y
servicios innovadores, acuerdos de roaming internacional y tecnologia de punta,

con una orientacién de servicio al cliente, satisfaccion y cobertura total.

e SERVICIOS:

-Residenciales: Internet, Linea Fija, Telefonia Movil.

-Empresariales: servicios de voz, telefonia fija y movil, transmision de datos,
Internet, servicios On line.

-Personales VIP: club de beneficios para clientes VIP: Altos ejecutivos, Figuras

publicas, Clientes de alto consumo.>?
b. DIGICEL DE EL SALVADOR

Desde su lanzamiento en el afio 2001, Grupo Digicel se ha convertido en el
operador moévil de mas rapido crecimiento en el Caribe. Es el operador GSM mas
grande de la region. Después de solamente seis afos, Digicel es un operador
reconocido por tarifas competitivas, cobertura insuperable, excelente atencion al

cliente, amplia gama de productos y servicios, tecnologia innovadora (con lo ultimo

52 http://www.telecom.com.sv/institucional.aspx?Estatus=A&pages_id=91&ctr=paginas
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en aparatos telefonicos), e igualmente reconocido por el apoyo al desarrollo de las

comunidades en donde opera.

Actualmente cuentan con mas de cuatro millones de usuarios y con
operaciones en 22 paises. Como el mas grande operador de telecomunicacion
movil GSM en la region del Caribe, el plan que ofrecen es el de extenderse, a
través de los mercados de telecomunicaciones del Caribe y Centroameérica.

e SERVICIOS:

- Servicio de telefonia Movil, tecnologia movil GSM, teléfonos de dos, tres o
cuatro bandas.*

Tigo es la marca que componen las redes y servicios TDMA y GSM que
Millicom International Cellular S.A. (MIC), lanza al mercado, en el rubro de
telefonia celular, en sus operaciones de Latinoamérica (El Salvador naci6 en el

ano de 1998, Guatemala, Honduras y Paraguay).

c. TELEMOVIL DE EL SALVADOR S.A. DE C.V.

Millicom International Cellular S.A. (MIC), con sede central en Luxemburgo,
cuenta con 16 operaciones celulares en diferentes paises de Asia Sur-Occidental,
Asia del Sur, América Central, Suramérica y Africa. Las operaciones de MIC
conectan aproximadamente a 392 millones de personas alrededor del mundo.

La nueva red GSM de ultima generacion en frecuencia 850 Mhz permitira a
nuestros clientes enviar mensajes multimedia (imagenes + sonido + texto), enviar
fotos, navegar por Internet, conectar su teléfono a una PC y muchos servicios

mas.

53 www.digicel.com.sv/about/article.php?aid=2871epn=in-


http://www.millicom.com/

e SERVICIOS:

- Telefonia movil, tecnologia GSM.

- Servicio de Internet, con la mas alta Tecnologia.
- E-Spot: Internet Inalambrico.

d. TELEFONICA DE EL SALVADOR S.A. DE C.V.

Telefénica S.A. es el principal grupo multinacional de habla hispana y
portuguesa del sector de las telecomunicaciones. La empresa tiene una

importante presencia en una veintena de paises.

Telefénica es un operador de telecomunicaciones lider en el mercado de
habla hispana y portuguesa. Es una de las diez mayores operadoras del mundo
por capitalizacién bursatil. Dispone de 203 millones de clientes (afio 2006) y
presencia significativa en 20 paises, si bien realiza operaciones en mas de

cincuenta paises.

Su principal mercado estd en Espafia -donde se encuentra la sede
corporativa y los mercados estratégicos para el grupo son: Portugal, Brasil, Perq,
Argentina, Chile, Colombia, El Salvador, México, Guatemala. Sus nuevos
mercados estratégicos son Alemania, Eslovaquia, Republica Checa, Reino Unido
e Irlanda, en los que ha entrado tras adquirir en 2006 la multinacional celular

inglesa O2 por un montante de 26.000 millones de €.

e SERVICIOS:

> www.telemovil.com.Espot.telemovil.com/espot/php.
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- Telefonia Movil.
- Internet.

- Telefonia Fija.
Televisién por Cable.>®

e. INTELFON S.A. DE C.V.

Intelfon presenta la tecnologia IDEN, de Motorota abriendo una nueva
categoria, dentro de los servicios de telecomunicacion, integrando radio digital y

teléfono celular, en un practico y compacto equipo llamado Radio Digital Celular.

e SERVICIOS:

- Conexion Directa Privada: Comunicacion inmediata con cualquier usuario
de la red.

- Conexion Directa entre Flotas: Comunicacion instantanea entre flotas sin
costo adicional.

- Telefonia Celular: Con el radio Digital Celular, se pueden hacer y recibir
llamadas, desde y hacia celulares, o lineas fijas en el salvador o en el
mundo.

- Servicios de Mensajeria Corta: pueden enviarse y recibir mensajes de texto.

- Servicios de valor agregado: : larga distancia, identificador de llamadas,

buzén de voz, desvié de llamadas, llamada tripartita, llamadas privadas.*®

% www.telefonica.com
% www.intelfon.com
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3.2.2 Formas de Proporcionar el Servicio de Telefonia Celular en El Salvador.

La telefonia Movil ha evolucionado en tal medida que las empresas
administradoras ofrecen a los usuarios dos sistemas de uso celular, teléfono movil
con linea post pago que consiste en el cierre de un contrato por un periodo
determinado donde el usuario escoge un plan de consumo y esta en la libertad de
sobrepasarlo, recibiendo posterior y mensualmente su factura de consumo. Asi
mismo en este tipo de contrato se incluye el cobro por cuotas de la Terminal a
utilizar. Entre las ventajas que se posee en este contrato se encuentran las
facilidades de pago, acceso a seguros por robo, extravio y desperfecto de fabrica.
En nuestro pais la cantidad de lineas post pago oscilan entre las cuatrocientos
noventa y nueve mil quinientos once (499,511) lineas, dentro del periodo dos mil
seis - dos mil siete, de acuerdo a los datos arrojados por la SIGET.

El segundo sistema de uso celular lo constituye el teléfono mévil, con linea
prepago, que consiste en la compra del Terminal y la adquisicion de la tarjeta a
utilizar con su respectivo saldo, ambos en efectivo. En este caso el Terminal no
posee seguro Yy los dafios que pudiere sufrir son cobrados. En este tipo de
sistemas el usuario tiene opcion de mantener un control sobre su consumo y la
frecuencia de uso de este, lo cual le beneficia en gran medida al usuario, en
relacion a su presupuesto personal. La cantidad de lineas pre pago es mas
elevada que las lineas post pago, ya que se reportan tres millones trescientos

cincuenta y dos mil cien (3, 352,100) lineas.>’

Las diferentes empresas que prestan servicio de telefonia mévil, presentan
diferentes planes al publico, con respecto a las lineas post pago y pre pago; en el

mercado se presentan las siguientes opciones, de acuerdo a las empresas:

5 www.siget.gob.sv/documentos/telecomunicaciones/estadisticas/manual_indicadores2006
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1. CTE TELECOM PERSONAL

a) SERVICIO POSTPAGO: EIl servicio Post Pago se presenta en diferentes
planes, los cuales ofrecen diferentes ventajas y variantes, dependiendo de las

necesidades del consumidor, TELECOM ofrece lo siguientes planes:

- PLAN CLARO $ 10: cuota mensual de $10 délares, mas 50 mensajes a la
red Telecom.

- PLANES CLARO: Los minutos dentro del plan son para llamadas a todas
las redes, la tarifa para minutos adicionales, es la misma para todas las
redes, brindado la opcion del cobro al Segundo Exacto.

- PLAN 30 POR 3: Ofrece 30 minutos para llamadas a Estados Unidos y
Canada por 3 délares mensuales, a cualquier horario.

- PLAN RED FAMILIAR: Se conforma de por lo menos dos moviles hasta un
méaximo de 5 integrantes en la red. El usuario tiene la ventaja Unica en el
mercado de poder incluir en la red una linea fija residencial, con renta
mensual de 4 dolares.

- PLAN DINAMICO: Se establece un plan de limites de minutos mensuales, y

si el cliente desea consumir mas es a través de una tarjeta pre pago.

PLAN COOL: Por $15 ddélares mensuales, obtiene 150 minutos en horarios
reducidos y fines de semana, contando con mensajes ilimitados bajo las mismas

condiciones de horarios.>®

b) SERVICIOS PREPAGO: Este servicio se inicia, comprando el chip de la

empresa, si ya se tiene la Terminal, y si no adquiriendo un teléfono CLARO, la

%8 http:/www.claro.com.sv/contenido.aspx?Estatus=A&pages_id=193&ctr=paginas
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empresa te da la oportunidad de elegir de que manera pagas, por llamada, por

segundo o por minuto.>

Tarjetas y tarifas actuales claro

Tarifas por minuto | Tarifas por minuto | Vigencia de
DENOMINACION | lineas fijas vy | todas las redes. Tarjeta
celulares claro.
$1.50 $0.15 $0.30 3 dias
$3.00 $0.15 $0.30 7 dias
$5.00 $0.15 $0.30 15 dias
$10.00 $0.15 $0.30 30 dias
$20.00 $0.15 $0.30 45 dias
$25.00 $0.15 $0.30 45 dias
$50.00 $0.15 $0.30 90 dias

2. DIGICEL DE EL SALVADOR

a) SERVICIO POSTPAGO: Con Digicel Postpago obtienes un plan que se

adapta a tus necesidades, con las tarifas mas convenientes.®

% http:/www.claro.com.sv/contenido.aspx?Estatus=A&pages_id=193&ctr=paginas
% http://www.digicel.com.sv/products/product.php?product_display=digicel_select
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Digicel Postpago.

Planes Tarifa Llamadas | Llamadas | Llamadas

cuota mensual a celulares | a lineas |a USA Y | SMS.

mensual Digicel fijas y otros | Canada. Gratis.

celulares

10 $10 $0.08 $0.23 $0.10 50
15 $15 $0.08 $0.23 $0.10 50

20 $20 $0.08 $0.23 $0.10 50

30 $30 $0.08 $0.23 $0.10 50

40 $40 $0.07 $0.23 $0.10 50

50 $50 $0.07 $0.23 $0.10 50

60 $60 $0.06 $0.23 $0.10 50

b) SERVICIO PREPAGO: Con el servicio Prepago Digicel no hay facturas, no hay

alquileres, ni ningtin costo por la conexién.®*

Tarifas Prepago

Llamadas otros | Llamadas a | Llamadas a USA
Paquetes Celulares Digicel | lineas fijas y otros | y Canada
celulares
Digicel Prepago $0.15 $0.30 $0.30

% http://www.digicel.com.sv/products/product.php?product_display=digicel_flex
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3. TELMOVIL DE EL SALVADOR S.A. DE CV.

a) SERVICIO POSTPAGO: La empresa Telemovil ofrece a los usuarios de
telefonia Mévil una variedad de planes, segun las necesidades del los usuarios

entre las opciones tenemos:

- Planes Individuales o Planes Flexibles Tigo: estos planes van desde un
consumo de 10.50 de dolar hasta 80 dolares, con algunas variaciones en el
costo del minuto dependiendo del plan a utilizar.

- Planes Empresariales: para poder optar por un plan Empresarial tienen que
poseer 5 lineas como minimo, independientemente del valor del plan, se
cancela un cargo mensual por linea que va desde $ 17.00 a $70.00
dolares.

- Planes Bolsén Corporativo: este es un plan Empresarial con mayor cantidad
de lineas y mayor costo de consumo, este corre desde los $ 300 délares
hasta los 1,500 dodlares, y van de 30 a 150 lineas.

- Planes Familia y Amigos: este plan va desde una cuota de $ 45 ddlares
Hasta $260 ddlares, es creado para un grupo familiar y un grupo de amigos,
el costo por minuto difiere dependiendo de cada plan.

- Planes Free: este es un plan mucho mas flexible para el usuario, ya que
puede ser con un teléfono del cliente o bien adquirirlo en la empresa, en
este caso el cliente recarga el saldo de su cuenta dependiendo del plan de
consumo que haya contratado, los planes van desde $ 15 délares a $ 30

délares.®?

b) SERVICIO PREPAGO:

62 www.tigo.com.sv
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Denominacion | Vigencia Carry Valor del | Valor del | Valor del | Valor del
de la tarjeta over minuto a | minuto a | minuto a | minuto a
red otras red fija. EEUU vy
Telemovil. | redes Canada.
Moviles.
$1.50 3dias 30dias |0.15 0.3 0.15 0.1
$3.00 7dias 30dias |0.15 0.3 0.15 0.1
$5.00 15dias |30dias |0.15 0.3 0.15 0.1
$12.00 40 dias |30dias |0.15 0.3 0.15 0.1
$20.00 45 dias | 30dias |0.15 0.3 0.15 0.1
$40.00 60 dias | 30dias |0.15 0.3 0.15 0.1

4. TELEFONICA DE EL SALVADOR S.A. DE CV

a) SERVICIO POSTPAGO: A diferencia de otras compafiias en Telefénica

Movistar no se establecen una serie de planes, aqui se ofrecen la figura de

contratos que cuentan con las diferentes opciones para el usuario:

- Contrato Movistar: ofrece la oportunidad de hablar con mayor cantidad de

clientes por menor cuota.

- Contrato Mi gente: en este contrato se ofrecen facilidades para hablar con

mis nameros frecuentes, 0 mas bien los niumeros que elija, sin importar el

operador.

- Contrato Tiempo Libre: ofrece la opcion de mejores tarifas por las tardes y

fines de semana.

- Unico 24 Horas: Ofrece tarifas mas bajas dependiendo de la hora del dia,

todos los dias.



52
b) SERVICIO PREPAGO:

Los servicios Prepago, se dan a través de tarjetas de raspa, en esta compafiia

van desde $20 a $40 délares para recargar.®
5.INTELFON S.A. DE CV

a) RED PREPAGO: Te permite contratar el servicio de radio Digital, a cualquier
plazo de 6,12 o 18 meses, para hablar con todo aquel que cuente con el equipo
RED, y asi poder disponer del servicio de Telefonia celular mediante recargas de
tarjetas red prepago; las denominaciones de las tarjetas van desde $5, $10 Y $20

dolares, estas tienen una vigencia de 15 a 45 dias dependiendo del monto.

b) RED: Por ser un servicio entre radio Yy telefonia celular, no se establece la
modalidad de diferentes planes, sino mas bien se contrata una flota de radios y
como parte del servicio se da la telefonia mévil, pudiendo accesar a mensajeria y

telefonfa fija.%*

3.2.3 Entidades de Proteccién a los Usuarios o Consumidores del Servicio de

Telefonia Celular.
3.2.3.1 Entidades Gubernamentales.
3.2.3.1.1. Defensoria del Consumidor de El Salvador.

Es una institucion que defiende con integridad e independencia los
derechos de los consumidores de una manera general, por tanto defiende

directamente a todos aquellos consumidores del servicio de telefonia celular.

% htpp://www.telefonica.com.sv/telefonica.publica/index.htm
% www.intelfon.com.sv
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El 18 de agosto de 2005 es aprobada en la Asamblea Legislativa la Nueva
Ley de Proteccion al Consumidor, la cual a su vez da origen a la Defensoria del
Consumidor. La ley entra en vigencia el 8 de octubre del mismo afio. Ese mismo
dia inicia sus funciones la Defensoria, y ha sido nombrada como Presidenta de la

Institucidon Ana Evelyn Jacir de Lovo.

La principal mision de la Defensoria es Promocionar, proteger, vigilar y
hacer valer los derechos de los consumidores, y coordinar el Sistema Nacional de

Proteccion al Consumidor, mejorando el funcionamiento del mercado.

Esta Institucion trabaja en base a una serie de valores como Transparencia
y probidad, Equidad e imparcialidad, Proactividad, Trabajo en equipo, Espiritu de
servicio, Identificacion institucional, Responsabilidad, Excelencia en el servicio,

Integracion institucional e interinstitucional.

Es una entidad descentralizada y autbnoma, fortalecida para atender con
mas capacidad las necesidades de los consumidores. Es, asi mismo, la
coordinadora de todas las instituciones gubernamentales que también tienen
responsabilidad de proteger los derechos de los consumidores en los distintos
sectores.La Defensoria se organizo a partir de su creacion en cuatro areas
basicas: a) recepcién de denuncias. B) Verificacion y Vigilancia (Inspeccién).c)

Educacion, informacion y participacién ciudadana. D) Tribunal Sancionador.®®
a) Recepcion de Denuncias.

Para la recepcion de denuncias, la Defensoria ha realizado una serie de
actividades, tendientes a facilitar al usuario o consumidor, presentar quejas, pedir

informacion o simplemente despejar dudas, estas son:

% «“Memoria de Labores 2005/2006 Defensoria del Consumidor” Mayo 2006 Pag.17
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Nueve Diez: se gestiono ante la SIGET la asignacion del numero telefonico
910, para ser de facil recordacion, con cobertura nacional y que concentre
las denuncias o consultas que se hagan a la defensoria del consumidor a
travéz de la linea telefonica.

Kioscos: Los Kioscos temporales también han sido unos de los
mecanismos idoneos para acercar los servicios de la Defensoria a los
consumidores, esto se da a partir de campafas especificas en fechas
especificas. Estos han sido creados bajo una politica de prevencion,
educacion, y orientacién, no obstante se aprovecha para recibir denuncias.
Centros de Mediacion: en octubre del 2005, se firmo un convenio de
cooperaciéon y coordinacion interinstitucional con el Procurador general de
la Republica, mediante el cual la Procuraduria brinda apoyo a la Defensoria
en la recepcion de denuncias de los consumidores a través de los Centros
de Mediacion.

Servicios por medio de la Red del Desarrollo: El 29 de marzo se firmo un
segundo acuerdo, con el Banco Multisectorial de Inversiones, en
representacion de la red del desarrollo para ampliar la atencién de los
consumidores, enfocados en la recepcién de denuncias y en la orientacion
de los consumidores a través del uso de la tecnologia, contando con el
apoyo de los infocentros.

Convenio con SIGET: La Defensoria firmo el 8 de febrero de 2006 un
convenio con la Superintendencia General de Electricidad vy
Telecomunicaciones, para hacer una efectiva tutela de los derechos de los
consumidores en estos rubros. Segun el acuerdo, la SIGET, brindara
atencion integral de los reclamos y denuncias de los usuarios de energia

eléctrica.
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e Internet: la institucién cuenta con un moderno sitio Web, constituyendo una
herramienta fundamental, para informacién y denuncias en linea, las
direcciones son. www.defensoria.gob.sv y www.defensoria. gob.sv/

portal.®®
b) Verificacion y Vigilancia.

La verificacion y vigilancia es una funcion de gran importancia en la tutela
de los derechos de los consumidores, por tanto se ha fortalecido esta area, ya que
las inspecciones y lo sondeos realizados por la Defensoria promueven el
cumplimiento de las leyes creadas para la defensa de los derechos de los

consumidores. Se impulsa la sana competencia, promoviendo la competitividad.®’
c) Educacién, Informacion y Participacion Ciudadana.

En cumplimiento del art. 38 literal g) de La Ley de Proteccion al
Consumidor, el cual faculta a la Defensoria, a realizar campafias divulgativas para
educar el informar a la poblacibn sobre aspectos basicos del consumo
responsable y sustentable, se han desarrollado alrededor de ocho campafias
educativas enfocadas a la prevencion y generacion del consumo inteligente; y

para que el consumidor sea exigente en el mercado.
d) Tribunal Sancionador:

Es el ente dentro de la Defensoria, al que le corresponde instruir los
procedimientos sancionatorios en materia de proteccién al consumidor, asi como

de imponer sanciones o resolver lo que corresponda.®®

% |bid. Pag. 23-32
% |bid. Pag. 75
% |bid. Pag. 65
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1) Centros de Solucion de Controversias.

Los Centros de Solucién de Controversias (CSC), son las oficinas g tiene la
defensoria del Consumidor para resolver conflictos entre proveedores vy
consumidores, a través de medios alternos de solucion de controversias de
manera simple, breve, gratuita y confidencial. En el ultimo periodo hasta 2006, la
Defensoria del Consumidor ha otorgado 25,311 atenciones desde sus oficinas en
San Salvador, Santa Ana, y San Miguel.Entre los servicios que brinda el centro de

solucion de controversias pueden mencionarse las siguientes:
a) Asesoria:

Son orientaciones que se ofrecen a los consumidores cuando se acercan con
alguna inquietud respecto de sus derechos y /o las obligaciones del proveedor. La
Defensoria ha brindado en el ultimo afio mas de 19,800 asesorias a través de los
distintos centros de solucién de controversias y Call Center. Con respecto a
Telecomunicaciones son al rededor del 20 por ciento de asesorias con relacion al
tema.®®Luego de la asesoria se realiza un andlisis de procedencia del reclamo
hecho por el consumidor. En caso que no proceda el reclamo por razones de
fondo, puede recomendarse al denunciante el uso de vias administrativas o

judiciales idoneas para darle satisfaccion a su pretension.”
b) Avenimiento:

Recibida la denuncia, se calificara la procedencia del reclamo y se
propondra a las partes un avenimiento inmediato, mecanismo basado en equidad

y justicia, en el que se aplica cuanto medio sea necesario para la comunicacion

% |bid. P4g. 86
% ey de proteccién al consumidor. Segunda edi. 2006. Art. 110
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directa con el proveedor para buscar solucion expedita a la pretension del

consumidor.”*
c) Mediacion:

Método alterno de solucién de controversias que procede cuando existe
peticion expresa del consumidor; en el cual imperan los principios de
confidencialidad e imparcialidad; el mediador serd un facilitador de la
comunicaciéon entre las partes y podra celebrar audiencias conjuntas o privadas
con cada uno de los interesados, previa comunicacion y consentimiento de la otra
parte. El acuerdo total o parcial tomado en Mediacion, producira los efectos de la

transaccion y su certificacion tendra fuerza ejecutiva. ’?

c) Conciliacién:

Método alterno de solucién de controversias que procede cuando existe
peticion expresa del consumidor para proceder directamente a ello, o si una vez
intentado el avenimiento sin ningun resultado satisfactorio, el consumidor ratifica la
denuncia y ninguna de las partes solicitan mediacion o arbitraje; en este método el
funcionario designado actia como un moderador quien oira a ambas partes y
podra fin al debate en el momento que considere oportuno; los acuerdos tomados
en conciliacion produciran los efectos de la transaccién, y la certificacién del acta

tendra fuerza ejecutiva.”

! Ibid. Art. 110
2 |bid. Arts. 115,116 y 117
" bid. Arts. 111y 113
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e) Arbitraje:

Método alterno de solucion de controversias que procede ante la falla de la
conciliacion y la mediacién, o bien ante la peticion expresa de su realizacion o
designacion contractual previa. Puede ser en equidad, técnico o de derecho;
siendo el primero el también llamado de amigables componedores en el cual los
arbitros proceden con entera libertad y deciden segun sea mas conveniente al
interés de las partes, sin atender mas que a su conciencia, la verdad y la buena fe;
el arbitraje técnico es el dado en razon de especificos conocimientos en una
determinada ciencia, arte u oficio; y el Ultimo es aquel en que los arbitros fundan
sus decisiones en la ley. La certificacion del laudo arbitral firme tiene la misma
fuerza y validez de una sentencia ejecutoriada y pasada en autoridad de cosa

juzgada.”™
2) Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor.

Segun el articulo 151 de la Ley de Proteccién al Consumidor, el Sistema
Nacional de Proteccion al Consumidor se instituye para promover y desarrollar la

proteccién de los consumidores.

Con este Sistema parte de la estrategia de accion de la Defensoria, se
establece una coordinacion efectiva con una serie de instituciones que forman
parte del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor para una efectiva tutela
de los derechos de los consumidores, acorde a la ley de proteccién al consumidor

y a la normativa legal relacionada.”

" |bid. Arts. 119,120 y 142
> “Memoria de labores 2005-2006” Op.cit. Pag.102
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Las instituciones Coordinadas son: como ente principal es la Defensoria, la
superintendencia de competencias, ANDA, VTM, SSF, SIGET, Asociaciones de
Consumidores, MSPAS, MINEC, MAG.™

3) Organizacién Administrativa de La Defensoria del Consumidor.

La Defensoria del Consumidor esta compuesta por los siguientes Organos
de Direccion: Presidente, Consejo Consultivo, Tribunal Sancionador y las

Direcciones y Unidades Administrativas.”’”

Directamente de la Presidencia de la Defensoria, se deriva: La Direccion de
Cooperacion y Relaciones Internacionales, Direccion Legal, Gerencia de Sistemas
de Informacion, Direccion de Comunicaciones, Auditoria Interna y La Unidad

Financiera.
Las Diferentes Direcciones que componen la institucion son:

e Direccion de Administracion: Dentro de ella se encuentra la UACI, recursos
humanos y apoyo logistico.

e Direccién Nacional Educacion vy Participacion Ciudadana.

e Direccién Nacional de Estudios Verificacion y Vigilancia: Dentro de ella se
encuentra la Sub- Direccion de Estudios.

e Direccion del Centro de Solucion de Controversias del Area Central.

e Direccién de Oficinas Descentralizadas y desarrollo Organizacional: dentro
de ellas esta la Gerencia Regional de Occidente, y Gerencia Regional de

Oriente.

® www.defensoria.net/?cat=1249
7 |bid. Art. 61-65



60

La Defensoria desarrollara su actividad y organizara sus dependencias
administrativas de manera que los consumidores puedan presentar reclamos,

haciendo uso de procedimientos agiles, gratuitos y expeditos.”

3.2.3.1.2. Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones,
SIGET.

A la Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones le
corresponde aplicar las leyes que regulan los sectores de Electricidad y
Telecomunicaciones y velar por su cumplimiento, garantizando los derechos de
usuarios y operadores, generando con ello seguridad juridica, inversién, desarrollo

y competencia, para que existan servicios de calidad a precios razonables.”

Con respecto al area de Telecomunicaciones que es la que nos compete en
el presente trabajo, la SIGET ofrece los siguientes servicios: Aprobacion de
Tarifas Maximas, Asignacion de Numeros Telefonicos, Atencion de quejas de
Usuarios, atencién de quejas de Operadores, Concesiones para prestas de
servicio Publico de Telefonia, Aprobacion de Tarifas Maximas Telefénicas, y
demas servicios orientados al area de electricidad y Radiodifusion.®

Con relacion a la atencion de quejas de parte de usuarios, se ha
establecido un tramite en el cual tiene una participacion fundamental la SIGET
con relacion a la defensoria del consumidor, la forma de participacion de la SIGET

es la siguiente:

- La Defensoria solicita un informe técnico, a la SIGET, sobre un reclamo o

gueja de usuario de telefonia, contra un operador, la superintendencia

8 www.defensoria.gob.sv
® www.siget.gob.sv/i=3mensaje-s/.htm.
8 www.siget.gob.sv/detalle-servicios.aspx?d=572
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- examina el expediente y requiere del operador la informacion pertinente
para emitir un informe técnico para que sea la defensoria quien dictamine
una resolucion final.

- Es necesario enviar por escrito 6 correo electronico su denuncia detallada
incluyendo numero telefonico, facturas y cartas enviadas al operador si

existiere, indicando direccion para notificar respuestas.

- Este beneficio es para personas Naturales o Juridicas, no posee ningun
costo.
- El operador tiene maximo 30 dias habiles para contestar, si el reclamo es

interpuesto ante la SIGET

Su fundamentacion Juridica esta de acuerdo al Art. 52 y 98 de la Ley de

Telecomunicaciones.®!

1) Centro de Atencién al Usuario.

El Centro de atencion al Usuario fue creado segun Acuerdo N° 44/ADM-
2005, por la Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones el
dos de junio de dos mil cinco, Con la finalidad de garantizar la proteccion del
interés publico en un entorno liberalizado en el que resulta vital la proteccion de
los usuarios, garantizando que se respeten sus derechos, especialmente el recibir
los servicios prestados en condiciones de eficiencia, calidad, continuidad, fiabilidad
y no discriminacién, esta Superintendencia estima conveniente el desarrollo de un
Programa de Atencidén al Usuario que optimice las potestades que actualmente
tiene esta Superintendencia, y que responda de forma eficiente y oportuna todas
las inquietudes y necesidades de la poblacion que solicita los servicios de SIGET

en esta area.

81 www.siget.gob.sv/denuncias.htm
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Las funciones son: a) Recepcion y tramitacion de reclamos; b) Asesoria y
Educacion al Usuario; c) Proporcionar informacion estadistica e insumos para la
definicion de estrategias; d) Colaborar con las Gerencias y el CENTRO de
Asesoria Juridica de esta Superintendencia.®?

3.2.3.2 Entidades no Gubernamentales.
3.2.3.2.1. Centro Para la Defensa del Consumidor. CDC.

El Centro para la Defensa del Consumidor (CDC), surgié en 1991 como
resultado de una coordinacién entre sectores sociales (organizaciones de mujeres,
cooperativas de consumo, organizaciones comunitarias en zonas urbanas), que
coincidieron en el interés de promover la defensa de derechos de las personas
consumidoras. El CDC se constituyo legalmente en 1992 y obtuvo la personeria
juridica en 1995.

En estos afios el CDC desarroll6 muchas acciones exitosas, destacandose
aquellas que lograron incidir propositivamente en la aprobacion de la Ley de
Proteccion al Consumidor en 1992, su reforma en 1996, asi como en la
modificacion integral que la normativa tuvo en el afio 2005. De igual manera,
sobresalen las campafias impulsadas frente a la privatizacion de los servicios
publicos y por una mejor proteccion de las y los usuarios asi como los esfuerzos
dirigidos a la construccion y desarrollo de un movimiento social para la defensa de

lo derechos de las personas consumidoras en El Salvador.

Las actividades institucionales contribuyeron a que los derechos de las y los
consumidores estén mejor posicionados en la agenda publica del pais y que
gradualmente sean mejor reconocidos por los distintos sectores de la sociedad, y

primordialmente por las personas consumidoras.

8 Acuerdo N° 44/ADM-2005. “Creacion del Centro de Atencion al Usuario. SIGET



63

El CDC promueve el respecto y la defensa de los derechos de las personas
consumidoras en la sociedad salvadorefia, en particular los de la poblacion que
por razones politicas, econdémicas, sociales o de género, enfrenta situaciones de
iniquidad o desigualdad en el acceso y calidad de bienes servicios basicos; para
ello, fomenta una cultura de derechos; promueve y acompafia un movimiento de
personas consumidoras capaz de influir en las empresas proveedoras y entidades
del Estado; coopera y retroalimenta su trabajo con organizaciones sociales de

otros paises.®
3.2.3.2.2. Asociaciones de Consumidores en General.

Estas organizaciones no gubernamentales, son asociaciones sin fines de
lucro, que se constituyen como cualquier otra persona juridica , y quien le da la
autorizacion para existir es el ministerio de Gobernacion, se realiza una escritura
de constitucién; con la diferencia que no va a tener giro comercial ni lucro , sino un
fin humano , un fin social, el requisito que se pide a estas asociaciones, es que
tengan la capacidad de defender los derechos de los consumidores, ya sea un
tema en general o en especifico, como es el caso de la telefonia.

En el pais, se encuentran doce asociaciones registradas, inscritas y autorizadas,
estas, protegen a nivel general los derechos, de cualquier sector. Cuando se
cuenta con la autorizacion, esta, se presenta a la defensoria y se le da una
acreditacion, se les da un acuerdo de presidencia como parte de la acreditacién y

en adelante tienen acceso directo al desarrollo legal.

Las doce asociaciones registradas son en: Santa Ana, Sonsonate,
Ahuachapan, y todos los municipios periféricos de san salvador; la CDC, se

considera como la asociacion mas fuerte y mas antiguas a nivel nacional.

8 www.cdc.org.sv/acerca
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A finales del afio pasado se inicio la acreditacion de las nuevas asociaciones,
estas fueron capacitadas con ayuda de la Defensoria, para que lleven la
informacion a todos aquellos lugares que es Dificil llegar por parte de las
instituciones gubernamentales, logrando asi un doble objetivo, ensefiando a la
gente y recopilando informacion con respecto al estado de necesidad en el que

encuentra una comunidad en especifico.®*

3.3. Procedimiento para reclamo por violacién en la prestacion del Servicio

de Telefonia Celular.

Los usuarios tienen derechos a que sus problemas sean resueltos por el
proveedor del servicio o la defensoria del consumidor que es la institucion
competente para resolver los conflictos entre proveedores y usuarios; por lo que
es necesario seguir un procedimiento, que le permita satisfacer su derecho
violentado. Los pasos a seguir los establece el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones.

* Primer paso: Presentar el reclamo por escrito ante las oficinas de atencién

al cliente del operador.

= Segundo paso: Anexar una copia de la carta, para que la firmen y sellen

de recibido.

= Tercer paso: Para evitar caer en mora, se recomienda al usuario que
cancele la parte de su factura telefonica que considera legal y | a

congelacion del saldo reclamado hasta que le den respuesta a su reclamo.

8 Oseguda, Julio Cesar. “Coordinador del Centro de Solucién de Controversias” de la Defensoria
del Consumidor.
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Cuarto paso: Una vez presentado el reclamo, el operador tiene un plazo de

30 dias habiles para resolver y contestar por escrito.

Las respuestas posibles son:

FAVORABLE:

En este caso, la empresa deberd abonar a la cuenta del usuario el monto
reclamado aplicable en la factura siguiente, entregar la informacién
requerida, cambiar o repara el aparato telefénico, suspender un cobro,

reaplicar los intereses, o lo que se este pidiendo.

DESFAVORABLE:

En caso que el proveedor no satisfaga la peticion del usuario este debe
acudir inmediatamente a la Defensoria del Consumidor, a presentar
denuncia por inconformidad, en este caso debe anexar la carta presentada
y respuesta del proveedor, las facturas, comprobantes, detalles de llamadas
o el aparato mismo, asi como cualquier otro documento que acredite su
reclamo, como publicaciones de periddicos, volantes, etc. La defensoria
podré solicita el apoyo técnico de la SIGET, tal como lo mencionamos en el

apartado precedente referente a la SIGET.

NO RESPONDER DENTRO DE LOS 30 DIAS SIGUIENTES A LA
PRESTACION DEL RECLAMO:

En este caso aplica el silencio administrativo, y la resolucion se considera
favorable, al consumidor, quien debe acudir a la Defensoria del Consumidor

y solicitar se abra expediente para que conste la resolucion a favor de la
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persona usuaria y se evite el cobro o la accion en su contra por parte de la

empresa.®® (Anexo, P4g.188)

% Centro para la Defensa del Consumidor. “ABC de telefonia”. Libro. San salvador. Enero 2007. 22
paginas. Pag.20-22
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CAPITULO IV
4. NORMATIVA JURIDICA CONCERNIENTE A LA REGULACION DE LOS
DERECHOS DE LOS USUARIOS O CONSUMIDORES DEL SERVICIO DE
TELEFONIA CELULAR.

Las transformaciones politicas, econdmicas y tecnoldgicas de los afios
recientes, tanto en el ambito internacional como en el ambito interno en El
Salvador, han propiciado entre otros aspectos, la adopcion de politicas de
gobierno de cara a reestructurar y/o modernizar sectores que antes eran
administrados por el Estado, ya fueran en forma directa o a través de la
descentralizacion administrativa.

Estos procesos de reestructuracion del Estado, iniciaron con la adopcion de
politicas de privatizacion del gobierno del Licenciado Alfredo Cristiani desde 1988,
bajo la denominacion de Modernizacion del Estado o Modernizacion del sector
publico, estrategia adoptada por la administracion del Doctor Armando Calderon
Sol en 1994. En este marco se han aplicado politicas macroeconémicas
destinadas a la liberacion y privatizaciébn de empresas estatales, traducido en la
venta total o parcial de empresas como ANTEL etc. Sin embargo, el aspecto que
interesa destacar en este capitulo esta centrado en el estudio de la normativa
juridica concerniente a la regulacibn de los derechos de los usuarios o
consumidores del servicio de telefonia celular.

La determinacion de los derechos de los consumidores y por tanto, la
privatizacion de servicios publicos cobra importancia, por cuanto las familias no
tienen ni tendran ante si a empresas publicas como las Unicas prestadoras de
servicios publicos, si no también a empresas privadas, lo cual modifica la
prestacion de estos servicios, fundamentalmente por los objetivos y fines de este
tipo de empresas, de ahi que el mismo concepto econémico de servicio publico,
en el marco de estas ideas, también conviene precisar algunos conceptos a los

gue se haréa alusion en el desarrollo de este capitulo. En primer lugar, hay que
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tratar de definir ;Quién es el consumidor?, “el consumidor sera todo aquel que
contrata para su utilizacion, la adquisicion, uso o disfrute de bienes o la prestacion

de servicios.®®

De tal manera que una persona fisica o moral que realice la compra de
bienes o servicios para obtener algun provecho pecuniario por medio del comercio
y no para su uso, no puede ser considerado como consumidor, ya que Su
intervencién tiene lugar en una fase del procedimiento econémico, cuyo objetivo

final es hacer llegar los bienes y servicios a quienes estan destinados.

4.1 Legislacion Nacional

Al referirnos a los instrumentos juridicos internos, significa que, como todo
analisis juridico, se debe partir del fundamento Constitucional para luego abarcar
aguel cuerpo normativo o leyes especiales que tengan relacion con el tema que
nos ocupa, es decir con la eficacia de la proteccién juridica e institucional a los
usuarios del servicio publico de telefonia celular, en el marco de la globalizacion
de las telecomunicaciones en El Salvador.

4.1.1 Constitucion de La Republica de El Salvador.

El inciso segundo del articulo 1 de la Carta Magna establece que “...es
obligacion del Estado asegurar a los habitantes de la Republica, el goce de la
libertad, la salud, la cultura, el bienestar econdmico y la justicia social.” Por su
parte el inciso primero del articulo 2 sefiala que “Toda persona tiene derecho a la
vida, a la integridad fisica y moral, a la libertad, a la seguridad, al trabajo, a la

propiedad y posesion, y a ser protegido en la conservacion y defensa de los

8 Garcia Mejia, Silvia Guillermina. “La Normativa Internacional de Proteccién al consumidor y su
aplicacion en la Legislacion Salvadorefa”. Tesis. Afio 1998. Universidad de El Salvador. Pag. 63
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mismos”, disposiciones constitucionales que estipulan con mucha claridad algunos
deberes del Estado y ciertos derechos fundamentales de las personas en la
sociedad.

El articulo 101 de nuestra ley primaria prescribe que con la finalidad de
promover el desarrollo econdmico y social, entre otras actividades, “el Estado
defendera el interés de los consumidores”. Esta disposicion representa un avance
importante en la normativa protectora de los derechos humanos de los
consumidores, en tanto establece con claridad la funcion estatal de proteger al
consumidor en direccién a la promocion de un mejoramiento en las condiciones de
vida de la poblacién (alimentacién, salud, vivienda, vestido y educacion), lo que se
traduce en la promocién de un mejor acceso a los bienes y servicios basicos y la
proteccion ante los diferentes abusos y arbitrariedades de que pueda ser objeto en
el mercado.

De igual forma, el articulo 110 regula que a efecto de garantizar la libertad
empresarial y proteger al consumidor, quedan prohibidas las practicas
monopdlicos; lo que indica en forma implicita que la existencia de competencia
favorece al consumidor. Este mismo articulo establece que “El Estado podra tomar
a su cargo los servicios publicos cuando los intereses sociales asi lo exijan,
prestandolos directamente, por medio de las instituciones oficiales autbnomas o
de los municipios. También le corresponde regular y vigilar los servicios publicos
prestados por empresas privadas y la aprobacién de sus tarifas...”, precepto
constitucional que esta siendo sacudido por la ofensiva privatizadora de los
servicios publicos en marcha en el pais.

El articulo 53 estipula que “El derecho a la educacién y a la cultura es
inherente a la persona humana; en consecuencia, es obligacion y finalidad
primordial del estado su conservacion, fomento y difusion.

La salud de los habitantes de la Republica, regula el articulo 65 es un bien
publico, sefialando que es obligacion del estado y de las personas el velar por su

conservacion y restablecimiento.
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Por su parte el articulo 69 sefiala que el Estado debera proporcionar los recursos
necesarios e indispensables para la ejecucion de un control permanente y
adecuado de la calidad de los productos, sean estos quimicos, farmacéuticos y
veterinarios, lo cual realizara a través de los organismos de vigilancia respectivos.
Finalmente otro derecho social que guarda relacion con los derechos del
consumidor es lo referente a la vivienda, temética regulada en el articulo 119 de la
Constitucion, donde prescribe que “Se declara de interés social la construccion de
viviendas. El Estado procurara que el mayor numero de familias salvadorefas

lleguen a ser propietarias de su vivienda.?’

4.1.2 Ley de Creacién de la Superintendencia General de Electricidad y

Telecomunicaciones.

En el marco de que el Estado debe promover el desarrollo econémico y
social mediante el incremento de la produccién, la productividad y la racionalidad
de la utilizacion de los recursos, asi como fomentar y proteger la iniciativa privada
y para asegurar los beneficios de ésta al mayor nimero de habitantes del pais, fue
necesario sacar el engranaje juridico, que por lo menos tedricamente, proporcione
seguridad a los agentes econdmicos, vale decir a los sectores de electricidad y
telecomunicaciones, y consecuentemente el organismo especializado, que regule
las actividades y supervise el cumplimiento de las normas establecidas en los
sectores antes mencionados. De ahi que este sea el sustento justificativo para la
creacion de la superintendencia General de Electricidad y de Telecomunicaciones,
gue segun el Art. 4 de la Ley de creacioén, es una entidad autbnoma y que sera
competente para la aplicacion de las normas contenidas en tratados
internacionales sobre electricidad y telecomunicaciones, asi como sus leyes y
reglamentos nacionales, que serd a su vez, la entidad que conozca sobre el

cumplimiento de los mismos.

8 Garcia Mejia, Silvia Guillermina. Op.cit. Pag. 64-67
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Con base en lo anterior, las atribuciones de la SIGET se encuentran reguladas en

el Art. 5 de esta Ley y estas seran:

a) Aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades de los
sectores de electricidad y de telecomunicaciones;

b) Aprobar las tarifas a que se refieren las leyes de electricidad y de
telecomunicaciones;

c) Dictar normas y estandares técnicos aplicables a los sectores de electricidad
y de telecomunicaciones;

d) Dirimir conflictos entre operadores de los sectores de electricidad y de
telecomunicaciones, de conformidad a lo dispuesto en las normas aplicables;
e) Informar a la autoridad respectiva de la existencia de practicas que atenten

contra la libre competencia.

No obstante estas atribuciones, aunque existen mas, la SIGET no es un
Organismo que tutele los derechos de los consumidores, sino mas bien, los
conflictos a los que se refiere el literal a), estan referidos a otras empresas
operadoras, pues no se refieren a los conflictos por la prestacion de estos
servicios publicos a los consumidores (familias consumidoras) y cuando se hace
referencia a la aprobacién de tarifas, no se presume ninguna deliberacién sobre la
conveniencia 0 no de dichas tarifas dejando a las empresas que prestan estos
servicios, la discrecionalidad del establecimiento de las tarifas, bajo el argumento
del fomento y proteccion de la iniciativa privada a través de la libre competencia y

la discrecionalidad regulatoria.
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Por lo demés consideramos que la SIGET, es una institucion de enlace y

coordinacion con el ejecutivo, puesto que sus atribuciones, ademas de las

anteriores, se limitan a lo siguiente:

a)

b)

d)

f)

g)

h)

)

Publicar semestralmente la informacion estadistica de los sectores de
electricidad y de telecomunicaciones;

Mantener la méas estrecha relacion de coordinacion con las autoridades en
materia de Medioambiente;

Requerir y obtener de las personas que realicen actividades en los sectores
de Electricidad y de telecomunicaciones, la informacidén necesaria para el
cumplimiento de sus objetivos. El reglamento de la presente Ley
determinara la informacion que tendra el caracter de confidencial;
Establecer, mantener y fomentar relaciones de cooperacibn con
instituciones u organismos extranjeros y multilaterales vinculados a los
sectores de electricidad y de telecomunicaciones;

Elaborar el proyecto de su presupuesto especial y sus modificaciones, y
presentarlo a la Asamblea Legislativa para su aprobacion, de conformidad
con la legislacion aplicable;

Presentar a la Asamblea Legislativa por medio del Ministerio de Economia,
dentro de los dos m eses siguientes a la terminacion de cada afio, su
informe de labores, y de la situacion de los sectores bajo su regulacion;
Contratara su personal y establecer su régimen de remuneraciones,
tomando como referencia para ello los niveles salariales de las empresas
privadas de los sectores de electricidad y de telecomunicaciones;

Contratar anualmente los servicios de una firma especializada para que
realice la Auditoria integral de sus actuaciones;

Formular el proyecto de Reglamento de la presente Ley y someterlo a
consideracion del Presidente de la Republica, para su aprobacion;

Dictar las normas administrativas aplicables en la institucion;
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K) Adquirir y disponer, a cualquier titulo y de conformidad con las normas
aplicables, de los bienes necesarios para el cumplimiento de sus objetivos;

l) Representar al pais ante organizaciones internacionales relacionadas con
los sectores de electricidad y de telecomunicaciones;

m) Realizar las gestiones de Orbitas de los satélites, y coordinar su operacién
con Satélites extranjeros; asi como con organismos Yy empresas
internacionales; vy,

n) Realizar todos los actos, contratos y operaciones que sean necesarios para
cumplir con los objetivos que le impongan las leyes, reglamentos y demas

disposiciones de caracter general.®®

4.1.2.1. Reglamento de la Ley de Creacion de la Superintendencia General de

Electricidad y Telecomunicaciones. SIGET.

El presente reglamento fue creado por Acuerdo ejecutivo N° 70 el 25 de
julio de 1997, y publicado en el Diario Oficial N° 138, Tomo 336 el 25 de julio de
1997. Dicho reglamento desarrolla los procedimientos necesarios para el
cumplimiento de la Ley de Creacibn de la Superintendencia General de

Electricidad y Telecomunicaciones.

Es de importancia destacar que este reglamento contiene una serie de
disposiciones pero que no exime al operador de cumplir con otras leyes que se

relacione con los rubros de electricidad y Telecomunicaciones.®

% ey de Creacion de la Superintendencia General de electricidad y telecomunicaciones.
% Reglamento de la Ley de Creacién de la Superintendencia General de Electricidad y
telecomunicaciones.
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4.1.5. Ley General de Telecomunicaciones.

A partir de la derogatoria que se produjo de la ley de privatizacion de la
Administracion Nacional de Telecomunicaciones (ANTEL), la Asamblea Legislativa
considero que también la Ley de Telecomunicaciones aprobada en septiembre de
1996 debia ser objeto de amplias modificaciones ya que, en opinion de los
diputados, sus disposiciones eran insuficientes para que el Estado ejerciera una
adecuada regulacién y vigilancia del servicio publico de telefonia y de sus tarifas.

Dentro de los considerandos de la nueva Ley de Telecomunicaciones aprobada en
1997, estd el numero lll que sefala: “Que con el objeto de garantizar a los
ciudadanos la prestacion de servicios publicos esenciales a la comunidad, es
necesario, que se establezcan las disposiciones que permitan al Estado, de
conformidad con el marco constitucional vigente, realizar la funcién social de
proteccion a los consumidores en la obtencion de dichos servicios”. A partir de
esta fundamentacion filosofica y juridica, el texto de esta legislacion incluye dentro
de los fines que establece el articulo 2 literal b) la Proteccién de los derechos de
los usuarios, de los operadores, proveedores de servicios de telecomunicaciones,
asi como de las personas en general; asi como en el articulo 7 de esta ley regula
que la telefonia es un servicio publico, y que para explotar este servicio solo sera a
través de concesiones, y el ente encargado sera la SIGET,; el articulo 8 establece
la aprobacion de tarifas, en el cual establece que las tarifas maximas del servicio

publico de telefonia seran determinadas y aprobadas por la SIGET
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Titulo IV de esta ley se encuentran dos articulos muy importantes, uno

sobre derechos y el otro con obligaciones del usuario.

d)

f)

9)
h)

El articulo 29 establece que “son derechos de los usuarios”:

acceder al servicio publico de telefonia y mantener comunicaciones sin
interferencia ni intervenciones.

El secreto de sus comunicaciones

Conectar en los puntos de terminacion de la red, cualquier equipo o aparato
de su propiedad, arrendado o adquirido a cualquier titulo, sin previa
autorizacion del operador de servicios de acceso.

Que no se le desconecte arbitrariamente el servicio

Ser compensado por los dafios que le causen los operadores, segun lo
establezcan las leyes correspondientes.

Que en el contrato de servicio respectivo se especifiquen claramente los
términos y condiciones bajo los cuales recibira el servicio, especialmente en
lo referente a calidad, cobertura, tarifas y continuidad del mismo.

Figurar en el directorio telefénico de su respectivo operados.

Ser informado de las tarifas que cobran los operadores por los servicios
publicos de telefonia; asi como a ser informados con anticipacion de los
cortes de estos servicios para efectuar tareas de mantenimiento, y del
tiempo de duracion estimado de los mismos vy,

Que los operadores resuelvan sus reclamos por incumplimiento del contrato
de servicios de telefonia o por cobros indebidos, conforme al procedimiento

establecido en esta ley.



Por su parte el Art. 30 sefiala que son obligaciones de los usuarios:

El pagar los derechos de instalacion y cancelar en forma oportuna las facturas que
amparen el cobro por el servicio; responder ante los tribunales por dafios que,
debido a la conexion de cualquier aparato de su propiedad, haya causado a la red
del operador y la obtencién de autorizacion para conectarse o utilizar la red del

operador.

El Art. 98 indica el procedimiento a seguir para la soluciéon de reclamos de los
usuarios, segun el cual, si el operador no resuelve en un plazo maximo de treinta
dias los reclamos que le presenten, se entendera solucionado el reclamo en forma

favorable al usuario.

En caso que el usuario no este de acuerdo con la solucién que a su reclamo
ha ofrecido el operador, podra interponer una queja ante las autoridades

competentes en materia de proteccion al consumidor.

Al hacer un analisis comparativo entre las disposiciones contenidas en las
legislaciones sobre los servicios de energia eléctrica y telecomunicaciones, queda
claro que en esta segunda normativa existe un poco de mayor desarrollo de
normas que pueden ayudar a proteger al consumidor en la prestacion de servicios

publicos tan esenciales como los que nos ocupan.®

% Garcia Mejia, Silvia Guillermina. Op.cit. Pag. 82-85.
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4.1.3 Ley de Proteccion al Consumidor.

a) La Ley de 1992.
Este cuerpo legal fruto de los acuerdos de paz, fue el resultado, de un
debatido proceso de Formacion de Ley, donde al final predomino la influencia

politica ejercida por la empresa privada y los grupos dominantes en el poder.

b) La frustrada reforma de 1995.
El 25 de octubre de 1994, el Centro para la defensa del consumidor CDC.
Presento a la Asamblea Legislativa una propuesta de Reformas y Adiciones a la
Ley de Proteccion al Consumidor, lo que se motivo en que después de haber
transcurrido dos afios de vigencia de la ley, esta todavia no cumple a cabalidad
con el objeto por el cual surge: salvaguardar el interés de los consumidores... esto
seguramente es el resultado de que la Ley no ha tenido una adecuada
divulgacion, pero también obedece a que la misma presenta algunos vacios que le

impiden ser un instrumento juridico fuerte y aplicable.**

c) Laley de 1996
Decreto legislativo n° 666, publicado en el diario Oficial n° 58, Tomo 330 del 22 de
marzo de 1996.

A partir de sendas propuestas de anteproyectos de la Ley presentados, el 4
de diciembre de 1995 y en los primeros dias de 1996, por el Centro para la
defensa del Consumidor y el Ministerio de Economia, respectivamente, la
Asamblea abri6 el debate en relacion al contenido de la nueva ley.

Esta normativa también significo algunos retrocesos en relacion a la ley de 1992,

estos lamentablemente fueron promovidos por el ministerio de economia.*

% Exposicién de motivos de la propuesta de reformas a la ley de proteccién al consumidor
promovidas por el CDC. 1995
%2 Garcia Mejia, Silvia Guillermina. Op.cit. Pag. 67,71,73
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d) Laley de 2005

La Ley de Proteccion al Consumidor surge a iniciativa del Presidente de la
Republica, quien en su discurso de toma de posesion manifestd el interés por
terminar con los abusos en perjuicio de los consumidores, haciendo la promesa de
luchar por su defensa. Dentro de este contexto, el Presidente creé la figura de la
Comisionada Presidencial para la Defensa del consumidor, nombrando a Ana
Evelyn Jacir de Lovo, en ese cargo, “para encontrar y activar las herramientas
legales e institucionales que protejan el bolsillo de los salvadorefios”, quien
deberia servir de promotora de una serie de medidas para evitar los abusos por
parte de los proveedores de bienes y servicios, especialmente, de aquéllos de
quien se recibe la mayor parte de quejas, (telefonia, energia eléctrica, servicios

financieros etc.).

Dentro de la agenda de trabajo de la Comisionada Presidencial se
encontraba la creacion de un nuevo cuerpo legal, ya que existia la percepcion de
que la anterior ley no era el instrumento idéneo para la defensa del consumidor,

por presentar vacios y por ser en términos generales una ley insuficiente.

Fue por ello, que con la colaboracién de distintos sectores del sector publico
y privado, se cred un anteproyecto de Ley de Proteccion al Consumidor, el cual
fue presentado oportunamente a la Asamblea Legislativa y después de ser
revisado y enmendado, fue aprobado por el pleno el dia 18 de agosto de 2005. La
ley fue publicada en el Diario Oficial, No. 166, tomo No. 368 del 8 de septiembre

del mismo afo y entrd en vigencia 30 dias después de su publicacion.

Dentro de los considerandos de esta nueva ley, encontramos los elementos
que sirvieron de fundamento para su creacion. De esta forma, en el considerando
namero uno se menciona que en el articulo 101 de la Constitucion se establece el

orden econdémico, que debe responder esencialmente a principios de justicia
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social, con el fin de asegurar a todos los habitantes del pais una existencia digna
del ser humano, correspondiéndole al estado la promocion del desarrollo
econdémico y social, mediante el incremento de la produccion, la productividad y la
racional utilizacion de los recursos; asi como el fomento de los diversos sectores

de la produccién y defender el interés de los consumidores.

El segundo considerando denota la influencia de las directrices de las
Naciones Unidas sobre el tema, que mencionan que corresponde a cada gobierno,
formular y mantener una politica de proteccién al consumidor, tomando en cuenta

el derecho de los consumidores de tener acceso a productos seguros.

En el tercer considerando se menciona la razon de la creacion de una
nueva Ley de Proteccion al Consumidor. Como argumento principal se esgrime
qgue la anterior Ley de Proteccion al Consumidor aprobada por Decreto Legislativo
No. 666, del 14 de marzo de 1996 y publicada en el Diario Oficial No. 58, Tomo
No. 330 del 22 de ese mismo mes y afio, no obstante las innovaciones que
introdujo, requiere una mejor estructura y desarrollo sisteméatico, asi como una

vision integral y preventiva que garantice la proteccion de los consumidores.

El cuarto considerando versa sobre la importancia de la vigencia plena de los
principios rectores del modelo de economia de mercado, fomentando el
comportamiento ético de los empresarios y promoviendo la igualdad de

oportunidades entre los mismos.

Para finalizar el considerando quinto expone la importancia de la creacion
de un Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, que es una de las
principales novedades del nuevo cuerpo legal, y que no es mas que una red de
cooperacion formada por la Defensoria del Consumidor, entidad descentralizada,

creada por la misma ley (que vendria a ocupar el lugar de la Direccion General de
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Proteccion al Consumidor), trabajando en conjunto con otras instituciones publicas
que reunan dentro de sus competencias asuntos relativos a la defensa del
consumidor o a la vigilancia de las empresas que operan en lo publico y los
organismos privados organizados para la defensa del consumidor (Ministerio de
Economia, Ministerio de Salud y Asistencia Social, SIGET, Anda, superintendencia

del Sistema Financiero, Asociaciones de Consumidores, entre otros).

Dentro de los objetivos de esta nueva normativa, estan, la necesidad de
proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar una relacién de
equilibrio entre los proveedores y consumidores, asi como tener certeza y
seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores y la creacion tanto de la
Defensoria del Consumidor como ente autbnomo y la del Sistema Nacional de

Proteccién al Consumidor.

La ley consta de 172 articulos, divididos en 6 titulos, de los cuales el
primero (Arts.1 al 39) contiene las disposiciones generales, regulando cuestiones
tales como el objeto y la finalidad de la ley, que esencialmente son: proteger los
derechos de los consumidores, a fin de procurarles el equilibrio, certeza y

seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores.

Ademas, establece el ambito de aplicacion y sujetos de la ley, para luego

enumerar un catalogo de derechos de los consumidores.

El titulo segundo (Arts. 40 a 55) contiene las infracciones y sanciones por
incumplimientos a la ley. Las primeras se encuentran ordenadas bajo la

clasificacion de leves, graves y muy graves.
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Posteriormente se establecen las sanciones para cada tipo de infraccion, llegando
hasta el monto de 500 salarios minimos urbanos en la industria para las faltas muy

graves.

Los montos que correspondan a las multas se fijaran de acuerdo el tamafio de la
empresa, impacto en los derechos del consumidor, naturaleza del perjuicio
causado, grado de afectacion a la vida, salud, integridad o al patrimonio, grado de
intencionalidad y de participacion y reincidencia, entre otros.

La ley faculta a la Defensoria del Consumidor para interponer otro tipo de
sanciones diferentes de la multa, tales como: decomiso y destruccién de
mercaderia y cierre temporal del establecimiento. En el proyecto de ley presentado
originalmente a la Asamblea Legislativa, existia la facultad para interponer
medidas compensatorias como la reparacibn o cambio del bien u objeto del
reclamo, reduccién en el precio o la devolucién de lo pagado por el consumidor,

pero esta disposicion fue suprimida de la version final.

El titulo tercero (Arts. 56 a 96) contiene las disposiciones relativas a la creacidon de
la Defensoria del Consumidor, institucion descentralizada del Gobierno de la
Republica, con personalidad juridica y patrimonio propio, con autonomia en lo

administrativo y presupuestario.

La Defensoria del Consumidor poseera los siguientes érganos de direccion: un
Presidente, el Consejo Consultivo, un Tribunal Sancionador y las Direcciones y

Unidades Administrativas que establezca el Reglamento Interno.
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En lo que respecta al régimen financiero y patrimonial de la nueva entidad, ésta
tiene su propio presupuesto inicial y su sistema de salarios.
Su patrimonio es el siguiente: a) recursos que el estado le confiera inicialmente; b)
asignaciones que anualmente se establezcan con cargo a Su presupuesto
especial; c) otros recursos que de forma eventual pueda recibir en virtud de
programas de asistencia provenientes de gobiernos u organismos nacionales o
internacionales; y d) bienes o derechos que adquiera a cualquier titulo, asi como

sus productos y rentas.

En cuanto al titulo cuarto (Arts. 97 a 150) contiene las normas adjetivas que
deben seguirse para la instruccion de un procedimiento sancionatorio, con la

novedad de la inclusion de un capitulo dedicado a los medios alternos de solucion

de conflictos, puesto que la Defensoria contard con su propio centro de solucién
de controversias en el que se promovera la resoluciéon de los desacuerdos en
materia de proteccion al consumidor por medio de la mediacion, conciliacién y el

arbitraje, los cuales seran gratuitos.

El titulo quinto (Arts. 149 a 162) contiene las normas que dan nacimiento al
Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, que como ya se menciono, es una

de las principales novedades del nuevo cuerpo normativo.

Finalmente, el titulo sexto (Arts. 163 a 170) contempla las disposiciones

finales, transitorias y derogatorias.*?

% Boletin N° 57 Departamento de Estudios Legales, DEL. Septiembre 2005. Fundacion
Salvadorefa para El Desarrollo Econdmico y Social. FUSADES. E.legal@fusades.com.sv
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e) Lo Novedoso de esta Ley

Con esta nueva Ley se crean nuevos mecanismos de proteccion a los

derechos de los consumidores. Entre los principales estan:

1. Se crea un Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor. La nueva
instituciéon tendra la capacidad, no solo de atender denuncias especificas de
los consumidores, sino de coordinar instituciones que en sus leyes y a nivel
sectorial, tienen competencias de proteccibn a los derechos de los
consumidores. La Defensoria del Consumidor, velara porque las instituciones
del Ejecutivo, cumplan con las atribuciones que les confieren sus propias leyes
a favor de los consumidores.

2. Creacion de una institucion descentralizada, autbnoma y moderna (Defensoria
del Consumidor). Una institucibn con mas capacidad y con instrumentos
técnicos y legales para encontrar productos vencidos y poder decomisarlos, a
fin de que no sean utilizados o comercializados y con ello verse afectada la
salud de los consumidores.

3. Se adicionan medios alternos de solucion de controversias en materia de
consumo y procedimientos gratuitos, mas agiles y efectivos. ElI consumidor
estara mas seguro de contar con una institucion que tutela sus derechos con
mas herramientas y con una atencion mas profesionaliza.

4. Se fortalece el caracter preventivo de la Ley a través de la educacién,
informacion y participacion de los consumidores. Las personas tendran mayor
informacion y educacion sobre el comportamiento del mercado, calidad de los
productos y de las normas que estos deben cumplir para el consumo o su uso.
El consumidor y proveedor seran capaces de defender y respetar mas
efectivamente sus derechos en el momento de hacer una transaccion.

5. Un mejor sistema de sanciones. Se tipifican las faltas y sanciones a partir de la

gravedad de las mismas. Asimismo, se adicionan medidas cautelares como la
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suspension temporal de la produccion o distribucion de un bien o servicio

cuando se haya cometido una falta muy grave.*

f) Derechos Basicos de los Consumidores en la Ley de Proteccion al
Consumidor
El articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor establece los siguientes

derechos:

1. Recibir del proveedor la informacién completa, precisa, veraz, clara y
oportuna que determine las caracteristicas de los productos y servicios a
adquirir, asi como también de los riesgos o efectos secundarios, si los
hubiere; y de las condiciones de la contratacion;

2. Ser protegido contra la publicidad engafiosa o falsa, en los términos
establecidos en el inciso cuarto del Art. 31 de esta ley;

3. Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que el
proveedor ofertd publicamente;

4. Ser educado e informado en materia de consumo, especialmente de lo
establecido en el Art. 7, literal ) de esta ley; asi como a agruparse en
asociaciones de consumidores para la proteccion de sus intereses y a
participar en el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor;

5. La libertad de eleccion y trato igualitario en similares circunstancias, sin
discriminacion o abuso de ninguna clase;

6. Ser protegido contra los riesgos de recibir productos o servicios que en
condiciones normales o previsibles de utilizacion, pongan en peligro su
vida, salud o integridad;

7. Reclamar y recibir compensaciéon en el caso de que los productos o
servicios sean entregados en calidad, cantidad o forma diferente de la

ofrecida, pudiendo elegir cualquiera de las siguientes opciones: la

% www.defensoria.gob.sv/.
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reparacion del bien, exigir el cumplimiento de la oferta si esto fuere posible,
a la reduccion del precio, tasa o tarifa del bien o servicio, aceptar a cambio
un producto o servicio diferente al ofrecido o la devolucion de lo que

hubiese pagado;

8. Acceso a los d6rganos administrativos establecidos para ventilar los
reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple,
breve y gratuito;

9. Defensa de sus derechos en procedimientos administrativos de solucién de
conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se
trate de la prestaciéon de servicios publicos;

10.Ser protegidos de practicas abusivas y de la inclusiébn de clausulas
abusivas en los contratos;

11.Reclamar por via judicial o a través de los distintos medios alternativos de
solucién de conflictos, la reparacion de dafios y perjuicios sufridos por
deficiencia, mala calidad o retraso en la entrega de los bienes o0 servicios
adquiridos; y

12.Lectura completa y explicaciones de todas las obligaciones y condiciones
estipuladas en el contrato y sus anexos, a las cuales se comprometen

cumplir las partes.®
4.1.3.1 Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor.

El Reglamento de la Ley de Protecciéon al Consumidor fue creado por
Decreto ejecutivo N° 52. el 12 de mayo de 2006, y Publicado en el Diario Oficial N°
88, Tomo N° 371, del 16 de mayo de 2006. Dicho reglamento fue creado con el
objeto de asegurar la aplicacion de la referida Ley, siendo necesario dictar las

disposiciones reglamentarias pertinentes que desarrollen especialmente la forma

% Ley de Proteccién al Consumidor, Creada por Decreto N° 776
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de hacer efectivos derechos del consumidor que requieran un desarrollo para su
aplicacion; aspectos organizativos de la Defensoria del consumidor, desarrollo de
los procedimientos contenidos en la Ley; asi como el Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor, y demas aspectos en que la ley remite a un desarrollo

reglamentario.”®

4.1.4. Politica Nacional de Proteccion al Consumidor.

La proteccion de los derechos de los consumidores se ha convertido en un
tema relevante a nivel mundial, al reconocer que el desarrollo de los mercados
implica no sélo medidas para fomentar el crecimiento de las empresas, el
establecimiento de reglas y practicas que promuevan la competencia; sino,
también, politicas que protejan a los consumidores de practicas indebidas y que
refuercen su confianza en el mercado.

Los consumidores se enfrentan frecuentemente a situaciones de
desequilibrio en las relaciones comerciales, lo que en algunas ocasiones ha sido
perversamente aprovechado por algunos proveedores con la aplicacion de
practicas abusivas o indebidas, perjudicando de esa manera la confianza de los
consumidores en la legitimidad del mercado.

Hasta hace algunas décadas atras, la mayor parte de los consumidores en
el mundo entero, y mas aun en El Salvador, jugaban un papel de mudos testigos,
actores pasivos ante las violaciones que sufrian sus derechos. Sin embargo, la
concepcion y el papel de los consumidores han experimentado cambios
significativos en los ultimos afios, posicionandose cada vez mas como sujetos de
trascendental importancia para el Estado y la empresa misma.

En este sentido, para promover la eficiencia, el desarrollo econdémico,

cohesiodn e integracion social en El Salvador se vuelve indispensable la

% Ley de Protecci6on al Consumidor y su Reglamento. Decreto ejecutivo N° 52 mayo 2006
Publicaciones CDC
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formulacion de una Politica Nacional de Proteccion al Consumidor que afronte los
desequilibrios que ponen en desventaja a los consumidores ante los proveedores
en las relaciones de consumo, en aspectos como niveles de informacion,
educacion y poder de mercado.

La funcion de una politica de proteccion al consumidor es corregir
situaciones desventajosas (imperfecciones) entre los consumidores y
proveedores, asi como fortalecer de forma permanente y conciliatoria las
relaciones existentes en el mercado.

Como un elemento fundamental para la supervision del mercado y poder
generar oportunidades para todos, se crea, la Politica Nacional de Proteccion al
Consumidor, inédita a nivel latinoamericano y la cual se convertirA en una
herramienta legal que unificard los esfuerzos de todas las dependencias de
nuestro pais, el dia martes 14 de agosto de dos mil siete el Presidente de la
Republica da a conocer la Politica Nacional de Proteccién al Consumidor la cual
establece el conjunto de acciones compartidas e integradas que impulsara el
gobierno a través de las instituciones que conforman el Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor (SNPC), para desarrollar la efectiva tutela de los
derechos de los consumidores para un mejor funcionamiento del mercado.

El proceso de formulacién de la politica tuvo una duracion de dieciocho
meses muy activos y con una gran participacion social en diferentes fases.

Esta politica es el resultado de un dinamico proceso de discusion y
consenso entre diversos actores y sectores de la sociedad salvadorefa, tales
como: asociaciones de consumidores, Universidades, instituciones publicas,
empresas, gremiales empresariales y sectores profesionales.

La PNPC tiene por objetivo establecer lineas de accidon que promuevan y
desarrollen la efectiva tutela de los derechos del consumidor procurando equilibrio,
certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores, un mejor
funcionamiento del mercado y la consolidaciéon del Sistema Nacional de Proteccién

al Consumidor.
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Como Objetivos Especificos de la Politica podemos mencionar los siguientes:
1. Promover y consolidar una nueva cultura de proteccién al consumidor en
proveedores, consumidores y en las instituciones del Estado para asegurar el
respeto y el ejercicio de los derechos de los consumidores.
2. Promover la participacion ciudadana y organizacion de los consumidores en la
prevencion y defensa de sus derechos.
3. Disminuir las asimetrias de informacion existentes entre consumidores y
proveedores.
4. Fomentar el cumplimiento de estandares de calidad y eficiencia en la oferta de
bienes y servicios.
5. Establecer mecanismos efectivos y agiles para la atencion y solucién de los
reclamos de los consumidores por parte de proveedores e instituciones del
Estado.
6. Fortalecer los mecanismos de verificacion y vigilancia para garantizar el respeto
de los derechos de los consumidores y prevenir violaciones o trasgresiones a los
MisMos.
7. Fortalecer la capacidad institucional de los integrantes del Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor para lograr una mayor coordinacion y efectividad de sus
acciones en la defensa de los derechos de los consumidores.
8. Promover la equidad de género en la proteccién al consumidor. ¥’

Los sectores estratégicos considerados en esta PNPC fueron
seleccionados por el nimero de reclamos que presentan los consumidores segun
la experiencia nacional e internacional y los que mayor impacto ejercen en su vida
cotidiana: Agua, Alimentos, Electricidad, Hidrocarburos, Medicamentos,
Publicidad, Servicios Financieros, Telecomunicaciones y Vivienda. Sin embargo,
esto no implica la exclusion de la proteccion de los derechos de los consumidores

en otras areas o sectores de mercado.

%7 politica Nacional de Proteccién al Consumidor
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La PNPC contempla, para cada uno de los sectores, desarrollar acciones en siete
mbitos o ejes de accidn para alcanzar su objetivo:
. Educacidn y participacion ciudadana.
. Informacién y transparencia del mercado.

. Calidad y eficiencia en la provision de bienes y servicios.

a
1
2
3
4. Atencion a clientes y usuarios.
5. Verificacién y vigilancia.

6. Fortalecimiento Institucional del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor.
7. Equidad de género en el consumo.

El respaldo fundamental para la Politica Nacional de Proteccién al
Consumidor se encuentra en la Ley de Proteccion al Consumidor, precisamente
en el inciso segundo del Art. 57, al reconocer que la Defensoria “...coordinara el
Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor y tendra entre otras, la facultad de
presentar propuestas al Organo Ejecutiva en el ramo de economia, para la
formulacion de politicas de proteccién al consumidor y su plan de accién”.

Es importante reconocer que este marco juridico-institucional se encuentra
enmarcado en las directrices aprobadas por la Asamblea General de Naciones
Unidas para la proteccién al consumidor, que son la base para consolidar una
politica de respeto a los derechos del consumidor y fomentar su proteccion en
cada Estado.

Con la politica, comienza a operar de manera oficial el Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor, el cual sera coordinado por la Defensoria y activara y
dinamizara a las instituciones que dentro de sus competencias esté la proteccion
de los derechos del consumidor. La elaboracion de la Politica es un
acontecimiento sin precedente en el pais y a nivel latinoamericano, ya que es fruto
de la consulta ciudadana, el cual se espera contribuya a la formulacién del

mercado como una institucién para el bienestar de la colectividad.?®

% www.defensoria.gob.sv
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4.2 Legislacion Internacional

Dentro de nuestra investigacion es importante también estudiar la
normativa especial sobre los derechos de los consumidores, la cual abordaremos
a partir de tres instrumentos con caracteristicas juridicas internacionales; siendo
estos la carta Europea de proteccidon al consumidor, las Directrices de las
Naciones Unidas para la proteccion del consumidor y el Cédigo Latinoamericano

de Defensa del Consumidor y del usuario.

4.2.1. Carta Europea de Proteccion al Consumidor.

Historicamente, el primer reconocimiento, explicito y completo, que emana
de una organizacion eolitica internacional y que pretende conseguir una mejor
coordinacién, al tiempo que un aumento de las medidas de proteccion de los
consumidores, es el de la Asamblea Consultiva del Consejo de Europa.

El 17 de mayo de 1973, la Asamblea Consultiva del Consejo de Europa
adopto una Carta de Proteccion al Consumidor, e invitaba a los gobiernos de los
paises miembros a actuar en una serie de ambitos prioritarios. La Carta retne las
disposiciones relativas a los derechos de los consumidores en general, a su
proteccion contra los dafios fisicos provocados por productos peligrosos, a la
proteccion de sus intereses econdmicos, la educacion, informacion y la
representacion de los consumidores y a los modos de reparacion por dafios
ocasionados.

Esta normativa somete a los paises miembros a un principio de codificacion
de las reglas destinadas a asegurar al consumidor una minima proteccion, con el
fin de guiarles en la formulacion de su politica nacional de consumo. Mas que una

simple declaracién de principios, la Carta se presenta como la primera
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manifestacion de toma de conciencia a nivel europeo, de la necesidad de adoptar
una politica activa y comun a favor de los consumidores.*

Es de Importancia Sefialar, que en esta Carta de Proteccion al Consumidor,
se reconocieron los siguientes derechos fundamentales:
a) El derecho a la proteccion de su salud y seguridad.
b) El derecho a la prestacion de sus intereses econémicos.
c) El derecho a la reparacién de los dafios.
d) El derecho a la informacion.
e) El derecho a la representacion.*®

4.2.2 Directrices de Naciones Unidas Para la Protecciéon del Consumidor.

Tales Directrices Adoptadas mediante resolucion 39/248 de la Asamblea
General del 9 de abril de 1985. Con este instrumento se pretende proporcionar a
los gobiernos, particularmente de los paises en desarrollo, un marco para la
elaboraciéon y fortalecimiento de la legislacién y las politicas de proteccion al
consumidor.

Los origenes de estas directrices se remontan a finales del decenio de
1970, cuando el Consejo Econdmico y Social de las Naciones Unidas, reconociera
qgue la proteccion al consumidor ejercia importante influencia sobre el desarrollo
economico y social; en consecuencia, en el afio de 1977 este consejo solicito al
Secretario General, que preparase un estudio sobre las instituciones y las
disposiciones juridicas vigentes en la esfera de la proteccion del consumidor, el
gue se extendié hasta 1985 y que culmino con la aprobacién de las Directrices
para la Proteccion del Consumidor en 1985.

La filosofia inherente a estas directrices de apoyo a la proteccion de los

consumidores, se puede encontrar en el Art. 1 que dice: “Teniendo en cuenta los

% |bid. P4g. 39-40
199 Aranda, Jorge Alberto. Op.cit. Pag. 109
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intereses y las necesidades de los consumidores de todos los paises en

desarrollo, reconociendo que los consumidores afrontan a menudo desequilibrios

en cuanto a capacidad econémica, nivel de educacién y poder de negociacion.***

a)

b)

d)

f)

9)

Las presentes Directrices persiguen los siguientes objetivos:

Ayudar a los paises a lograr o mantener una proteccion adecuada de sus
habitantes en calidad de consumidores.

Facilitar las modalidades de produccién y distribuciéon que respondan a las
necesidades y los deseos de los consumidores.

Instar a quienes se ocupan de la produccion de bienes y servicios y de su
distribucion a los consumidores a que adopten estrictas normas éticas de
conducta.

Ayudar a los paises a poner freno a las practicas comerciales abusivas de
todas las empresas, a nivel nacional e internacional, que perjudiquen a los
consumidores.

Facilitar la creacién de grupos independientes de defensa del consumidor.
Fomentar la cooperacion internacional en la esfera de la proteccion del
consumidor.

Promover el establecimiento en el mercado de condiciones que den a los
consumidores una mayor seleccion a precios bajos.'%

Estas Directrices se aplicaran tanto a los bienes como a los servicios, sean

estos producidos en el pais como en el extranjero.

El referido instrumento internacional establece importantes disposiciones

sobre los siguientes temas:

a)
b)
c)
d)

Seguridad fisica.
Promocion y proteccion de los intereses econdmicos de los consumidores.
Normas para la seguridad y calidad de los servicios y bienes de consumo.

Sistema de distribucién de servicios y bienes de consumo esenciales.

191 |hid. P4g. 109-110
192 Naciones Unidad, “Directrices para la proteccion del Consumidor”, publicacién del Dep. de
asuntos econémicos y sociales Internacionales, Nueva Cork, 1986
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e) Medidas que permiten a los consumidores a obtener compensacion.
f) Programas de educacion e informacién, asi como,
g) Medidas relativas a esferas de interés esencial para la salud del
consumidor como los alimentos, el agua y los productos farmacéuticos.

El Consejo econémico y social de las naciones Unidas en 1990 y 1995
sometid a revision la aplicacion de las Directrices, ocasion en que se ha instado a
los gobiernos a que amplien los esfuerzos tendientes a poner en practica tales
lineamientos. También en 1995, acordaron extender las directrices hacia otras
areas, incluyendo la relacionada con patrones de produccién y consumo mas
sustentables. Fue la Comision de Desarrollo Sustentable de Naciones
Unidas la primera en decidir que deberia agregarse a esas Directrices una
dimension ambiental especifica, asi fue como se encargo a la Organizacion
Internacional de Asociaciones de Consumidores, conocida por su nombre en
ingles, Consumers Internacional, que preparara una propuesta inicial, para

posteriormente en 1998 fueran discutidas.®®

4.2.3. Cbdigo Latinoamericano para la Defensa del Consumidor y del

Usuario.

Este instrumento Juridico regional para América Latina en su exposicion de
motivos, parte de “que el consumo es la actividad basica por medio de la cual el
ser humano puede satisfacer sus necesidades (...) desde las de caracter vital,
hasta las necesidades superiores, entendiéndose como tal, las del uso del tiempo
libre, el disfrute de los bienes culturales y la autorrealizacién.*®*

En el plano colectivo, en donde las necesidades y aspiraciones trascienden
a la simple sumatoria de las necesidades y aspiraciones individuales, la

satisfaccion de estas equivalen al desarrollo en su acepcion integral, esto es con

1% Garcia Mejia, Silvia Guillermina. Op.cit. Pag. 40-43
104 Aprobado en reunién realizada los dias 5 y 6 de junio de 1997 por la Comisién Permanente de
defensa del Usuario y el consumidor del Parlamento Latinoamericano.
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justicia social y libertad, aceptando entonces que muchos problemas estan
relacionados directamente con el consumo de bienes y servicios, maxime si deben
ser satisfechos por el Estado. De ahi que defender los derechos del consumidor,
equivale a garantizar el derecho a la vida, no solo en su dimensién biolégica, sino
también en lo que se refiere a una calidad minima compatible con la dignidad.

En este contexto, la importancia de establecer un adecuado marco
regulatorio legal, llevo a que el Parlamento Latinoamericano y la Oficina regional
para América Latina y El Caribe de Consumers Internacional, impulsaron un
proceso orientado a preparar un cédigo Latinoamericano de Defensa del
Consumidor.*®®

Después de un proceso de al menos tres afios de estudio y discusion, el
Parlamento Latinoamericano (PARLATINO) aprob6 “El Codigo Marco Referencial
de Defensa del Consumidor y del Usuario”. Este cuerpo legal contiene los
aspectos mas importantes de la defensa y los derechos del consumidor,
organizados y redactados en una perspectiva que recoge las experiencias
relevantes, asi como los ultimos avances que sobre la materia existen a nivel
internacional, utilizando como base fundamental los contenidos y la estructura de
la Ley Modelo (elaborada por Consumers Internacional, en 1988 el denominado
proyecto de Normas tipo para la defensa del Consumidor, documento que fue
actualizado vy titulado en 1992 como “Ley Modelo para la proteccién de los
consumidores en América Latina y el Caribe”);propuesta por la Oficina Regional
para América latina de consumers Internacional.

El Cdédigo comienza en sus primeros capitulos, con varias disposiciones de
caracter general; la definiciébn de los principales conceptos y términos utilizados,
tales como “actos de consumo”, “anunciante”, “consumidor”’, “consumo
sustentable”, “proveedor”, y otros, y la enunciacion de los principales derechos del

consumidor; estos estan contenidos en el Art. 5 capitulo I, que son practicamente

195 Aranda, Jorge Alberto. Op.cit. Pag. 112-113
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los que enuncian las Directrices de las Naciones Unidas para la Defensa de los
Consumidores.

Los diversos aspectos referentes a la informacion y la publicidad, la oferta
de bienes y servicios, la proteccion contractual y las operaciones al crédito, son
tratados entre el capitulo tercero al quinto. En los siguientes tres capitulos, el
Codigo establece la responsabilidad del proveedor, los productos nocivos o
peligrosos, y la defensa en juicio de los derechos de los consumidores. Los
capitulos noveno y décimo, se refieren a cuestiones relacionadas con las
organizaciones de consumidores y los deberes del estado en la proteccion del
consumidor.

Ademas de abarcar los principales aspectos de la proteccion del
consumidor desde una perspectiva humanista y con un enfoque moderno, el
Cdbdigo consagra principios fundamentales, como el del peso de la prueba a favor
del consumidor reclamante de sus derechos, de tal manera que sera el proveedor
el obligado a probar que no ha ocasionado dafio al consumidor; asi mismo, regula
el consumo sustentable, fundado en el respeto hacia el medio ambiente, y también

reconoce el derecho de asociaciéon de los consumidores, entre otros.

Esta Ley Marco, segun su propia exposicion de motivos, ha sido formulada
estimando que, ajustandola a la realidad, particularidades y caracteristicas de
cada pais, pero sin afectar sus principios doctrinarios ni sus aspectos
metodoldgicos y de procedimiento. Se puede propiciar una solucion real a los

problemas que padecen los consumidores y usuarios en América Latina.*®
4.2.4. Alcance y Limitaciones de la Normativa Internacional.

Las Directrices de Naciones Unidas para la proteccion del consumidor se presenta

como una Carta Internacional que proclama los derechos universales y

1% Garcfa Mejia, Silvia Guillermina. Op.cit. Pag. 43-45
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fundamentales de los consumidores; enuncia los principios que deben inspirar una
politica activa de proteccion de los consumidores y describe, en general de
manera detallada, las acciones prioritarias que deben adoptarse en su favor, el
problema es su caracter declarativo y no vinculativo.

De igual limitante adolece el Cddigo Marco Referencial de Defensa del
consumidor y del Usuario en América latina, aunque posee ciertos aspectos
favorables, por ejemplo, el ser formulado como un Proyecto de ley Marco facilita
su adopcion o la adecuacion de la normativa vigente en cada pais a los contenidos
en el Cédigo, también el hecho de haber sido aprobado por parlamentarios de la
region, genera un mayor compromiso de que se propicien procesos al interior de
los cuerpos legislativos nacionales tendientes a convertirlo en ley de la Republica.

Naciones Unidas y el parlamento Latinoamericano son instancias
internacionales con diferentes naturaleza y status juridico, no obstante ello, el
sentido de hacer este analisis es para plantear y proponer un caracter integrador
y no excluyente que deben poseer ambas normativas, ya que la promocion y
proteccion de los derechos de los consumidores requiere que estos y otros
cuerpos normativos internacionales, pasen de ser solamente disposiciones con
caracter declarativo y se conviertan en legislacion de obligatorio cumplimiento en

cada uno de nuestros paises.*’

4.3. Normativa Juridica de Proteccion al Consumidor en el Derecho

Comparado.

4.3.1. Derecho Argentino.
4.3.1.1. Origen de la Defensa del Consumidor y su significaciéon actual.

El nacimiento y posterior desarrollo de los derechos del consumidor en

Argentina tienen origen en las transformaciones acaecidas a consecuencia de la

Y97 |bid. Pag. 59-60
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dltima posguerra mundial. El derecho del consumidor nace del reconocimiento de
gue es necesario restablecer el marco de equilibrio en la relacion de consumo;
debemos decir que el derecho del consumidor busca nivelar y elevar al
consumidor, para encontrar la necesaria nivelacion en la relacion, a fin de que
ambos sujetos de ella se encuentren realmente en las mismas condiciones como
para contratar.

La reforma de 1994, que se le hizo a la Constitucion, denominado “Nuevos
derechos y Garantias”, especificamente en los articulos 42 y 43, ha adicionado
derechos de “tercera generacidon” (posteriores al constitucionalismo liberal, y al
social, como los referentes a la ecologia y a los usuarios).

En el Art. 42 de la Constitucion se pueden contemplar las clausulas que
velan por los consumidores y que muestran, paralelamente, una actuacion oficial,
por lo demas legitima, que interviene y regula el comportamiento de la oferta y la
demanda. El Estado democrético debe intervenir alli donde las situaciones de
desigualdad y desequilibrio no pueden ser corregidas simplemente con el uso de
medidas de tipo econdmico, y es indudable que el “derecho del consumidor” se
anuda a una determinada situacion de subordinacién estructural y de necesidad
abstracta de tutela”.

El nuevo Art. 42 de la Constitucion, consagra el derecho de los
consumidores y usuarios, a quienes resguarda mediante un sistema de proteccién
especial. La normativa introduce un rasgo nitido de constitucionalismo actual,
tutela a grupos indeterminados de personas (consumidores y usuarios),
considerando su condicion de debilidad y de evidente desigualdad juridica en la
relacion que mantienen en tal caracter.

Con anterioridad a 1993, Argentina no contaba con un sistema especial ni
organico de proteccion juridica del consumidor. Sino con una construccion
sustentada en normas aisladas y no referida en particular a la problematica;
aplicandose soluciones genéricas del Cdédigo Civil y leyes especiales, de

abastecimiento, lealtad comercial, defensa de la competencia etc. En 1993, en la
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Republica de argentina se produce un avance importantisimo en materia de
defensa del consumidor y del usuario, con la sancion de la ley 24.240; con
disposiciones de orden publico y de aplicacion en todo el territorio nacional (Art.
65). Legislacion que fuera modificada posteriormente de modo parcial en 1995
(por ley 24.568), 1997 (por ley 24.787) y en 1998 (por ley 24.999).1®

La Ley Nacional 24.240 de defensa del Consumidor, fue sancionada por el
Congreso de la Nacion, el 22 de septiembre de 1993, la ley fue parcialmente
promulgada por el presidente de la Nacion, con fecha 13 de octubre de 1993,
mediante decreto 2089/93 (Art. 11), por el cual se produjo el veto de partes
importantes del articulado sancionado por el Congreso. La ley rige en todo el
territorio nacional desde el 15 de octubre de 1993, fecha de su publicacion en el
Boletin Oficial.

Desde el punto de vista de técnica legislativa, la ley de defensa del
consumidor contiene tres titulos, separando nitidamente el reconocimiento de los
derechos de los consumidores y las soluciones sustanciales del derecho de fondo
(tit. ), de los mecanismos instrumentales de implementacion (tit. 1l y tit. lll, primera

parte).

El titulo | “Normas de proteccidon y defensa de los consumidores”, este contiene
diez capitulos, el titulo Il “Autoridad de aplicacion. Procedimiento y sanciones”,
este contiene tres capitulos, y el titulo Ill “Disposiciones finales”, este contiene dos

capitulos.

1% Gabriel A. Stiglitz, “Manual de defensa del consumidor” Ley 24.240. Diez afios de vigencia, Ed.
Libreria Juris. Buenos aires. Pag. 55-60,65
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La vigencia de la ley de defensa del consumidor, termina de consolidar la
presencia de un sistema de proteccion juridica, que anteriormente estaba fundado
solo en normas sustantivas y adjetivas generales, no dirigidas directa y
especificamente al amparo de los consumidores. Si nos atenemos a un analisis
comparatista, dicha situacién ubicaba a la Argentina en un estadio inferior de

evolucion del derecho del consumidor.

En sintesis, la integracion de la nueva ley de defensa del consumidor, junto con
las normas generales antes vigentes, termina por colocar el sistema argentino
dentro de un grado de evolucién considerable del derecho del consumidor. La ley
24.240 introduce en el sistema argentino de proteccion juridica del consumidor,
una serie de normas de fondo que arrojan soluciones sustanciales novedosas y
arraigadas en el derecho comparado, que persiguen la tutela de la salud,

seguridad e intereses econdmicos de los consumidores y usuarios.

Atafien a las diferentes problematicas que se despliegan en las distintas etapas
gue abarcan las relaciones de consumo, desde el periodo precontractual (deber de
informacion, deber de seguridad, publicidad, técnicas de comercializacién),
formacion de contrato (contenido, clausulas abusivas) y etapa de ejecucién

(prestacion, garantias, responsabilidades).®®

Es importante destacar que el mero reconocimiento de los derechos de los
consumidores y de soluciones sustanciales del derecho de fondo, serian de por si
inoperantes, si no vienen acompafadas por la incorporacion legal de mecanismos
instrumentales de implementacion, que aseguren la aplicacion concreta de las

normas de proteccion.

19 |bid. Pags. 27-31,34,43
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La ley de defensa del consumidor asi lo hace, previendo un verdadero
sistema que garantice el acceso real del consumidor a la solucion de sus

conflictos, al regular los siguientes puntos:

a. Procedimientos administrativos.

Procedimiento administrativos especificos para la solucién de conflictos, con fuerte
presencia de una instancia conciliatoria previa y la atribucién de la autoridad
competente para aplicar sanciones en caso de infraccion y para remitir las
actuaciones al juez competente si del sumario surgiese la eventual comision de
u8n delito (Arts. 45 a 51)

b. Acceso a la justicia.

Sin perjuicio de la atribucion de la autoridad administrativa para sancionar
infracciones e intentar la conciliacion entre empresarios y consumidores, la ley
disciplina un sistema de acceso del consumidor, directamente, a la justicia, para la
sustentacion de las cuestiones del derecho comun. En ese ambito la ley prevé: la
legitimacion para obrar, la vigencia del procedimiento, la prescripcion de las

acciones emergentes de la ley.

c. Arbitraje.

El arbitraje en materia de consumo como mecanismo alternativo de solucion de
conflictos, es previsto por el Art. 59 de la ley, que insta a la autoridad de aplicacion
a promover la organizacion de tribunales, que actuaran segun el caso, como

amigables componedores o como &rbitros de derecho.
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d. Reclamos extrajudiciales.
La ley propicia el desenvolvimiento de instancias extrajudiciales para la solucion
de conflictos. En general, habilita a las asociaciones de consumidores a recibir
reclamos, facilitar el acercamiento de las partes e instar a la conciliacion

extrajudicial.**°

4.3.2 Derecho Mexicano.

México es el segundo pais latinoamericano con una Ley Federal de
Proteccion al Consumidor y el primero en crear una Procuraduria. La experiencia
mexicana es importante, especialmente para los paises que empiezan a trabajar
en la proteccion de los derechos de los consumidores. EI 5 de febrero de 1976, la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor enriquece los derechos sociales del
pueblo mexicano, que por primera vez establece derechos para la poblacion
consumidora y crea un organismo especializado en la procuracién de justicia en la

esfera del consumo.

Nacen asi el Instituto Nacional del Consumidor y la Procuraduria Federal
del Consumidor, ésta como organismo descentralizado de servicio social, tiene
personalidad juridica y patrimonio propio, con funciones de autoridad
administrativa encargada de promover y proteger los intereses del publico
consumidor. La institucidon contaba ya en 1982 con 32 oficinas en las principales

ciudades del pais. Para eliminar omisiones e imprecisiones.

19 Gabriel Stiglitz. Op.cit. PAgs. 53-54
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La Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO) lleva a cabo sus
funciones de conformidad con un importante Marco Juridico que deriva de los
principios establecidos por el Articulo 28 Constitucional, y que tiene por objeto
garantizar la equidad y la seguridad juridica en las relaciones de consumo,

protegiendo los derechos del consumidor.
Los Objetivos de la PROFECO son:

o Desarrollar consumidores conscientes e informados para lograr una cultura
de consumo inteligente.

« Preveniry corregir inequidades en las relaciones de consumo.

o Propiciar y vigilar el cumplimiento de la normatividad por los proveedores,

estimulando la sana competencia.

Reducir las distorsiones en las relaciones de consumo derivadas de
practicas monopdlicas. '** PROFECO cuenta con un Centro de Documentacion

en el que ofrece diferentes servicios a los usuarios.

La Ley Federal de proteccion al Consumidor ha sido objeto de diversas

reformas entre las cuales podemos mencionar:

e A partir del 7 de enero de 1982, el Articulo 29 bis permite a Profeco regular

los sistemas de comercializacion utilizados en el mercado nacional.

e« Desde el 7 de febrero de 1985, la Ley regula la competencia, naturaleza
juridica y atribuciones de Profeco; incluye nuevas definiciones,

denominaciones e informacion de bienes y servicios, facultades de la

11 \www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/doc.
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entonces Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, y se refiere a la
informacion comercial que ostentan productos o etiquetas, ventas al
consumidor, promociones y ofertas, atribuciones del Procurador Federal del

Consumidor, entre otras.

o EIl 4 de enero de 1989, algunos articulos de la Ley confieren a Profeco la
atribucién y facultad de sancionar, y de recibir denuncias por violacion de
precios.

o« EI 6 de febrero de 1991, el Reglamento de la propia Ley establece las
bases de organizacién y funcionamiento de Profeco; en consecuencia,
fortalece los mecanismos de defensa de los derechos e intereses de la
poblacién consumidora.

o Con la alineacién y adscripcion organica de las unidades administrativas de
Profeco, desde el 7 de febrero de 1991 el acceso a los servicios es mas
facil para la poblacion y existe una mejor organizacion y distribucion del
trabajo.

o EIl 24 de diciembre de 1992 se fusiona el Inco y la Profeco para integrar
funciones, como el tramite y conciliaciéon de quejas y denuncias, la emision
de resoluciones administrativas, el registro de contratos de adhesion, la
proteccion técnico-juridica a los consumidores, la verificacion y vigilancia de
Normas Oficiales Mexicanas, pesas y medidas, instructivos y garantias; la
supervision de precios oficialmente autorizados, establecidos o
concertados, las acciones de grupo, la disposicion de publicidad correctiva;
la organizacion y capacitacion de los consumidores y la educacion para el
consumo.

e« EN 1994, la Ley Federal de Protecciéon al Consumidor vuelve a ser objeto de
ajuste al adicionarsele diversas disposiciones. Se reforma la Procuraduria y
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se dispone que las delegaciones cuenten con facultades amplias y
suficientes para hacer expeditos los programas de trabajo

desconcentrados.

En el 2002, y en el 2004 sufre muchas reformas también esta ley
Ultima reforma publicada DOF 06-06-2006. Actualizacién de montos de

operaciones y multas DOF 19-12-2006.

4.3.2.1. Derechos Basicos en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

En el articulo 1° de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor (LFPC) se

reconocen los siguientes derechos basicos:

>

La proteccion de la vida, salud y seguridad del consumidor contra los
riesgos provocados por productos, practicas en el abastecimiento de
productos y servicios considerados peligrosos o nocivos;

El derecho a educacion y divulgacion sobre el consumo adecuado de los
productos y servicios, que garanticen la libertad para escoger y la equidad
en las contrataciones;

La informacién adecuada y clara sobre los diferentes productos y servicios,
con especificacion correcta de cantidad, caracteristicas, composicién,
calidad y precio, asi como sobre los riesgos que representen;

La efectiva prevencion y reparacion de dafios patrimoniales y morales,
individuales o colectivos.

El acceso a los 6rganos administrativos con vistas a la prevencion de dafios
patrimoniales y morales, individuales o colectivos, garantizando la
proteccion juridica, economica, administrativa y técnica a los consumidores;
El otorgamiento de informacion y de facilidades a los consumidores para la
defensa de sus derechos.
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» La proteccion contra la publicidad engafiosa y abusiva, métodos
comerciales coercitivos y desleales, asi como contra practicas y clausulas
abusivas o impuestas en el abastecimiento de productos y servicios.

» La real y efectiva proteccion al consumidor en las transacciones efectuadas
a través del uso de medios convencionales, electronicos, Opticos o de
cualquier otra tecnologia y la adecuada utilizacion de los datos aportados, y

» El respeto a los derechos y obligaciones derivados de las relaciones de

consumo y las medidas que garanticen su efectividad y cumplimiento.'*?

La ley establece los medios para el ejercicio de los derechos del

consumidor los cuales tenemos:

a. El procedimiento conciliatorio.
A través de este procedimiento el consumidor puede presentar su reclamacion
contra el proveedor, por el incumplimiento en que este haya incurrido, con la
finalidad que la Procuraduria Federal del Consumidor intente conciliar los
intereses de ambos, mediante la celebracion de un convenio, el cual, de ser
aprobado por la Procuraduria, tendra la autoridad de cosa juzgada, por lo que el
consumidor podra exigir su ejecucion procesal ante el juez competente.

b. El procedimiento por infracciones a la ley.
Este un procedimiento administrativo a través del cual la Procuraduria debe
determinar, con base en las pruebas que obtenga y con respeto a la garantia de
audiencia del proveedor, si éste incurrid en alguna de las infracciones previstas en
la ley, si se le debe imponer la sancion que corresponda, conforme a dichos
preceptos. Se trata de un procedimiento administrativo sancionador; este
procedimiento puede iniciarse por denuncia y de oficio.

c. Arbitraje

12 Ovalle Favela, José.’Derechos del consumidor’” Camara de Diputados. LVII Legislatura.
Universidad Nacional autbnoma de México. 2001 Pag. 526-528
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Las partes pueden designar a la Procuraduria arbitro tanto si aceptan someterse a
su arbitraje, después de haber seguido un procedimiento conciliatorio sin haber
llegado a un convenio, como cuando, sin haber seguido previamente ese
procedimiento, decidan someter un conflicto a su arbitraje.

d. El procedimiento jurisdiccional

Por lo que se refiere al proceso jurisdiccional, no existe en el Cddigo de comercio
un procedimiento especial para tramitar las demandas que los consumidores
interpongan en contra de los proveedores, por lo cual dichas demandas deben

sustanciarse a través del juicio ordinario mercantil.**®

4.3.3. Derecho Espafiol.

4.3.3.1. Esfera Normativa.

El caso de Espafia constituye un ejemplo de coordinacién de la Constitucion
y la norma sustantiva asi como los mecanismos que instrumentan la proteccién al

consumidor.

El articulo 11 de la Ley general para la defensa de los consumidores y

usuarios, en el apartado 1 plantea:

"El régimen de comprobacion, reclamacion, garantia y posibilidad de
renuncia o devolucion que se establezca en los contratos, debera permitir que el
consumidor o usuario se asegure de la naturaleza, caracteristicas, condiciones y
utilidad o finalidad del producto o servicio; pueda reclamar con eficacia en caso de
error, defecto o deterioro del producto o servicio, total o parcialmente, en caso de

incumplimiento”.

También les otorga a los consumidores y usuarios una serie de garantias y

responsabilidades en su Capitulo VI, ejemplo de ello se cita:

3 |bid. Pags. 83-96
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Articulo 25. El consumidor y el usuario tienen derecho a ser indemnizados por los
dafios y perjuicios demostrados que el consumo de bienes (aqui se incluyen los de

primera necesidad) o la utilizacién de productos o servicios les irroguen.

Un elemento de gran importancia lo constituye el hecho de que la ley privilegia a la
hora de ofrecer proteccion a "productos o servicios de uso o consumo comun,

ordinario y generalizado",

Por todo ello se hizo necesario establecer un catalogo que contuviera una
determinacidén concreta y precisa que evitara dudas en cuanto a qué bienes,
productos o servicios debian entenderse incluidos en esa categoria y en su virtud
se dispuso el Real Decreto 287 de 8 de marzo de 1991, "Por el que se aprueba el
catalogo de productos, bienes y servicios a determinados efectos de la Ley
general para la defensa de los consumidores y usuarios”, en cuyo Anexo 1
podemos encontrar en la categoria de "bienes de uso o consumo comun, ordinario

y generalizado" los siguientes:

e Productos alimenticios (Carnes y derivados, pescados y derivados, leche y
derivados, hortalizas y verduras, condimentos y especias, agua, alimentos

estimulantes y derivados, entre otros).

e Productos no alimenticios (Productos de perfumeria, cosméticos e higiene
personal, articulos para vestido y calzado y sus accesorios, medicamentos
y productos sanitarios, muebles, accesorios y enseres domeésticos,

productos de limpieza del hogar, entre otros).

Sin lugar a dudas se puede afirmar que estos "productos de uso o consumo
comun”, constituyen "articulos o bienes de primera necesidad", a los cuales la ley
les otorga proteccién prioritariamente con respecto al resto de los bienes que no

Se encuentran en esta categoria.
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4.3.3.2 Régimen de Responsabilidad Civil.

La Ley de Protecciéon al Consumidor y al Usuario en Espafia, nada dispone
en relacion a la aplicacion subsidiaria de las normas civiles y mercantiles, pero
resulta innecesaria tal consagracién, toda vez que el Derecho debe ser
interpretado como un todo unitario, y su parcelamiento sélo persigue un fin
didactico, por lo cual resulta que, las normas de proteccion a consumidores y
usuarios son la prolongacion de los principios generales contenidos en el Codigo

Civil referentes al abuso de derecho y al hecho ilicito.***

4.3.3.3 Régimen de Responsabilidad Penal.

La responsabilidad penal asegura el cumplimiento de las obligaciones
establecidas, ya sea contemplada en la misma Ley de proteccion al consumidor o
establecida en el respectivo Cadigo Penal(o ambas).

Para ilustrar el planteamiento anterior se cita entre otros paises a Republica
Dominicana, quien contempla como conductas prohibidas en su respectiva ley de

proteccion al consumidor las siguientes:

o EIl acaparamiento, para fines especulativos, de los articulos de primera
necesidad;

o« EI falseamiento de las pesas, pesos y medidas mediante cualquier
subterfugio, para alterar los precios;

e Lainclusion obligatoria de un articulo no deseado para hacer la compra de
un articulo de primera necesidad, la maquinacion para alterar el precio, o la

simulacién de cualquier articulo.

141 6pez, Juan José Marin. “La proteccién Juridica de los consumidores”. Universidad Rey Juan
Carlos. Ed. DYKINSON, SL. Madrid, 2003. Pag. 59
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Como se ha podido comprobar en cuanto a la responsabilidad penal, el criterio
predominante en la doctrina no es otro que el de proteger al consumidor tipificando
ciertos delitos que tienen que ver con conductas prohibidas en las respectivas
leyes de proteccion al consumidor y en este sentido cuando se trate de articulos

de primera necesidad la sancion es mayor.

4.3.3.4. Procedimiento.

La legislacion espafiola no resulta demasiado generosa con los
consumidores en el &rea de su proteccion procesal, pues en realidad no existe una
normativa concreta, suficiente y adecuada que desarrolle el mandato del articulo
51 de la constitucion espafiola, sin embargo no podemos obviar el papel que
desempefia el sistema arbitral, el cual consta a través de la creacién de las Juntas
Arbitrales de Consumo vinculadas a la Administracion Puablica y al Instituto

Nacional del Consumo.

Hasta aqui segun se ha podido constatar el caracter de la proteccion al
consumidor en la doctrina, reviste el caracter de derecho fundamental, ya que se
incluye su proteccion expresamente en la Constitucion, ademas de que se destina
una ley propia que consagra los intereses mas nobles de los consumidores,
apoyado a su vez en la sancibn como meétodo coactivo de cumplimiento de las
disposiciones, y para viabilizar las reclamaciones de aquellas insatisfacciones de

los consumidores se destinan los 6rganos arbitrales.™*®

5cec.consumoinc.es/cec/secciones/Ayuda/Derechos/Espafia/Derechos/Telecomunicaciones_es.a
sp.
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CAPITULO V

5. EFICACIA EN LA PROTECCION DE LOS DERECHOS DE CONSUMIDORES
EN LA APLICACION DEL SERVICIO DE TELEFONIA CELULAR A LOS
USUARIOS O CONSUMIDORES EN EL SALVADOR EN EL PERIODO 2006-
2007.

Para poder determinar la Eficacia que existe al momento de ofrecer y dar
proteccion a los consumidores del servicio de telefonia celular en el tltimo periodo
2006-2007 especificamente, nos fue necesario como grupo de investigacion,
conocer la opinion basada en experiencias vividas, por parte de los usuarios
activos de dicho servicio, de la misma forma, tratamos de conocer la perspectiva ,
de profesionales, que laboran dia a dia para que la proteccion de los usuarios del

servicio de telefonia celular sea efectiva.

Los resultados de esta investigacion se respaldan, en la opinion de
hombres y mujeres, usuarios del servicio, realizando, asi un analisis, en
comparacion con datos arrojados por las propias Instituciones protectoras de los

usuarios del servicio de telefonia celular.

Para dar una respuesta representativa, de la poblacién salvadorefia, con
respecto a la eficacia de la normativa juridica e institucional para la protecciéon de
los usuarios del servicio de Telefonia celular, fue necesario trabajar en base a una
muestra inicial de 10,000 personas usuarias del servicio de Telefonia Celular, y de
esta, se tomo un porcentaje de 94 personas, que viene siendo una muestra de
muestras. La muestra en sentido genérico, es una parte del universo, que reune
todas las condiciones de la poblacion, de manera que aunque es pequefa, no
pierde exactitud. En la presente investigacion, utilizamos el nivel de confianza de
95%, y un nivel de precision con un valor del 10%, de los cuales podemos
presentar los siguientes resultados.
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5.1 Conocimiento por parte de los Usuarios del Servicio de Telefonia Celular

sobre los Derechos que los amparan.

El conocimiento de los derechos que amparan a los consumidores, es una
herramienta basica y necesaria, para todo usuario de servicios, en este caso,
para conocer un poco, en que medida, el pueblo salvadorefio como usuario del
servicio de telefonia celular, conoce sus derechos, fue necesario tomar
directamente la opinién de los usuarios.

De los resultados de la encuesta podemos observar que un treinta y siete
punto dos por ciento (37.2%) de los encuestados, conocen los derechos que los
amparan como consumidores, en este caso como usuarios del servicio de
Telefonia Celular, y un sesenta y dos punto siete por ciento (62.7%) de la
poblacién encuestada manifiesta que no conoce dichos derechos. (Anexo, Grafico
2,Pag.135)

Es importante saber que muchas de estas personas solo han escuchado
hablar de los Derechos de los consumidores y realmente no saben en si cuales
son 0 en que consisten, esto nos muestra que la poblacion no conoce a cabalidad
los Derechos de los Consumidores, ya sea, porque no les interesa o porque no les
llega la informacion necesaria para que los puedan conocer; creemos que es
necesario que la poblacion Salvadorefia sepa realmente que existen Derechos
que protegen a todos los consumidores, y aunque el servicio de telefonia celular
talvez no es el rubro mas importante para brindar proteccién, pero si es muy
utilizado por la poblacién, por tanto, no se puede dejar de lado o desconocer, ya
gue también las leyes y las instituciones los protegen. La pregunta que como
grupo nos hacemos es ¢Qué tanto esta haciendo el Gobierno Salvadorefio para
que la poblacién pueda conocer y hacer valer los Derechos que los amparan como

consumidores ya sea de un bien o de un servicio?.
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La opinidn de Profesionales en la materia de proteccion a los consumidores,

de la Defensoria, manifiestan, que una parte de la poblacion si conoce los
derechos que lo amparan, ya que, considerando el volumen de denuncias y
considerando el sector de telefonia, que es el segundo o tercer sector mas
denunciado, podemos asegurar que la gente, o por lo menos, un sector del pais,

si conoce sus derechos y los reclama, ya sea ante la Defensoria o la SIGET.®

Segun los profesionales de la Superintendencia, con respecto al
conocimiento de los derechos de los usuarios del servicio de telefonia celular,
consideran muy particularmente, que se ha realizado una buena labor, en el
sentido, de anunciar a los usuarios sus derechos, considerando que el problema
radica, en que el salvadorefio, es culturalmente muy pasivo, es decir que no hay
cultura de reclamo de derechos, y que si existe un reclamo, lo hacen para si
mismo.**’

El Centro para la Defensa del Consumidor, como organizacion no
gubernamental, fielmente interesada, en la defensa de los derechos de los
consumidores, opina con respecto al conocimiento de los mismos, que realmente
hace falta mucho trabajo por realizar, porque muchas veces el usuario, ni se
molesta en informarse de las obligaciones a las cuales se somete ante un

operador, y mucho menos de los derechos con que goza.

Por tanto la gran mayoria de los salvadorefios, 0 mas bien, el salvadorefio
promedio no tiene el conocimiento pleno de sus derechos, y no solo como usuario

de telefonia celular sino como usuario de todos los servicios.**®

16 |ic. Osegueda, Coordinador del Centro de Solucién de Controversias. Defensoria del
Consumidor

7 ng. Oscar Estrada, Jefe de Departamento de recursos de Telecomunicaciones. SIGET

18 ic. Edwin Trejo, miembro del &rea de investigacién y cabildeo. CDC



112
5.2 Conocimiento por parte de los usuarios de Telefonia Celular sobre la

Normativa Juridica y las Instituciones que los protegen como consumidores.

5.2.1 Constitucion de la Republica como Ley primaria para proteger a los

consumidores.

La Constitucion es la base del ordenamiento juridico salvadorefio y en ella
se encuentran las principales normas y principios juridicos de los cuales se
derivan las leyes, reglamentos, ordenanzas, decretos y demas disposiciones que

rigen las conductas en nuestra sociedad.

Por esa razon, debemos partir del analisis de la legislacion salvadorefia,
desde el punto de vista constitucional, ya que de acuerdo con la escala jerarquica
de las leyes, existe una supremacia constitucional, que la misma Constitucién
establece en su texto en el Art. 246, donde se asevera la supremacia de la
Constitucion sobre las demas leyes.

El legislador constituyente ha incluido en el texto constitucional los
elementos mas importantes que se refieren a la proteccion de los consumidores,
por ello en algunos apartados de su texto, hace alusién, a que se debe de tomar
en cuenta a los consumidores, para protegerlos, asi como se establece en los Art.
101 parte final inciso segundo y el Art. 110 inciso segundo, ambos de la
Constitucion.

Ante la inminente importancia del conocimiento basico de la constitucion,
gue como consumidores se debe de tener, cuestionamos a la poblacion, que tanto
se conoce, sobre las bases constitucionales de proteccion al consumidor, lo cual
nos dio como resultado , que un sesenta y nueve punto uno por ciento (69.1%), de
los encuestados, efectivamente tienen conocimiento de la normativa
constitucional que los protege de manera general, dejando atras con un treinta

punto ocho por ciento (30.8%), a todos aquellos usuarios que no saben , que
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efectivamente se les resguardan sus derechos como consumidores en la

Constitucion. (Anexo, grafico 3, Pag.136)

5.2.2 Normativa Juridica secundaria de Proteccién al Consumidor.

Es de gran importancia, conocer todas aquellas herramientas juridicas, de
las cuales nos podamos tomar, para defender nuestros derechos como
Consumidores en general y como usuarios de un servicio en especifico.

Como mencionamos en el apartado anterior, es necesario el conocimiento
de la Constitucion de la Republica, como un instrumento basico de proteccion y

como base de toda la normativa secundaria.

Especificamente, existe normativa secundaria orientada a la proteccion de
Consumidores, en este caso especifico como consumidores del servicio de
telefonia celular, asi como por ejemplo: la Ley de Proteccion al Consumidor y su
reglamento, la Ley de la SIGET y se reglamento, normativa internacional, etc.
Como un usuario responsable es necesario tener aunque sea un Somero
conocimiento sobre esta normativa.

Para conocer de una manera significativa, el grado de Conocimiento que
posee el usuario del servicio de telefonia celular, sobre la legislacién secundaria
que lo ampara, indagamos a través de encuesta, la interrogante, dando como
resultado: EIl cuarenta y cuatro punto seis por ciento (44.6%) de los encuestados
conoce la ley de proteccion al Consumidor respondio, siendo este dato superado
por un cincuenta y cinco punto tres por ciento (55.3%) de los encuestados,
manifesté que no conocia dicha ley. (Anexo, grafico 4, Pag. 136)

Con respecto a la normativa de Telecomunicaciones, se indago, en la
poblacion, si se tenia conocimiento sobre dicha normativa juridica que brinda
proteccion a los usuarios de telefonia celular, teniendo como resultado, un quince

punto nueve por ciento (15.9%) de personas conocedoras de la normativa,
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superandolo un ochenta y cuatro por ciento (84%) de encuestados que no

conocen dicha normativa. (Anexo, grafico 5, Pag.137)

5.2.3 Instituciones que brindan proteccién alos consumidores y velan por el

cumplimiento de sus Derechos.

Es importante saber, en que medida, la poblacién conoce las instituciones
que brindan proteccion a los consumidores y velan porque se cumplan sus
derechos, es por eso, que fue necesario realizar la siguiente interrogante,
¢, Cuadles de las Instituciones que brindan proteccion al consumidor, en este caso
del servicio de telefonia celular conoce?, obteniendo como resultado, que la
Defensoria del Consumidor, es la Institucibn mas conocida por los usuarios, con
un sesenta y tres punto ocho por ciento (63.8%) del cien por ciento de
encuestados , quedando en segundo lugar con un cuarenta y tres punto seis por
ciento (43.6%) la SIGET, en tercer lugar un veinte punto dos por ciento (20.2%) la
CDC, vy el veintisiete por ciento (27%) de las personas encuestadas no conocen
ninguna Institucion. (Anexo, grafico 6. Pag.137)

Es de hacer notar que aunque la poblacion pueda encontrarse con alguna
inconformidad por el servicio de telefonia celular prestado, no acude a las
Instituciones encargadas de brindar ayuda en general como consumidor y
tampoco como usuario especifico del servicio de telefonia celular, debiéndose esta
abstinencia por parte del usuario, a diferentes razones, las cuales son: el sesenta
y tres punto seis por ciento (63.6%) de los encuestados, manifestdé que no acude
a solicitar ayuda a las instituciones encargadas porque no cree en la eficacia del
servicio que brindan dichas instituciones, el cuarenta y seis punto nueve por ciento
(46.9%) de los encuestados, respondido que no acude porque no cree en la
eficacia de las leyes que regulan la proteccion como consumidor de un servicio,
con un veintiuno punto uno por ciento (21.1%), se demuestra el desconocimiento

total por parte de los encuestados, de la existencia de proteccion que se brinda
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como usuario de telefonia celular, el dieciocho punto dieciocho por ciento
(18.18%) de encuestados respondié que no conocia ninguna de las instituciones
encargadas de proteger, y finalmente el quince punto quince por ciento (15.15%)
de las personas encuestadas no le interesa pedir ayuda a las instituciones
encargadas de brindarla , aunque presenten inconformidades con el servicio

prestado. (Anexo, grafico 9, Pag.139)

5.3 Papel del Estado en la tutela de los Derechos de los usuarios del servicio
de telefonia celular.

5.3.1. Eficacia en la Proteccion de los Derechos de consumidores del
Servicio de Telefonia Celular por parte de la Defensoria del Consumidor.

La Defensoria del Consumidor, como institucién gubernamental, esta propiamente
encargada de proteger a todos aquellos salvadorefios consumidores o usuarios
de servicios; en capitulos anteriores conocimos estructuras y funciones de esta
institucion, pero ahora, es el momento de conocer la opinidn representativa de
una porcion de la totalidad de usuarios del servicio de telefonia celular, con
respecto a la proteccién efectiva que se les brinda como tales.

La base fundamental, de la Defensoria del consumidor, como una
institucion legalmente instituida, es la Ley de proteccion al Consumidor, dentro de
la cual se establecen los lineamientos basicos para la efectiva proteccion a los
usuarios o consumidores, tal como se profundiza en capitulos precedentes; siendo
esta ley, una herramienta indispensable para todo consumidor, los resultados
arrojados por encuestas realizadas a Hombres y mujeres usuarios del servicio de
Telefonia celular, nos indican que el cincuenta y cinco punto tres por ciento
(55.3%) del universo encuestado, no conoce la Ley de Protecciéon al Consumidor,
dejando a tras con un cuarenta y cuatro punto seis por ciento (44.6%), el

conocimiento de la presente ley. (Anexo, grafico 4, Pag., 136)
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La normativa juridica, base de la presente Institucion, no es en mayoria conocida
por los usuarios encuestados, pero, la Institucibn como ente protector del usuario
del servicio de telefonia celular, se considera la mas conocida, ya que el sesenta 'y
tres punto ocho por ciento (63.8%) de los encuestado conoce de la existencia de

la misma y de su labor fundamental. (Anexo, grafico 6,Pag.137)

Ante la insatisfaccion de un mal servicio de Telefonia celular, es deber de
los usuarios, informar y avocarse a las instituciones que pueden brindar ayuda, de
las personas encuestadas que efectivamente solicitan ayuda, el cincuenta por
ciento (50%) acuden a la Defensoria del consumidor, para tratar de resolver su
controversia, de este porcentaje de personas que se avocan a dicha institucién, el
sesenta y dos punto cinco por ciento (62.5%) de personas, consideraron que la
atencién prestada fue eficaz, sin embargo , existe un porcentaje del treinta y tres
punto tres por ciento (33.3%) de personas que consideraron que el servicio no fue
eficaz especificamente, por que consideraron que no se le dio tramite a la

denuncia. (Anexo, grafico 10, Pag.139)

La Defensoria del Consumidor, como ente encargado de proteger, registra
sus propios datos y opinion, en cuanto al conocimiento de la institucion por parte
de la poblacion y de la eficaz proteccion que se brinda a los usuarios del servicio

de telefonia celular.

Segun informacion otorgada por, la Defensoria, se consideran que la
normativa Juridica Vigente, base de la Defensoria del Consumidor, cuenta, con
todos los Instrumentos y herramientas suficientes para atacar cualquier abuso,
pero es importante mencionar que debe de generarse una mayor cultura de
denuncia, porgue si los usuarios no denuncian, se vuelve demasiado dificil trabajar
de oficio, ya que solo podrian tratarse dificultades, que afectaran a la gran mayoria

de la poblacion, como publicidad engafiosa, y no aquellos problemas que
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afectan directamente a las personas de una manera individual, por tanto, es de
suma importancia la denuncia, ya que sin ella, es dificil ayudar al usuario, es
necesario crecer en cultura de denuncia, en termino de educacion, en termino de

conocer nuestros derechos.

El tema de Telecomunicaciones, es prioridad para la defensoria, es
probablemente el segundo o tercer rubro mas denunciado, ante dicha necesidad,
se ha creado un grupo de trabajo especifico para el area de Telecomunicaciones,
que se encarga de telefonia celular o movil, Internet, radiocomunicaciones, y

comunicacion televisiva.

Las Quejas de telefonia, presentadas ante la Defensoria, son diarias,
hablamos de unas doscientas (200) quejas de telefonia a la semana, siendo
aproximadamente ochocientas (800) quejas al mes, siendo este un porcentaje
alto, si se compara con la cantidad de personal con que cuenta la institucion, de
igual forma se le da un trato especializado, ya que como se menciono antes hay

personal exclusivo para esta area.

Con respecto a la eficacia de la institucion al momento de brindar
proteccién, de manera general, consideran los profesionales de la institucion, que
es importante, verificar quienes son las personas que se involucran en el proceso
de solucion de conflictos, porgue no es simplemente que las personas acudan a
la institucion, se reporte lo que sucedid, y se resuelva el problema, no es asi, sino
que para dar un buen servicio a la poblacion de manera eficaz , es un trabajo en
conjunto, entre el usuario, el proveedor , la Defensoria y Demas Instituciones
especializadas, en aspectos técnicos del servicio, por tanto considera que la

eficacia de la instituciéon depende de una colaboracién conjunta.**

19 ic. Osegueda. Op.cit
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De igual manera la Direccién y Coordinacion de la Defensoria, consideran que la
eficacia de la institucion se ve reflejada en niUmeros y en encuestas, tal como se

refleja en los siguientes estudios realizados por la institucion.

De acuerdo a datos proporcionados por la Defensoria, en el periodo 2006-
2007, se han presentado 1197 denuncias del ramo de Telefonia celular, las
cuales han seguido tramite, recibidas a través del Centro de Solucién de
Controversias, especificamente de los proveedores siguientes: CTE TELECOM
PERSONAL, con 727 denuncias, TELEFONICA DE EL SALVADOR S.A. DE C.V.,
con 268 denuncias, TELEMOVIL DE EL SALVADOR S.A. DE C.V. Con 119
denuncias, DIGICEL EL SALVADOR, con 72 denuncias, e INTELFON S.A. DE
C.V. con 11 denuncias. (Anexo Pag.142)

Ante las denuncias del ultimo periodo, los casos resueltos ascienden a
doscientas cincuenta y seis (256) resoluciones, clasificados de acuerdo al
proveedor, de la siguiente manera: CTE, TELECOM con ciento dieciocho (118)
resoluciones, DIGICEL con treinta y cuatro (34) resoluciones, TELEFONICA con
cincuenta y cuatro (54) resoluciones, y TELEMOVIL con cincuenta (50)

resoluciones. (Anexo, Pag. 143)

La Defensoria, ante la probleméatica de la Telefonia celular, ha realizado una
serie de proyectos, que coadyuvan en la labor de proteccién, estos proyectos son
principalmente campafias, talleres y mesas de trabajo, lograndose asi acuerdos
con algunas empresas de proveedores, las cuales se tornaron mas flexibles con
los contratos de adhesion, con respecto al cobro de minutos, a dar informacion al
usuario, y evitar totalmente el engafio para el consumidor. Uno de los Logros por
parte de la Defensoria es la posibilidad de comprar una Terminal y poder moverse,
el usuario, de una empresa a otra, de igual manera el acuerdo de buenas

practicas, logrados con algunas empresas de telefonia.
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Ante la realidad, que agueja a los consumidores de telefonia celular, la defensoria,
reconoce, a través de su direccidén y coordinacion, que hace falta mucho camino
por recorrer, especialmente en la informacion a los usuarios, que es la principal
labor de la defensoria, ya que consideran que no es posible pedirle al consumidor
gue conozca toda la ley que lo ampara, por tanto la defensoria es responsable de

decir cuales son los derechos, deberes, y obligaciones.

Actualmente el mayor medio de promocion con el que cuenta la defensoria,
es la radio, ya que como medio masivo de comunicacion, con un bajo costo, se
aprovecha para llegar con informacion, a la mayor parte de la nacion, asi también
se apoya de las Asociaciones de Consumidores, las cuales realizan una labor de

informacién mas personalizada.?°

5.3.2. Eficacia de la Proteccion de los Derechos de Consumidores del
Servicio de Telefonia Celular por parte de La Superintendencia General de
Electricidad y Telecomunicaciones. SIGET.

La Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones SIGET,
como una Institucion gubernamental, especialista en dar apoyo a la Defensoria del
Consumidor, en el area técnica, especificamente en la labor de procuracion de los
derechos de los consumidores, cuando estos tienen alguna queja o reclamo, por
irregularidades en los servicios, en este caso nos referimos especificamente al

servicio de telefonia celular.

En la ley de Telecomunicaciones, especificamente en el articulo 98, se
establece el procedimiento, que los usuarios deben seguir, para presentar un
reclamo, ante esto, la superintendencia esta en la obligacion de atender estos

reclamos. La primera instancia ante la cual el usuario debe recurrir, es el

120 ic. Osegueda. Op.cit
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proveedor, y si no se acepta la queja o se resuelve de una manera que queda el
usuario inconforme, se acude a la superintendencia, tal como se explico en

Capitulos precedentes.

La SIGET es una institucién de conocimiento basico, para todo usuario de
servicios de telecomunicaciones, por tanto es necesario el conocimiento por parte
de los consumidores del servicio de telefonia celular, de la existencia y la labor de
la misma, segun estudios realizados de un cien por ciento de usuarios
encuestados (100%), el cuarenta y tres punto seis por ciento (43.6%) de las
personas, conocen la institucibn como ente que colabora en la proteccion de los
derechos. Ante la insatisfaccion del servicio de telefonia celular prestado, de los
usuarios, que si acuden a solicitar ayuda a las instituciones encargadas, el doce
punto cinco por ciento (12.5%) de las personas encuestadas prefirieron acudir a la
SIGET, considerando que el servicio prestado fue eficaz. (Anexo, grafico 6,
Pag.137)

La SIGET, ante la problematica que presentan los usuarios del servicio de
telefonia celular, actia con dos finalidades, una de orientar al usuario con
respecto a la debida interposicién de queja o reclamo, y la otra es iniciar el tramite

de queja del usuario como mediador entre el usuario y el proveedor.

Las Denuncias recibidas por la SIGET, a través del centro de atencion al
usuario, referentes a inconformidades con el servicio de telefonia celular, en el
ultimo periodo 2006-2007, se suman doscientos cinco (205) quejas, debidamente
atendidas y orientadas, segun los registros de la institucion, Dichas quejas, no
siempre seran resueltas a favor del usuario, y dicha resolucién no es competencia
de la SIGET. (Anexo, Pag.144-147)

La SIGET, realiza una labor en conjunto con el proveedor, ya que dicho
proveedor , esta obligado, a enviar una copia de todos aquellos reclamos

realizados por parte de los usuarios del servicio, directamente ante el proveedor,
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con la intencién de que la SIGET vele por la resolucidon de dicha queja, segun los
datos emitidos proveedores, de todas aquellas quejas interpuestas directamente
en el ultimo periodo 2006-2007, se suman tres mil veintiuno (3021) quejas,
interpuestas ante el operador, las cuales de desglosan de la siguiente manera:
ante Telemovil doscientos doce (212) reclamos, Telefonica quinientos trece (513)
reclamos, Telecom Personal (2294) reclamos, Intel fon (1) reclamos.( Anexo,
Pags., 148-150)

La SIGET, como institucion de proteccion, considera que para poder medir
la eficacia de su labor, es por medio de normas de calidad, constituida por la parte
técnica, la calidad de servicio y la atencién al usuario, para eso se esta trabajando
en un borrador de la norma, pero una vez se consulte, con los operadores, y se
apruebe, esta sera el parametro para poder medir la calidad del servicio como
Institucion. En la actualidad, la eficacia en la labor de proteccién al consumidor, lo
vemos reflejado, en el cien por ciento (100%) de las denuncias atendidas, y todas
aguellas denuncias que llegan al Centro de Atencion al usuario, se les inicia el
tramite respectivo, y se procura resolucién, independientemente de que la
resolucién sea a favor o no del usuario, ya que como institucion, trata de ser justo

tanto con el proveedor como con el usuario.

La funcion primordial de la SIGET, en esta problemética, es cooperar y
coordinar con la defensoria, para que las resoluciones estén apegadas a derecho,

ya que la Defensoria se encarga propiamente del tramite de denuncia.

Es necesario ahondar, en la labor y estrategias de educacion para los
consumidores, con programas de ensefianza desde la infancia, para crecer en el
conocimiento de los derechos y como hacerlos valer, para asi estar consiente de

los derechos con los que se cuentan y los tramites establecidos en ley.

Como institucion, que se esta comprometida, con dar apoyo a los usuarios

gue solicitan a nuestra ayuda, en este caso usuarios del servicio de telefonia
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celular, hemos tratado a través de campafias, de publicaciones, boletines, visitas
del superintendente a comunidades, informar de los derechos y de las

protecciones a las que tienen derechos como consumidores.*?*

5.3.3. Proteccion de los Derechos de Consumidores del Servicio de

Telefonia Celular por parte del Centro para la Defensa del Consumidor. CDC.

Como lo mencionamos en capitulos precedentes, en el Centro para la
Defensa del consumidor, CDC, como entidad no gubernamental, se promueve el
respeto y la defensa de los derechos de las personas consumidoras en la sociedad
salvadorefia, en particular los de la poblacibn que por razones politicas,
econdémicas, sociales o de genero, enfrentan situaciones de iniquidad o
desigualdad en el acceso y calidad de bienes y servicios basicos; para ello se trata

de fomentar una cultura de derechos.

Segun la CDC, en una de sus publicaciones, considera que actualmente,
uno de los servicios publicos mas denunciados es la telefonia, lo cual, asegura, es
producto de los abusos e ilegalidades cometidas por las empresas productoras del

servicio y por la deficiente regulacion que existe.'?

Ante la problematica, hemos querido conocer la opinién, de una parte
significativa de los consumidores del servicio de telefonia celular, con respecto, al
conocimiento de la labor de dicha institucion y en que medida, los consumidores

solicitan y reciben apoyo de la presente institucion.

Segun el universo de hombres y mujeres usuarios del servicio de telefonia
celular, encuestados, el veinte punto dos por ciento (20.2%), de la totalidad,
conocen de la existencia de la CDC, dejando a esta en un tercer lugar después de
la Defensoria y la SIGET. (Anexo, grafico 6, P4g.137)

2 Ing. Noel Maldonado. Especialista en Telecomunicaciones. SIGET
122 «pprendiendo bien a ejercer Contraloria social en Telefonia”. CDC. San Salvador, enero 2007
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Ante la insatisfaccion del servicio prestado, por parte de los usuarios del servicio
de telefonia celular, del diez punto ocho por ciento (10.8%) de personas que
acuden a pedir ayuda, un doce punto cinco por ciento (12.5%) acudieron a la
CDC, considerando que efectivamente el servicio prestado por dicha institucion

fue eficaz. (Anexo, Grafico 8,Pag.138)

El CDC, como ente comprometido con el pueblo consumidor, cuenta con
sSus propios registros, estudios y punto de vista, por parte de los profesionales
qgue laboran dia a dia; en cuanto al conocimiento de la institucion por parte de la
poblacion y de la eficaz proteccidon que se brinda a los usuarios del servicio de

telefonia celular.

Los profesionales, como miembros de la Gerencia de Investigacion y
Cabildeo del Centro para la defensa del Consumidor, opinan, que en el ultimo afio
ha habido mayor informacién, con respecto a las instituciones de proteccion al
consumidor, especialmente de la Defensoria, considera, que es una de las mas
conocidas, pero, también, se esta consiente de que la informacion no es
suficiente, no existen proyectos de educacion permanentes, para los usuarios en
general y para los usuarios de Telefonia celular, es necesario que a parte de

educar en derechos , esta institucion haga efectivos, dichos derechos.

Segun estudios realizados por la CDC, en el ultimo periodo 2006-2007,
dentro de los rubros de servicios publicos mas demandados, ante dicha
institucion, esta el servicio de Telecomunicaciones, con el segundo lugar, después
del servicio de agua, con doscientas ochenta y seis (286) denuncias, a las cuales
se les brindo asesoria por parte de la CDC; de estas denuncias, el sector de

telefonia movil, registra ciento siete (107) denuncias, las cuales dejan al
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descubierto, las areas mas denunciadas dentro del servicio de telefonia movil,
como lo son: Facturacion (cobros indebidos, cobros por consumo Injustificado,
cobros sin servicio, cobros duplicados) cuenta con cuarenta (40) asesorias de
denuncias , Atencion Comercial (violacion al derecho de informacion,
incumplimiento de oferta, incumplimiento de contrato) cuenta con dieciséis (16)
asesorias de denuncias, Calidad de los productos y servicios (mala calidad del
producto, mala calidad del servicio técnico, irregularidad del servicio) cuenta con
veintiocho (28) asesorias de denuncias y Ausencia de infraccion (no hay
responsabilidad por el proveedor) cuenta con veintitrés asesorias de denuncias.
(Anexo, Pag., 151)

Ante el estado de inconformidad, por parte de los usuarios de servicios de
Telefonia celular, la CDC, pone a la orden un namero de teléfono (TEL. 2222-
1122), al cual perfectamente se llama y se solicita ayuda a la institucion, la labor
principal de esta, es dar asesoria y acompafiamiento juridico, para que el usuario,

interponga debidamente su denuncia ante la autoridad competente.

El CDC, como centro de proteccion a los Consumidores, manifiesta, que la
prioridad en estos momentos, como institucion, son todos aquellos servicios
basicos, como agua y energia eléctrica, ya que se considera que son servicios que
ofrecen una mejor calidad de vida para todo ser humano, pero aun asi se brinda
una atencién especial en el rubro de telefonia, ya que se han realizado campanas
de difusién de los derechos, Proyectos como el ABC de telefonia, que brinda una
informacion amplia en relacidbn a telefonia fija y celular, e interposicion de
denuncias como CDC ante las instituciones pertinente. La labor de la CDC, se ha
enfocado en luchar y demandar propiamente como institucion vulneraciones de
derechos de los consumidores de telefonia celular, sin necesitar de la motivacion

del usuario, que muchas veces sufre abusos pero no los denuncia.
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Como CDC, se organiza, en tres Gerencias, para la efectiva labor de proteccion,
la Gerencia Juridica, que acompafia a los usuarios y los asesora juridicamente, en
casos colectivos, con respecto a todos los servicios; la Gerencia de Iniciativa
Ciudadana, la cual organiza a las personas para luchar por sus derechos, y la
Gerencia de Investigacion y Cabildeo, la cual realiza investigaciones, analisis,
propuestas técnicas, frente a la Defensoria, a la SIGET, y Asamblea Legislativa.
Como una de las principales propuestas con las que cuenta el CDC, es la
constante revision del marco regulatorio, en un futuro se espera presentar una
serie de propuestas de reforma a la legislacion de telefonia, la cual fuera mas
expresa, ya que la ley de proteccion al consumidor es general, y con la
complejidad con la que cuenta el rubro de telefonia, es necesario una normativa
especifica que regule las particularidades del sector para , en el sentido de

garantizar efectivamente los derechos.

El principal medio de Difusion, con el que cuenta la CDC, es su pagina

Web (cdccentral@cdc.org.sv), y los grupos locales, distribuidos en todo el pais.

Como CDC, Institucion no gubernamental, Opinan, con respecto al la labor
gubernamental, considerando, que hace falta mucho trabajo por hacer, la
indefensién de los derechos como consumidores esta a la luz del dia, no hay
efectivamente nadie que responda ante la situacion de falta y encarecimiento de
los servicio publicos basicos; en cuanto a la institucionalidad Juridica , consideran
gue hay mucho por hacer, ya que tenemos leyes de regulacién de servios de
telecomunicaciones, concebidas y disefiadas por nuestros legisladores
obedeciendo a intereses de las empresas privadas, que a los usuarios, desde ahi

hay una intencion por el Estado.

En diversas ocasiones, se ha acudido a la Corte Suprema de Justicia, en la
cual no ha habido eco, con respecto a la solicitud de necesidades de la

institucion, necesidades del pueblo, este es un pais desamparado, en razén de
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Institucionalidad, hace falta mucho para tener un funcionamiento eficaz, ya que
tenemos conocimiento casos, llevados por las instituciones gubernamentales, que
llevan meses y meses sin ser resueltos, algo esta fallando; si la Institucionalidad
no esta en defensa de la Dignidad Humana, mucho menos estara en defensa de

los derechos de los consumidores.*?®

5.3.4. Eficacia de la Proteccion Juridica e Institucional a los consumidores
del Servicio de Telefonia Celular desde el punto de vista de los usuario de

dicho Servicio.

Como se ha desarrollado a lo largo de la presente investigacion, existe
Normativa e Institucionalidad, que brinda proteccion de manera general, a los
consumidores, y de una forma mas especifica, segun nuestro caso, a los usuarios

del servicio de telefonia celular.

La normativa, cuenta como base fundamental la Constitucion de la
Republica, especificamente, con relacién al presente tema, el art.1 y el art.110, los
cuales plantean los parametros basicos de proteccion al consumidor, derivandose
de estos, una serie de normativas secundarias que regula y protege de una

manera especifica, los diferentes ambitos del derecho del consumidor.

En base a la normativa secundaria, se han creado Instituciones, que tienen
como finalidad, aplicar la normativa y velar por el eficaz cumplimiento de los
derechos de consumidores, con que cuentan las personas dentro de una
sociedad, tal como desarrollamos en capitulos precedentes, existen una serie, de
herramientas disponibles al ciudadano para defenderse de cualquier abuso o

intento de este.*®*

12 | ic. Edwin Trejo. Op.cit
124 ic. Julio Bonilla. Receptor de denuncias de telecomunicaciones. SIGET
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Los salvadorefios, como usuarios del servicio de telefonia celular, opinan , con
respecto al nivel de eficacia , con el que cuenta la normativa juridica y las
instituciones, al momento de brindar proteccién a los usuarios, que en un setenta
y siete punto siete por ciento (77.7%) de un cien por ciento(100%) de
encuestados, considera que no es eficaz la proteccion que brindan las
Instituciones encargadas de proteger a los consumidores del servicio de Telefonia
celular, dejando a tras con un veintidos punto tres por ciento (22.3%) de
encuestados, a aquellos que consideran que si hay eficacia en la labor de

proteccion de las instituciones responsables de esta.( Anexo, Grafico 13,Pag.141)

En cuanto a la normativa juridica, el setenta y ocho punto siete por ciento
(78.7%) de los encuestados, considera que no es eficaz la normativa para la
proteccion de los usuarios del servicio de telefonia celular, concluyendo con el
veintiuno punto dos por ciento (21.2%) de encuestados, que si efectivamente
consideran que la normativa regula eficazmente la proteccion que como usuarios

se merece. ( Anexo, grafico 14,Pag.141)

La mayoria de usuarios considera que no hay eficacia por parte de la
normativa y de las instituciones, ya que ante una vulneracion de derechos, estos
no han encontrado respuestas satisfactorias a sus quejas o reclamos, pero, cabe
mencionar que no siempre se va a resolver a favor del usuario, sino a favor del

que tenga la razon segun la ley.
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CAPITULO VI.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

6.1. Conclusiones.

1. A través del tiempo la tecnologia de las telecomunicaciones ha
evolucionado rapidamente en el mundo y El Salvador no es la excepcién
para aplicarlas, convirtiéndose en un pais que va a la vanguardia,
especificamente en el sector de Telefonia Celular.

2. A partir de la privatizacion de las telecomunicaciones, se dio una mayor
apertura en el sector de telefonia celular, haciendo méas accesible dicho
servicio a la poblacién, originando mayor oferta y demanda en el mercado.

3. El servicio publico de telefonia celular al pasar a manos de empresas
privadas, se ha extendido y ha mejorado la prestacion del servicio a la
poblacion, aunque esto signifique también la necesidad de proteger mejor
a los consumidores de dicho servicio, de practicas indebidas por parte de
los servidores.

4. En la actualidad en El Salvador hay mayor regulacién que en épocas
anteriores, referente a las telecomunicaciones, no obstante, la normativa
juridica debe de estar en constante actualizacion, para estar acorde a las
necesidades de un mundo globalizado.

5. En nuestro pais existe la normativa juridica de proteccion a los
consumidores, pero falta mayor operacionalizacion, para hacer efectiva

dicha proteccion.

6. El Derecho de Proteccidon al consumidor en El Salvador, por ser un derecho

nuevo, no se aplica a cabalidad, debido a que se da un nivel de
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desconocimiento, tanto por las Instituciones pertinentes como por la

poblacién.

De acuerdo a investigaciones realizadas en la presente tesis, con respecto
al conocimiento de la normativa juridica, que protege a los consumidores de
Telefonia Celular, concluimos que la mayoria de la poblacion Salvadorefia
no tiene conocimiento que en la Constitucion se encuentran las bases para
proteger a los consumidores, y que de igual forma no conoce la normativa
secundaria de proteccion al consumidor, como la Ley General de

Telecomunicaciones y la Ley de Proteccion al Consumidor.

Los datos recabados en los diferentes instrumentos utilizados en nuestra
investigaciéon nos demuestran que la poblacién no conoce las Instituciones
encargadas de proteger a los usuarios del servicio de telefonia celular,
debido a que no existe suficiente promocion por parte del Estado.

En base a la investigacion realizada a una muestra de usuarios activos del
Servicio de telefonia celular y tomando en cuenta las entrevistas realizadas
a profesionales en la materia de Telecomunicaciones, hemos llegado a la
conclusién que la poblacion salvadorefia, que si conoce la normativa y las
instituciones de proteccion al consumidor, considera que no existe eficacia
en la proteccion contenida en dicha normativa, en conjunto con las
instituciones encargadas de proteger a los usuarios del servicio de telefonia

celular.

La mayoria de la poblacion salvadoreiia muestra mucha indiferencia en el
tema de proteccién al consumidor, en cuanto a conocer los derechos que
los amparan como tales y en el caso de tener conocimiento sobre estos no

se interesan por hacerlos valer.
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11.En nuestro pais existen los mecanismos de proteccion a los consumidores,
como la normativa juridica y las instituciones encargadas para ello, pero no
existe una cultura de denuncia por parte de los usuarios, para poder

contrarrestar los abusos por parte de los servidores.

12.Las Organizaciones Gubernamentales y no Gubernamentales, encargadas
de brindar proteccion a los consumidores, priorizan su labor en resolver los
conflictos referentes a servicios basicos como agua y energia eléctrica,

tomando desde una perspectiva secundaria el servicio de telefonia celular.

13.La demanda del servicio de telefonia celular crece rapidamente en nuestro
pais, y no existe un marco juridico especifico que regule y desarrolle la
aplicacion de dicho servicio y ala vez que proteja a los usuarios.

6.2 Recomendaciones

1. No obstante que existe la hormativa juridica y las instituciones que protegen
a los consumidores, y éstas dan informacion para poder solicitar ayuda
cuando se esta frente a una inconformidad por los servicios prestados, pero
se considera necesario implementar mecanismos idoneos para
proporcionar una educacion especifica a la poblacion, en materia de
derechos del consumidor, para crear una cultura de denuncia, ya que la
mayoria de la poblaciobn no conoce que existen los derechos de los

consumidores, lo que conlleva a no hacerlos valer.

2. El no contar con un desarrollo normativo claro y amplio en la Ley General
de Telecomunicaciones sobre la regulacion de los derechos de los
consumidores, ante una posible vulneracion a estos, ha generado que no
se acuda a las instituciones a solicitar ayuda. Frente a estos vacios o poca
regulacion es preciso crear una propuesta de reforma, en la Ley General de
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Telecomunicaciones para que implemente o desarrollo de una forma mas
amplia y especifica el tema de proteccion a los consumidores en el rubro de

telefonia celular.

uno de los derechos fundamentales que establece la Constitucion es a
obtener una pronta y cumplida justicia, por lo que en materia de derechos
del consumidor es necesario que se revise el procedimiento para interponer
una queja, en cuanto a los plazos que se establecen en el articulo 98 de la
Ley General de Telecomunicaciones, ya que estos por ser muy largos se
convierten en incobmodos y engorrosos para los afectados, por lo cual optan

por no acudir a las instituciones a interponer denuncias.

El procedimiento que establece para interponer una queja en el articulo 98
de la Ley General de Telecomunicaciones, la SIGET juega un papel de
mediador entre el usuario y el servidor, en el sentido que este no resuelve
nada, si no, que actia solo si el servidor no contesta al usuario en el
termino correspondiente, se tiene a favor del usuario y la SIGET puede
obligar al servidor que le restituya o le devuelva al usuario segun el caso,
por lo que se considera necesario que, ésta como institucién especializada
en aspectos técnicos en el rubro de telecomunicaciones, deberia de darsele

mayores atribuciones dentro del procedimiento.

Debido a que la telefonia celular se ha convertido en un servicio muy
demandado por la poblacién, consideramos necesario que la Defensoria del
Consumidor desarrolle campafias o proyectos mas especificos en la

proteccion a los usuarios de dicho servicio.
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6. Las Organizaciones no Gubernamentales, que colaboran en la proteccion
de los consumidores, deberian fomentar y promover la organizacion de
grupos estratégicos de ciudadanos que velen por la proteccion de los

usuarios del servicio de telefonia celular.
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ANEXOS.



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
FACULTAD DE JURISPRUDENCIA Y CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS POLITICAS Y SOCIALES.

OCTUBRE 2007.

OBJETIVO: Conocer la opinibn de Mujeres y Hombres salvadorefios, con
respecto a la eficacia de la proteccién Juridica e Institucional con que cuenta el
pais, especificamente en el periodo 2006-2007, para con los usuarios o
consumidores del servicio de Telefonia Celular.

INDICACIONES: Marque con una “X”, dentro del recuadro, dependiendo de su
respuesta.

1. ¢Es usted Usuario del servicio de Telefonia Celular?
Sl 7] NO 0

*Si su respuesta es “no”, concluye la encuesta. Gracias.

2. ¢Ha utilizado en el periodo de afios 2006-2007 el servicio de telefonia
celular?

Sl NOL[]
*Si su respuesta es “no”, concluye la encuesta. Gracias.

3. ¢Conoce los Derechos que lo amparan como consumidor, en este caso,
como usuario del servicio de Telefonia celular?

SEn NO[]

4. ¢Sabia usted, que en la Constitucion de la Republica, se establecen las
bases para la proteccion de los Consumidores?

SIg NO

5. ¢Conoce usted la Ley de Proteccion al Consumidor?
Sl [ NO

6. ¢Usted conoce la proteccion que brinda la normativa Juridica de
Telecomunicaciones a los Usuarios del servicio de Telefonia Celular?



SO NOI:l

7. ¢Cual de las Siguientes Instituciones, que brindan proteccion al
Consumidor del servicio de Telefonia Celular, Conoce?

Defensoria SIGET CDC NIGUNO
L] L] L] L]

OTROS n

Cuales

8. ¢En el periodo de afios 2006-2007, se han encontrado en algin momento
inconforme, con el servicio de Telefonia Celular prestado?

Sl 0 NO 0
*Si su respuesta es “no”, pase a la pregunta 14. Gracias.

9. ¢Ante la Insatisfaccion del servicio de Telefonia celular prestado, se ha
avocado a alguna de las Instituciones antes mencionadas, a solicitar
ayuda?

SI O NO[
*Si su respuesta es “no”, pase a la pregunta 13.Gracias.
10. ¢ A que Institucioén, especificamente, solicito ayuda?
Defensoria SIGET CDC OTROS
L] L] L]
Cuales
11.;Considera que fue eficaz el servicio prestado por dicha Institucion?
Si ] NO ]

*Si su respuesta es “si”, pase a la pregunta 14.Gracias.



12.Si su respuesta es negativa, ¢cuales de los siguientes parametros
considera que no se cumplieron?

No se dio No se dio Habiendo tramite
Informacion. Tramite U no se dio solucion ]

13.De las siguientes opciones, ¢cual considera usted, que es la principal
razén, por la que no acude a solicitar ayuda? (puede seleccionar mas de
una respuesta)

No sabia que No conoce No cree en la
existe proteccion [ las instituciones eficacia de las

al usuario de telefonia de ayuda Instituciones de
celular. Proteccion. [
Nocreeenla [] No le interesa [

Eficacia de las
Leyes de proteccion.

14.De manera general, ¢Considera Usted, que es eficaz, la proteccion que
brindan las Instituciones, encargadas de proteger a los consumidores del
servicio de telefonia celular?

Sl [ NO [
15.De manera General, ¢ Considera Usted, que es eficaz, la Normativa Juridica
Salvadorefia, para la proteccion de los Consumidores del servicio de

Telefonia Celular?

SO NO ]



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
FACULTAD DE JURISPRUDENCIA Y CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS POLITICAS Y SOCIALES.

OCTUBRE 2007.

OBJETIVO: Conocer la opinidn de personas conocedoras del tema, en cuanto a la
proteccion juridica e institucional a los usuarios del Servicio Publico de Telefonia

Celular.

CON RESPECTO AL CONOCIMIENTO DE LOS DERECHOS DE LOS
USUARIOS:

e ¢;En que medida cree usted. Que los salvadorefios conocen sobre sus
derechos como usuarios del servicio de telefonia celular?.

e ¢ Cree que existe suficiente informacion con respecto a las instituciones que
protegen a los usuarios de telefonia celular?.

e ¢Con que frecuencia solicitan ayuda los usuarios del servicio de telefonia
celular a esta institucién?, y ¢ cuales son los motivos?

e En concreto ¢cual es la ayuda que le proporcionan a los usuarios del

servicio de telefonia celular, que acuden a esta institucion?

PAPEL DEL ESTADO:

e Que opinion le merece el papel del estado con respecto a la tutela, de los
derechos de los consumidores del servicio de telefonia celular.

e Considera que hay puntos importantes por desarrollar o por tocar por parte
del estado, para mejorar la proteccion a los usuarios del servicio de

telefonia celular. ¢ Cuales?



e Cuales son las debilidades del sistema Estatal de Proteccion al Consumidor
del Servicio de Telefonia Celular. ¢ si las hay?
e Existe algun proyecto especifico para la protecciébn del Consumidor del

Servicio de Telefonia Celular.

EFICACIA:

e Cuales son los proyectos/areas/actividades, mas fuertes con las cuales se
le da mayor apoyo o atencién al consumidor/ en el que se demuestre el
accionar de esta institucion/ o mas bien en el que se le brinde proteccion a

los usuarios de telefonia celular.

e Cuales podrian ser las debilidades/ o puntos a reforzar / en la institucion,

para dar una mayor proteccion a los usuarios...

e Considera que dentro de su alcance como institucién, se esta haciendo el
mayor esfuerzo/ eficaz, para solucionar los problemas que aquejan a los

usuarios del servicio de telefonia celular...

e De que depende la eficacia o no eficacia de la proteccién que brinda la
institucion.
e Considera que la institucién satisface las necesidades de los consumidores

en este caso del servicio de telefonea celular.

e Con que actividades o proyectos se verifica la eficacia de la institucion en

cuanto a la proteccion de los usuarios de telefonia celular.



CRITICAS:

¢ Que propondria al sistema de proteccion de Consumidores/para tener
una mayor efectividad. (Mejora/ cambios)

e Alguna critica, o debilidad que considere con respecto al sistema de

proteccion al consumidor actualmente...

PROMOCION:

¢ Que hace la institucion para darse a conocer, 0 mas bien cual es su mayor

medio de promocion.

e Considera que con los medios de promocion utilizados, son suficientes o

deberia haber mas promocion.

e ¢ Hay algun proyecto de promocién que ponen en practica, o que a fututo lo

haran?



GRAFICO N° 1: Poblacién encuestada que son usuarias del Servicio Publico de
Telefonia Celular en el periodo de afios 2006-2007
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GRAFICO N° 2: El conocimiento de la Poblaciéon acerca de los Derechos de los

Consumidores
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GRAFICO N° 3: Conocimiento de la Constitucion como Principal Proteccién a los
Derechos de los Consumidores.
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GRAFICO N° 4: Conocimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor.
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GRAFICO N° 5: Conocimiento de la Ley General de Telecomunicaciones.
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GRAFICO N° 6: Conocimiento de las Instituciones que brindan proteccion a los

consumidores.
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GAFICO N° 7: Si ha habido inconformidades de la poblacién, por el Servicio de
Telefonia Celular prestado en el periodo de afios 2006-2007.
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GRAFICO N° 8: Si la poblacion con inconformidad se han avocado a alguna de las

instituciones que brindan proteccion a los consumidores a solicitar ayuda.
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GRAFICO N° 9: Razones por las que la poblacion, teniendo inconformidad, por el

servicio prestado, no acuden a las Instituciones a solicitar ayuda.
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GRAFICO N° 10: De los usuarios insatisfechos por el servicio prestado
Instituciones a las que solicitaron ayuda
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GRAFICO N° 11: Opinion de la poblacién encuestada que acudieron a las

Instituciones a solicitar ayuda, con respecto a que si esta fue eficaz o no.
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GRAFICO N° 12: Opinion de los encuestados que consideran porque no fue eficaz
la ayuda prestada por parte de las Instituciones a que recurrieron.
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GRAFICO N° 13: opinion de la poblacién encuestada acerca de que si es eficaz la

proteccion que brindan las Instituciones a los usuarios de telefonia celular.
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GRAFICO N° 14: Opinién de la poblacion encuestada acerca de que si es eficaz

la Normativa Juridica Salvadorefia que protege a los consumidores.
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INFORMACION PROPORCIONADA POR LA DEFENSORIA DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR .

Proveedor DENUNCIA GESTION g;?;"’r‘;l
1[ANDA 420 12 432
2| CTE TELECOM PERSONAL, S. A. DE C. V. 59 36 91
3| ADIMASSA 70 70
4| TELEFONICA DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V. 34 9 43
5| PRADO S.A. DE C.V. 25 13 38
6 | DIGICEL DE EL SALVADOR 14 7 21
7| TELEMOVIL DE EL SALVADOR, S.A. 16 4 20
8| COMPRAMERICA, S.A. DE C.V. 11 1 2
9| HELIODORO PEREZ RIVERA 12 12
10 | CLUB DE PLAYA SALINITAS S.A 5 6 11
11 |EDIBA S.A. DE C.V. 1 10 11
12 | OMNISPORT, S.A. DE C.V. 6 3 9
13 | UNION COMERCIAL DE EL SALVADOR, S.A.
DE C.V. 8 8
14| ARGOZ S.A. DE C.V. 5 2 7
15| ORSIP, S.A. DE C.V. 3 4 7
16 | ALCALDIA DE SAN SALVADOR 4 7 6
17 | AMNET 3 3 6
18| 0BM 5 1 6
19 | BMART, S.A DE C.V, 5 5
20 | MY DREAM S.A. DE C.V. 4 1 5
21| SALAZAR ROMERO, S.A.DE C.V.(
URBANIZACION Y LOTIFICACIONES) 4 1 5
22 | VACATION CLUB OF AMERICA, INC. 1 4 5




Telecomunicacione|
s

179

16%

Suministro de agua
504
45%

Garantias y bienes

muebles
220
19%

Sector Total

Garantias y bienes muebles 220
Incumplimientos de contrato 231
Suministro de agua 504
Telecomunicaciones 179
Total general 1134

Incumplimientos de
contrato
231
20%



INFORMACION PROPORCIONADA POR EL CENTRO DE DEFENSA DEL
CONSUMIDOR. CDC.

IRREGULARIDADES DENUNCIADAS EN EL SERVICIO DE
TELEFONIA MOVIL ENTRE JUNIO DE 2006 Y JUNIO DE 2007
AREA QUE AFECTA LA PROBLEMATICA % DE

DENUNCIAS
AUSENCIA DE INFRACCION 21,50%
COBROS INDEBIDOS 17,76%
COBRO POR CONSUMO INJUSTIFICADO 11,21%
INCUMPLIMIENTO DE CONTRATO 8,41%
COBROS SIN SERVICIO 4,67%
INCUMPLIMIENTO DE OFERTA 4,67%
COBROS DUPLICADOS 3,74%
VIOLACION AL DERECHO DE INFORMACION 1,87%

AREAS MAS DENUNCIADAS EN EL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL ENTRE 2006-2007

AREA QUE AFECTA LA PROBLEMATICA

% DE LAS DENUNCIAS RECIBIDAS

FACTURACION

37,38%

ATENCION COMERCIAL

14,95%

CALIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

26,17%

AUSENCIA DE INFRACCION

21,50%
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