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Derechos de los consumidores y obligaciones
de los proveedores de servicios de
telecomunicaciones




Ser protegidos de

cobros por servicios no

prestados
Art. 4 LPC

A gue no se
prorrogue o renueve
un contrato de plazo

determinado

Art. 4 LPC

Derechos de personas usuarias de servicios de telecomunicaciones

Ser protegido de
practicas abusivas

Art. 18 literal c) LPC

Desistir o retractarse
de un contrato

Art. 4 LPC




OBLIGACIONES DE PROVEEDORES DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Cumplir con las
obligaciones
contractuales

adquiridas con

el operador del
servicio.

. Portabilidad

El nUmero

telefonico

debe estar
activo
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Practicas abusivas
Art. 18 literal n) de la LPC

Reformas en
telecomunicaciones LPC
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Practicas abusivas (Art. 18 literal n) de la LPC)

Art. 18 literal n)

Realizar gestiones con fines
comerciales y publicitarios,
asi como de cobros al

deudor, codeudor, fiador o
sus familiares, fuera de dias
y horas habiles.

Esta practica constituye una infraccion
muy grave de conformidad con el art. 44
literal y) de la LPC.

Mediante repetitivos (SMS) o (MMS), llamadas telefonicas,
correos electronicos u otras modalidades

Aplicable a las personas naturales o juridicas que se dediquen a
gestiones de cobro.

Se entendera por dias y horas habiles el tiempo comprendido
de lunes a viernes, desde las ocho de la mafnana hasta las seis
de la tarde.



Obligaciones especiales para los operadores de
los servicios de telecomunicaciones
Art. 21-Cdela LPC

Reformas en
telecomunicaciones LP@
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Obligaciones especiales para los operadores de los servicios de

telecomunicaciones (Art. 21-C de la LPC)
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Poner a disposicion
una linea gratuita
de atencidn a la
persona
consumidora.
Infraccion art. 42
literal k) LPC

Brindar de manera
continua vy sin
interrupciones

injustificadas los
servicios que han
sido contratados.
Infraccion art. 43
literal q) LPC

Brindar informacion
relacionada con los
derechos de las
personas
consumidorasy las
condiciones de
prestacion de los
servicios. Infraccion
art. 42 literal g) LPC
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Obligaciones especiales para los operadores de los servicios de
telecomunicaciones (Art. 21-C de la LPC)
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Ofrecer a las personas Informar de forma Notificar por cualquier
consumidoras completa, precisa, m_ed'o y de form"j‘
diferentes plazos veraz, claray gratuita, cuando este por
superar el limite maximo
contractuales en sus oportuna de las

establecido de los

planes comerciales. condiciones relativas servicios contratados de
a la utilizacion de los itinerancia de voz y datos
servicios de (roaming), a efecto que la
itinerancia devoz y persona consumidora
datos (roaming). decida la continuacion o
0 Infraccidn art. 44 suspension del mismo.

del Consumidor numeral 1) LPC.




Obligaciones especiales para los operadores de los servicios de
telecomunicaciones (Art. 21-C de la LPC)

Inactividad del nimero de al
Mantener la vigencia menos seis meses calendario.
ilimitada en el saldo de |a
modalidad prepago de

telefonia, exceptuando los SR (e85 Sl 65 i PREUElss

que estuvieren a favor del

siguientes casos: usuario, expiren de forma

automatica al momento de la
portacion del nimero

telefdénico.

Acreditar al siguiente ciclo de
facturacion la cantidad de datos
contratados disponibles y los
minutos no consumidos

Los minutos y los datos no
consumidos podran
acumularse hasta por 90 dias.




Obligaciones especiales para los operadores de los servicios de
telecomunicaciones (Art. 21-C de la LPC)

Realizar de forma
gratuita el cambio de
modalidad de
prepago a postpago o
viceversa.

Infraccidon art. 44 literal
s) LPC

0
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Mantener la cantidad
de datos contratados
disponibles y los
minutos no
consumidos, cuando se
realice el cambio de
modalidad de prepago
a postpago o viceversa.

Infraccion art. 44 literal
s) LPC

Brindar acceso
permanentey
gratuito a los
numeros de urgencia
y emergencia de los
servicios de
asistencia publica.

Infraccion art. 42 literal 1) LPC
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Obligaciones especiales para los operadores de los servicios de
telecomunicaciones (Art. 21-C)

Incluir siempre la opcion de atencion personalizada al cliente
por un agente.

BES |nfraccion art. 42 literal m) LPC

Remitir por el medio que la persona consumidora sefale, las
modificaciones a los contratos cuando se realicen por medio
telefonico.

& Permitir que la desactivacion a suscripciones, concursos
masivos y juegos, entre otros, habilitados a través de
mensajes cortos de texto (SMS) o (MMS).
7~/ 25" JInfraccidn art. 43 literal s) LPC




Obligaciones especiales para los operadores de los servicios de

telecomunicaciones (Art. 21-C)

Incluir de manera gratuita
en la facturacion mensual
el detalle de los cargos
por mensajes (SMS) o
(MMS)

Poner a disposicion del
consumidor un mecanismo de
comunicacion facil y gratuito, para
gue el usuario cancele o

Deberan depositar los
contratos de adhesion,
formularios y anexos en

la Defensoria del

Consumidor. Infraccién

art. 44 literal n) LPC

deshabilite el recibimiento de
promociones u ofertas. Infraccion
art. 43 literal s) LPC

Informar al consumidor del envio
del dato negativo del historial de
crédito a la agencia de
informacioén de datos, con al

/:/ menos 20 dias de anticipacion.

Defensoria Infraccion art. 44 literal z) LPC
del Consumidor
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Prohibiciones especiales
para los operadores de los servicios de
telecomunicaciones
(Art. 21-D de la LPC)

Reformas en
telecomunicaciones LPC



Prohibiciones especiales para los operadores de los servicios de
telecomunicaciones (Art. 21-D de la LPC)

e Utilizar la informacion personal y crediticia proporcionada por la persona
consumidora para fines distintos de los autorizados expresamente por este.

e Negar a la persona consumidora que haya contratado los servicios regulados
por la presente ley, copia del contrato suscrito y sus anexos.

e Condicionar a la persona consumidora a la adquisicién o arrendamiento de un
equipo ante el mismo operador, para la contratacion de un servicio.

4
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Prohibiciones especiales para los operadores de los servicios de
telecomunicaciones (Art. 21-D de la LPC)

e Condicionar la contratacion del servicio solicitado por |la persona
consumidora a la contratacion de otros servicios o planes no
solicitados por este. Infraccion art. 44 literal e) LPC

e Suspender unilateralmente la ejecucion del contrato, salvo los casos
previstos en la ley. Infraccidn art. 44 literal t) LPC

e Incluir en los contratos todo tipo de clausulas abusivas. Infraccion art.
44 literal e) LPC
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Prohibiciones especiales para los operadores de los servicios de
telecomunicaciones (Art. 21-D de la LPC)

Las obligaciones, derechos, tarifas,
La existencia de plazos forzosos de cladusulas de terminacion del contrato
permanencia, cuando aplicare sin responsabilidad al consumidor en
caso de incumplimiento del proveedor

Las formas de Las condiciones
pago de valores en expresas en que se le
caso de proporcionara el La cobertura
terminacion servicio al
anticipada consumidor

/-‘/ El incumplimiento a esta obligacidon podra dar lugar a la terminacién del @
21 * *

o contrato. Infraccién art. 44 literal u) LPC



Prohibiciones especiales para los operadores de los servicios de
telecomunicaciones (Art. 21-D de la LPC)

* Decidir arbitrariamente el plazo de la prérroga contractual. Infraccion art. 44 literal e) LPC

e Efectuar cargos o cobros adicionales por mensajes (SMS) o (MMS) o cualquier otro medio,
como condicidn para que el consumidor acceda a promociones. Infraccion art. 44 literal v) LPC

e Exigir a la persona consumidora el pago de forma anticipada. Infraccion art. 44 literal v) LPC

e Negarse a recibir o restringir, dentro de sus agencias, el pago en efectivo por los servicios
contratados. Infraccion art. 44 literal w) LPC
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Penalidades estipuladas en los contratos de Telecomunicaciones

Podran establecerse penalidades por terminacion anticipada,
uso indebido, incumplimiento de contrato y otras causales.

CONTRACT

En caso de terminacion anticipada del plazo obligatorio, el
consumidor debera pagar a la operadora los bienes y servicios
recibidos a la fecha efectiva de terminaciéon, a su vez el
consumidor cancelara en concepto de penalidad una cantidad
equivalente al dafio producido por la terminacion anticipada del
contrato, el cual sera un monto equivalente a la cantidad
resultante de multiplicar el precio del cargo basico contratado,
por la cantidad de facturas que se encuentren pendientes de
generar para cumplir con el plazo minimo contratado, monto
gue se multiplicara por el porcentaje indicado en la tabla que se
presenta en cada una de los contratos, segun el mes facturado
en que el consumidor solicite la terminacidn anticipada.-
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Ejemplos de penalidades por terminacion anticipada de contrato consignadas
en los contratos de servicios de Telecomunicaciones

MES FACTURADO EN EL QUE EL CLIENTE SOLICITA LA TERMINACION DEL CONTRATO

MESES | 1 2 3 4 5 6 [ 7 [ 8 9 (10| 11 |12 |13 |14 | 15 (16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 ]| 24
CONTRATO 3 [80%| 80% 0%
CONTRATO 6 [80% 80%| 80%| 50%| 60%| 0%
CONTRATO 12 |80%| 80%| 80%| 60%| 60%| 60%|40%| 40%| 40%| 40%| 20%| 0%
CONTRATO 18 |80%| 80%| 80%| 50%| 50%| 50%]|50%| 50%| 50%| 50%]| 50%| 50%]| 25%]| 25%| 25%]| 25%| 25%| 0%
CONTRATO 24 (80%| 80%| 80%| 50%| 50%| 50%|50%| 50%| 50%| 50%| 50%| 50%| 25%| 25%| 25%| 25%]| 25%| 25%| 25%(25%|25%]|25%|25%| 0%
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Ejemplos de penalidades por terminacion anticipada de contrato consignadas
en los contratos de servicios de Telecomunicaciones

TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO POR PARTE DEL CLIENTE CON PENALIDAD:

A excepcion de lo dispuesto en el art. 13-A (derecho al retracto) y en el art. 13-D (reversion de pago),
cuando aplique, de la Ley de Proteccion al Consumidor, en caso que el CLIENTE solicite la terminacion
del presente Contrato cuando todavia no haya finalizado el plazo de vigencia obligatorio de este
Contrato, sin expresar causa justificat era pagar a CLARO todos y cada uno de los cargos que se
hayan derivado del SERVICIO gue corresponda y que se encuentren pendientes de pago a la fecha de
terminacion efectiva del servicio de que se trate, y se obliga a pagar ademas en concepto de penalidad
por terminacion anticipada, un porcentaje adicional segun el designado en la tabla siguiente, para uno
de los meses que se encuentren pendientes de pago:

Plan de
Contrato Mes en que el cliente da de baja el servicio
(meses) 1 2 3 4 5 6 7 | 8| 9 | 10| 11| 12|13 |14 |15 | 16 | 17 | 18
85% | 70% | 0%
6 85% | 70% | 45% | 25% | 15% | 0%
12 85% | 80% | 75% | 70% | 65% | 60% | 55% |50% | 45% | 25% | 15% | 0%
18 85% | 80% | 75% | 70% | 65% | 60% | 55% | 50% | 45% | 40% | 35% | 30% | 25% | 20% | 15% | 10% | 5% | 0%
r~ ¥
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Procedimiento de revisidon de contratos de telecomunicaciones
Art. 21-C numeral 17 LPC

Se previene al

proveedor en El proveedor presenta

i caso no cumpla . idn Einal-
laDC a.nal|za el I ) IOI nuevos formularios Resolucion Final: se
contenido de los con alguno ae los ue subsanan las comunica el
formularios de requisitos d i
0 formal observaciones depdsito o rechazo
adhesion ormales que ) de los f lari
presentados exige laLPCola realizadas por la DC € 105 formularios
LPA
1.1 2.1 2.2 3.1
Se le concede al Puede presentar
Presentacion de los Resolucién de Inicio: proveedor un plazo SCrito CON SUS
operadores a la DC se comunican las de 10 dias, alegatos en caso
para iniciar el observaciones prorrogables hasta no consideren
procedimiento iniciales al por 5 dias mas, pertinente hacer

para que subsane

las observaciones o
presente sus
argumentos

-
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Infracciones a la LPC

LEVES. Articulo 42 literal k), 1) y m) LPC
multa hasta 50 salarios minimos

Se han agregado

nuevas infracciones a GRAVES. Articulo 43 literal g), r) y s) LPC
los articulos 42, 43 y multa hasta 200 salarios minimos
44 de la LPC

MUY GRAVES. Articulo 44 literal r), s), t), u),
v), w), X),y), z), No. 1) y 2) de la LPC, multa
hasta 500 salarios minimos

0
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Que puede reclamar un consumidor conforme a la Ley de
Telecomunicaciones

Facturacion:

Cobros o cargos que el usuario desconoce, servicios adicionales que no ha contratado, falta de

detalles o desglose de informaciéon en factura (cobros, cargos, descuentos por servicios no prestados),
falta de entrega de factura oportunamente -10 dias habiles previo a su vencimiento Art. 29 literal z) LT.

Cobro por conceptos distintos al oportunamente facturado

El usuario desconoce el consumo del servicio o el titulo del cual se deriva el derecho del operador
para cobrarlo

Instalacion, activacion y desactivacion del servicio:

Incumplimiento del plazo ofrecido en la instalacion o activacion. (prohibicion. Retraso mas 5 dias Art.
30-B LT. Ante la solicitud del usuario en la desactivacion de servicios suplementarios o adicionales

Traslado del servicio

Incumplimiento del operador de efectuar traslado de servicio en fecha comprometida, o cuando una
solicitud no hubiere respuesta o no se encuentre conforme

Suspension o corte del servicio:

La suspension o corte injustificado debera resolverse el reclamo y restablecer en 24 horas maximo
salvo caso fortuito o fuerza ma

Formacion del expediente:

El usuario puede solicitar se le expida de manera gratuita, copia simple o certificada de su tramite.
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Que puede reclamar un consumidor conforme a la Ley de
Telecomunicaciones

Calidad e idoneidad en prestacion del servicio

Acreditacion de saldos y paquetes de datos

Negativa injustificada del operador a contratar

con el solicitante del servicio



Procedimiento de reclamos en materia de Telecomunicaciones

Procedimiento Ley de Telecomunicaciones
Titulo VI, Art. 43 y siguientes

. ﬂG:_E_T . Falta de respuesta en el plazo
legal. Silencio - SIGET
Persona Consumidora
pL.IECI'E interpﬂner Respﬂnder por
directamente su reclamo |—| Operador | — | accrito 5 dias habiles. | Solucidn Favorable.
en (Comunicacion dia
siguiente)

Solucion Desfavorable. Acude a
la Defensoria del Consumidor o
SIGET

Procedimiento Ley de Proteccion al Consumidor

Art. 29 numeral 2 LT; Titulo IV Procedimiento. Medios Alternos Art. 109 y siguientes;
Suspension del cobro durante Procedimiento Sancionatorio Art. 143 y siguientes.

el tramite del reclamo

Eiliiiand
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Requisitos para interponer un reclamo ante la Defensoria del Consumidor

Art. 109.- Los consumidores gue se consideren afectados en sus
derechos o intereses legitimos por actuaciones de provesdores de
bienes o servicios gue contravengan la ley, podran presentar la
denuncia ante la Defensoria a fi n de que se resuelva
administrativamente el conflicto.

La denuncia podra presentarse en forma escrita, verbal, telefanica,
electronica o por cualguier otro medio idoneo.

debiendo contener al menos:

a) La identificacion y datos generales del denunciante;

b) La identificacion y datos generales del proveador:;

c) Una descripcion de los hechos gue originaron la controversia; v
d) La pretension del denunciante.

Si la denuncia no cumple con los requisitos legales establecidos en
el inciso anterior, la Defensoria prevendra al interesado para que
subsane las omisionas dentro del plazo de tres dias, transcurridos
los cuales declarara la admision o la inadmisibilidad de la misma.

Documentacion importante:

» Documento Unico de Identidad (DUI)

* Contrato

* Recibos o comprobantes de pago

* Cualguier documento de oferta o
comunicacion con el proveedor, entre
otros.

=/
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Atenciones en el sector de telecomunicaciones
(Junio de 2019 a septiembre de 2020)

Atenciones por motivos Total

Incumplimiento de contrato u oferta 14,179

- — Asesorias: 23,079
Obl’OS, Cargos y comisiones 2 719

indebidas Denuncias: 4,124

Derecho de retracto y desistimiento 7025
de compra ' Total: 27,203

Suspension temporal de pago

- 1,745
telecomunicaciones
Mala calidad del producto o servicio 1,429 Casos cerrados 3,665

Incumplimiento de garantia 1,275 Consumidores beneficiados 10,477

Sobreendeudamiento (Plan de

1,216
pagos)
Clausulas abusivas 472
- — Monto
Suspensién de Servicios 380 $384’226.96
Otras atenciones estado de 354 recu pe radO
emergencia
Los demas motivos 1,409

/=~
Detensaria Total 27,203 Fuente: Sistema de Atencion a Reclamos y Asesorias 32 Q“#




Mecanismos de atencion de la Defensoria

¢ e
I

* Gobernaciones Departamentales

Ventanillas en

ciones Depart ne‘BHSO"a
* Alcaldias Municipales 1
+ Casas de la Cultura Descargala en
 Centros de Controversias Google Play

=/

Defensoria en Iine@
www.defensoria.gob.sv
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Muchas gracias.



