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iPara que los derechos humanas sean una vivencia para todos!

IV. HALLAZGOS, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

~ Hallazgos

Conclusiones

través de la visita in situ realizada por la
xfensoria de las Personas Consumidoras y

juarias, se evidencia lo siguiente:

1. La Superintendencia de Telecomunicaciones

no tiene competencia para atender
reclamos entre las empresas prestadoras de
servicios y usuarios en general, ya que la
Ley General de Telecomunicaciones,
Decreto 94-96 del Congreso de Ia
Republica, establece en su articulo 22, que
los aspectos contractuales seran pactados
libremente entre las partes.

Actualmente la Superintendencia de
Telecomunicaciones no cuenta con
infraestructura tecnoldgica para poder
determinar consumos reales de los

usuarios, esto segun las autoridades,

Supervision de Telecomunicaciones

Recomendaciones

1. En la actualidad no existe un ente que Al Congreso de la Republica:

garantice plenamente los derechos de los
usuarios de telecomunicaciones, ya que
la Superintendencia de
Telecomunicaciones tiene limitacidn
establecida en su ley general y la
Direccion de Atencién y Asistencia al
Consumidor del Ministerio de Economia,
tiene el ambito de aplicacion limitado al
contar el sector de telecomunicaciones
con un ente rector, esto hace que los
usuarios se encuentren indefensos a la
hora de reclamar alguna vulneracion a
sus derechos, especialmente en temas
de certeza de consumos reales de
internet, tarifas claras de cobro, atencién

eficaz al cliente, entre otras.

1. Dar cumplimiento a lo establecido en el
Decreto ndmero 006-2003, Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario,
articulo 107 y emitir las disposiciones
para la conversion de la Direccion de
Atencion y Asistencia al Consumidor del
Ministerio de Economia en Procuraduria
de la Defensa del Consumidor y del
Usuario y que esta entidad cuente con
competencia plena para garantizar los
derechos de los usuarios de servicios

publicos, financieros, entre otros.
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porque tienen el impedimento legal
descrito, por lo anterior no existe un
mecanismo en la actualidad de control a los
servicios de telecomunicaciones que
permita la certeza a los usuarios de sus

rangos de consumo.

La Direccion de Atencién y Asistencia al
Consumidor DIACO, recibe reclamos de
usuarios y realiza procesos de mediacion,
con los cuales se han tenido resultados
satisfactorios, aunque pueden existir
procesos de reclamo que no puedan
avanzar derivado de lo establecido en el
articulo 2 de la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario, en donde se
establece la supletoriedad para sectores con

legislacion especifica.

Por ello desde el 15 de marzo de 2005,
existe un Convenio de Cooperacion

Interinstitucional entre la Superintendencia

iPara que los derechos humanas sean una vivencia para todos!

Las Directrices de las Naciones Unidas
para la Proteccion del Consumidor,
establecen como principios para las
buenas practicas comerciales, la
necesidad de que las empresas traten de
forma justa y honesta a los
consumidores, esto en todos los

procesos comerciales.

Asi mismo estas Directrices en su

la Superintendencia de

Telecomunicaciones:

1. Coordinar dentro de sus competencias,
apoyo técnico a la Direccion de Atencidn
y Asistencia al Consumidor DIACO, para
la resolucion de las quejas planteadas en

el sector de telecomunicaciones.

numeral 33, indican que /os Estados Al Ministerio de Economia:

Miembros deben fomentar y garantizar /a
disponibilidad  de

comprobar y certificar la seguridad, /a

serviclos  para

calidad y el buen funcionamiento de los
servicios y bienes de consumo

esenciales.

Todo esto hace que los usuarios no
cuenten con procesos técnicos para
corroborar los cobros que las empresas

de telecomunicaciones realizan, pues

1. Propiciar la actualizacién del convenio de
cooperacion interinstitucional que se
tiene suscrito con la Superintendencia de
Telecomunicaciones, que permita contar
con el apoyo técnico necesario para
garantizar los derechos de los usuarios

de telecomunicaciones.

efensorfa de
Cas Personas
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de Telecomunicaciones y el Ministerio de
Economia, el cual contiene mecanismos de
coordinacion, teniendo a la fecha resultados
minimos para la proteccion de los derechos
de los usuarios finales de

telecomunicaciones.

En la actualidad no existe un marco legal
claro con claridad en la actualidad un marco
legal que garantice los derechos minimos de
los usuarios del sector de
telecomunicaciones, en especial en temas
como cobertura, tarifas, informacién basica,
mecanismos de reclamos, procesos de
mediacion, resolucion de conflictos o
indemnizacion, entre otros, haciendo que
no se puedan investigar denuncias, ya que
se carece de un ente plenamente

responsable y con facultad legal para ello.

La situacion de la pandemia generada por

el COVID-19, visibilizd situaciones de

para ello se requiere infraestructura
tecnoldgica que permita cotejar con los
sistemas de las empresas operadoras
que se estan realizando las mediciones y
ajustes que pueda solicitar el usuario en
algin momento de la prestacion del

servicio.

El Decreto nimero 006-2003, Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario,
establece en su articulo 107, que la
Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor DIACO, deberia convertirse
en una Procuraduria de la Defensa del
Consumidor y del Usuario, en un plazo de
cinco anos contados a partir de la
vigencia de esta ley, situacidon que no ha
sido cumplida ain, a pesar de que el
Procurador de los Derechos Humanos, ha
emitido las recomendaciones al Congreso
de la Republica para que se dé

cumplimiento a esta conversion.
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vulneracion a los derechos de los usuarios,
especialmente en temas contractuales, ya
que durante las etapas de confinamiento, a
pesar que se contaba con el Decreto
numero 15-2020, el cual garantizaba acceso
a servicios publicos durante la pandemia, no
se cumplid y el Organismo Ejecutivo emiti6
el reglamento nimero 74-2020 , contrario
al espiritu de la Ley, por ello el Procurador
de los Derechos Humanos, planted accion
de inconstitucionalidad ante los drganos
jurisdiccionales competentes, estando en

proceso su resolucion.

Esta falta de emision de legislacion
vulnera los derechos de los usuarios que
cuentan con ente rector ajeno a DIACO,
como por ejemplo servicios publicos,
entre ellos energia eléctrica, servicios
financieros, telecomunicaciones, entre

otros.

. Al no existir un marco legal integral para

la proteccion de los consumidores y
usuarios, hace que existan vulneraciones
a derechos basicos, tales como
informacion basica, cobro por servicios
no prestados o mecanismos claros de
resolucion de denuncias, que permitan al
consumidor tener acceso a
procedimientos  dgiles, claros vy
transparentes para la resolucion de sus

reclamos.

Las Directrices de las Naciones Unidas

12 8112
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para la Proteccion al Consumidor,
establecen en su numeral 38, que Los
Estados Miembros deben alentar a todas
las  empresas a  solucionar  /as
controversias con los consumidores de
forma rapida, justa, transparente, poco
costosa, accesible y exenta de
formalidades y a crear mecanismos

voluntarios, como  servicios — de

asesoramiento y procedimientos
extraoficiales para presentar

reclamaciones, que puedan servir de

ayuda a los consumidores.

Defensorla de =
las Personas 3




