No T-011-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las nueve horas con treinta minutos del dieciocho
de enero del afio dos mil diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

l. Se encuentra en tramite los reclamos interpuestos por [
presentados el veintitrés de agosto de dos mil dieciséis ante | ciedad

TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., en adelante también T@OVIL,
vinculados, el primero al servicio de internet brindado mediante modega,ifaldmbrico,
asociado al nimero N Y €! segundo a los servicios de telefonia movil@sdtiado a los
numeros N Y I '0s cuales presuntamente no fueron resugltos y notificados

en el plazo establecido en la Ley de Telecomunicaciones.

Il. Mediante la resolucion No. T-155-2016-CAU, esta Superintend (%oncedic’) audiencia a la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V.,, lazo de tres dias habiles
contados a partir del dia siguiente a la notificacién de dicho eido, para que por medio de
su Apoderado o Representante Legal, presentara la do ntacion que comprobara, de ser el
caso, que los reclamos fueron resueltos y debidamente
notificados en el plazo indicado en la Ley de Telecomupicaciones.

"s,\e’recibié un escrito de

, quien actuando en\Cghidad de Representante Legal de la sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de €.V., solicitdé una prorroga de cinco dias habiles
adicionales al plazo concedido en{g@olucién No. T-155-2016-CAU, para responder la

I1l.  El veintiocho de noviembre de dos mil diecis

audiencia conferida.

*
IV. El dos de diciembre de \dieciséis, la referida | . Presento un

escrito en el cual expresd uiente:

e “(...) Hemos %edido a efectuar las verificaciones correspondientes, referente a los
inconvenientes presentados en los servicios de telefonia movil, asi como del servicio de
Internet M@V, suscritos a nombre del cliente, de lo cual le comunicamos que se

procedi n las gestiones correspondientes, con el interés de poder solventar los

inc@uentes presentados en su cuenta y poder realizar el pago de los cargos emitidos
0S servicios.

A@simismo, se valida que los nimeros de Telefonia Movil, asociados a los nimeros
I Y B "0 se encuentra dentro de la misma cuenta de facturacion que el
servicio de Internet Movil, asociado al nimero il Por o que de manera mensual
se emitiran dos facturas de consumo diferentes por los servicios contratados.

o Referente a los inconvenientes indicados en cuanto a falta de entrega de sus facturas,
expresamos que se procedieron a realizar las verificaciones correspondientes, de lo cual,
con base a nuestros registros, se determina que estas han sido entregadas de forma
correcta en la direccion

e
I < |0s meses de junio, julio, agosto y septiembre del presente
ao.



e Actualmente, la cuenta asociada al niumero il rosee un saldo total pendiente de
pago de $262.72 IVA incluido, correspondientes a las facturas de consumo
con fecha de vencimiento 18 de julio, emitida por valor de $73.09 IVA incluido, la
factura de consumo | con fecha de vencimiento 19 de agosto, emitida por valor
de $73.09 IVA incluido, la factura il con fecha de vencimiento 16 de septiembre,
emitida por un monto de $73.09 y la factura il con fecha de vencimiento 18 de
octubre, emitida por valor de $43.45 IVA incluido. Q

e Con respecto al servicio de Internet Movil, asociado al nimero x do total
pendiente de pago es por valor de $55.23 IVA incluido, correspondiente a\as facturas de
consumcll con fecha de vencimiento 18 de julio, la factur con fecha

de vencimiento 19 de agosto, la factura |l con fecha,dg vehcimiento 16 de
septiembre, asi como la factura |l con fecha de véx ntol8 de octubre,
se

emitidas por valor de $10.51 IVA incluido cada una, asimis ncuentra pendiente de
pago la factura | con fecha de vencimiento 17 a@mbre por valor de $13.19

IVA incluido. (...)”

Mediante la resolucion No. T-179-2016-CAU, es@ntendencia concedio audiencia !
I  Dara que se ifestara respecto de lo expresado por
la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, . de C.V., para lo cual se adjunt6 copia del

escrito presentado por la citada sociedad el do& ficiembre de dos mil dieciséis.
El cuatro de enero de este afio, L presenté una nota

con la cual respondi6 a la audie(bta..gtorgada en la resolucion No. T-179-2016-CAU,

manifestando lo siguiente: .
W

“(...) \Q
‘
1. Que nose me odas las facturas mensuales a mi domicilio, como mencione en
el escrito int sto ante TELEMOVIL y cuando me llegan cobran todos los servicios
en la misma factura habiendo solicitado que se facturara individual.

de telefon@
1
2. Queo@ 0 del pago de las facturas con fecha de vencimiento julio y agosto de 2016

no negligencia de mi parte sino mas bien a consecuencia de que cuando me
; 0 a las agencias de TELEMOVIL a cancelarlas me manifiestan las cajeras que

aparece en el sistema el cobro y que no me pueden aceptar el dinero, lo anterior

A ebido al cambio de plataforma en sus sistema. La Tercera factura con fecha de
vencimiento septiembre de 2016 no la cancele debido a que en ese mes se me
suspendieron los servicios.

Respecto a la factura con vencimiento octubre de 2016 desconozco el cobro ya que no
se me ha brindado el servicio.

3. Por lo problemas suscitados y por no aceptarme el pago de dichos servicios solicito: me
sea concedida la baja definitiva de los servicios sin pago de penalidad alguna ya que la
falta de pago se debi6 a problemas generados en la plataforma de los sistemas del



VIL.

operador TELEMOVIL, y porque he perdido suficiente tiempo tratando de solucionar el
presente problema. (...)”

Con fundamento en lo antes descrito, esta Superintendencia considera necesario realizar las
consideraciones siguientes:

A. Marco legal
La competencia de esta Superintendencia para conocer del presente pro iento se
encuentra descrita en el articulo 1, inciso segundo de la Ley de Teleco icdeiones, en

cuanto preceptia que la SIGET serd la entidad responsable de aplicar Y velar por el
cumplimiento de las normas y regulaciones establecidas en dicha Ley y SW mento.

En concordancia a lo anterior, el articulo 29 letra i) de la Le@'elecomunicaciones,
establece el derecho que tiene todo usuario a que los operadoresstesuglvan sus reclamos por
el incumplimiento del contrato de los servicios de telecomuil es, por cobros indebidos

0 por cualquier otra causa de las establecidas en el articulo la misma ley, de acuerdo al
procedimiento determinado en dicho cuerpo legal, do entenderse como servicio de
telecomunicaciones los conceptos definidos en la lecomunicaciones.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Te%ogrpunicaciones detalla la forma de proceder
en cuanto a la solucion de reclamos de lo usﬂn , estableciendo lo siguiente:

“El operador debera resolver, en un plazdymdximo de diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los uspggios, de los servicios de telefonia fija y movil (...) La
notificacion de la solucién dem mo debera ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente do el plazo (...) dicha notificacion se efectuard en la
direccion donde se remi ecibos por el servicio reclamado o en la que el usuario
hubiere sefialado por eté rante el procedimiento de reclamo.

De no obtener ninggha comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solucion a su fayor, Yuedando el operador obligado a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocési . En caso de cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el
usuario A ncelado al operador, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes.”

ASimS% el citado articulo desarrolla las causas por las que los usuarios pueden interponer
0, entre las cuales se encuentran las siguientes: letra g) Falta de entrega del recibo

%ﬂ a copia del mismo solicitada por el usuario; vy, en la letra k) Otras medidas que sefiale

SIGET.

Finalmente, esta Superintendencia en el marco del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor, del cual forma parte, retoma los derechos basicos de los consumidores
establecidos en el articulo 4 de la Ley de Protecciéon al Consumidor, especificamente los
preceptuados en la letras e) Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que
el proveedor ofert6 publicamente; j) Acceder a los 6rganos administrativos establecidos para
ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y
gratuito; y, k) Defender sus derechos, en procedimientos administrativos de solucién de



conflictos, con la inversién de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la
prestacion de servicios publicos.

B. - Reclamo J

Con la revision y analisis de la documentacion que consta en el expediente de reclamo i

I - <c obscrva lo siguiente:

v" El veintitrés de agosto de dos mil dieciséis,
presento dos escritos en una agencia de la sociedad TELEMOVIL EL S
de C.V.. el primero relacionado al numero [N: v <! se ociado a los

numelos_ VI mcdiante los cuales denunci6 10?5511 siguientes:
%ados al momento de

1. En el primer escrito, el usuario adujo inconvenientes
efectuar el pago de los servicios de internet movil B 0 a través de un modem
inalambrico, debido a que personal del operador TEL VIL le manifesté que en los
registros correspondientes no aparece el conrmespectivo. y que la numeracién
movil que le fue asignada no existe en el si siblemente como resultado de un
cambio en la plataforma; por lo que en reitemocasiones solicité le solventara dicha
situacion, sin obtener respuesta alguna. \

*

2. En el segundo escrito, el usuari esto que las facturas por los servicios de
telefonia movil no son enviadas de fgrma fisica e independiente por cada numeracion,
enviandole el operador mer ?bs,‘de texto, en los que detallan el saldo pendiente a

pagar.

Con base en los argu puestos solicité a la sociedad
TELEMOVIL EL OR, S.A. de CV.,lo sugmente 1) Investigue la situacion en
referencia; 2) S as facturas por los servicios en distintos documentos de cobro;
3) Se le permifagfectuar los pagos correspondientes; y, 4) Remita las facturas de forma

por y notificara su respuesta al reclamo
n los dias seis y siete de septiembre de dos mil dieciséis, respectivamente.

QQEI 'tinencia de aplicar la presuncién a favor

Tal como se ha mencionado, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones tiene como fin
principal garantizar al usuario una solucién expedita a los reclamos que éste interponga ante
el operador de telecomunicaciones, y que se encuentren relacionados a la utilizacion de los
servicios de telefonia fija y movil.

fisicaala d§10 designada para tal efecto
! .
v" Los pt z@ a que ¢l operador TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., resolviera
Ego

Para ello. en dicha disposicion legal se ha fijado un plazo maximo de diez dias hébiles para
que el operador resuelva, ya sea de forma favorable o desfavorable, debiendo comunicar
dicha respuesta al interesado, a mas tardar al dia héabil siguiente de vencido dicho plazo, caso
confrario, se considera la solucién a favor del usuario, quedando el operador obligado a

4



compensarlo por los dafios que le hubiere ocasionado; por lo que, cuando se trate de cobros
indebidos, el usuario tiene derecho a que se le reintegren las cantidades que hubiera
cancelado.

No obstante, para que la presuncién a favor del usuario sea declarada, la SIGET debe efectuar
un analisis del reclamo en concreto, conforme a lo establecido en el articulo en referencia y
acorde a los supuestos a los que condiciona su aplicabilidad, es decir:

1. Que el reclamo del usuario ante el operador esté amparado dentro d causales
enunciadas en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones; y,

2. Haber transcurrido un plazo de diez dias héabiles contados a partir deNa interposicion del
reclamo sin que el operador emita una respuesta; y en el caso de haberla emitido, no
comunicarla por escrito al reclamante, al dia habil siguiente@cido el plazo antes
descrito, independientemente que ésta sea favorable o no.

Con relacion al primer supuesto, al realizar un analisis s hechos que generaron el
reclamo observa que los mismos encajan
dentro de los supuestos por los que los usuarj en interponer sus reclamos, de
conformidad con los articulos 29 letra i); y, 98 letras g) y k) de la Ley de
Telecomunicaciones. \‘

Ahora bien, en cuanto al segundo supues ciedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A.

de C.V., al responder la audiencia concediga mediante la resolucién No. T-155-2016-CAU,
expres6 determinados argument iru;iicando gue habia procedido a solventar los
inconvenientes relacionados a la %del usuario, a fin de que pueda efectuar el pago de los
cargos facturados por dicho iclos; asimismo, procederia a realizar el cobro del servicio
de telefonia movil asog \ os nimeros N Y B c" una cuenta de
facturacion distinta al se de internet movil asociado al nimero . €s decir, por
medio de dos factu cbnsumo mensual para cada servicio; De igual forma indicé que en
relacién a la fal@e entrega de las facturas, verificd los registros correspondientes,
determinando mismas han sido entregadas de forma correcta en la direccion
durante los
, julio, agosto y septiembre de dos mil dieciséis, detallando los saldos
e a la fecha reflejan dichas cuentas.

e

meses de, j

pendier%

i bargo, es importante destacar que el operador TELEMOVIL no presento
ctrmentacion alguna por medio de la cual se pudiese comprobar el cumplimiento de las
iones antes descritas.

De igual forma, al realizar un analisis de lo expresado por el operador relativo a: “le
comunicamos que se procedié con las gestiones correspondientes, con el interés de poder
solventar los inconvenientes presentados en su cuenta y poder realizar el pago de los cargos
emitidos en dichos servicios”, se infiere que efectivamente el usuario no podia efectuar el
pago de las facturas mensuales por dichos servicios.

En congruencia con lo anterior, esta Superintendencia, considera necesario establecer que
respecto a la posible aplicacion de “cobro por pago tardio” en las facturas pendientes de



cancelar, €stos deben ser anulados por ser la causa que gener6 dicha mora e impago en los

servicios, no imputablc |G

Por otra parte, con relacion a la solicitud del usuario, en cuanto a que la facturacion mensual
del servicio de telefonia moévil asociado a los nmimeros [N v I sc ciita de
forma independiente por cada numeracion, el operador TELEMOVIL al responder la
audiencia concedida se refirié inicamente a que la facturacion del servicio de Internet Movil
y Telefonia Moévil serd emitida en dos facturas diferentes, no IllmﬁfesténdoQ)brg la

totalidad de lo solicitado por | <! <! rcclamo inicial.

Por lo anterior, dicha accién no puede establecerse como una solucién favora culada al
reclamo de mérito. Asimismo, se advierte que la sociedad TELEMO ALVADOR,
S.A. de C.V., no aport6 prueba alguna mediante la cual comprobara el ieclamo N

. fue resuelto y debidamente n@b por escrito en el
plazo antes indicado.

En ese sentido, esta Superintendencia concluye que el oper mcumplié lo establecido en
el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, r consiguiente, ha concurrido la
condicion principal para determinar la presuncio .
. En ese orden, el operador debera accede) a las pretensiones expuestas por el
usuario en los reclamos presentados con fecha q<n'1titrés de agosto de dos mil dieciséis.

*

D. Delimitacion de las pretensiones d mo de mérito

En este punto debe sefialarse que rgtensién en los reclamos de mérito afectada por la

declaratoria de presuncion a f: usuario, se refiere a inconvenientes generados al

momento de efectuar el p servicio de internet mévil brindado mediante modem

inalambrico, asociado al iy T Y los servicios por telefonia movil asociado a
cyimentos de cobro.

los numeros , asi como a la falta de envio de forma fisica e
independiente de t

En ese sentido. advirtiendo que en el reclamo presentado por |
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR. S.A. de C.V.. oper6 la
r del usuario establecida en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones;
ebera acceder a las pretensiones expuestas por el usuario en los reclamos con
itrés de agosto de dos mil dieciséis, debiendo efectuar respecto al servicio de
movil brindado mediante modem inalambrico, asociado al numero NN Y

ggja movil asociado a los numeros [N Y I 1o siguiente:

e Solvente los inconvenientes relacionados con la cuenta del usuario, a fin que pueda
efectuar el pago de los cargos facturados por dichos servicios:

e Realice el cobro de los servicios de telefonia mévil e internet movil, mediante facturas
separadas por cada numeracion, es decir, por medio de tres facturas de consumo mensual
para cada servicio, debiendo remitir las mismas de forma fisica en la direccion designada
por el usuario para tal efecto.



¢ Anule en las facturas pendientes de cancelar, cualquier cobro relacionado a pago tardio,
por lo que debera cobrar Gnicamente los consumos generados por dichos servicios, por ser
la causa que gener6 dicha mora e impago, no imputable

E. Nuevo Reclamo
Sin perjuicio de lo anterior, debe sefialarse que durante la tramitaciQ E& resente

procedimiento GGG ' itio un escrito el datfo de enero

de este afio, indicando las razones por las que no pagé las facturas con f vencimiento
en el mes de septiembre de dos mil dieciséis en adelante, solicitando ggsta Superintendencia
que el operador TELEMOVIL efectué —entre otras cosas- la baja“defiftiva los servicios de
In

ero I ¥ de

epido a que la falta de pago

internet movil brindado mediante modem inalambrico, asociad
telefonia movil asociado a los nimeros N Y
se debid a | problemas en la plataforma de dicho operador.

Al respecto, dichas pretensiones no se encuentran %as ni relacionadas al reclamo de
mérito presentado en el escrito con fecha veintitr% agosto de dos mil dieciséis; por lo
tanto es procedente remitirle al operador TEL%’)GVIL, junto con esta resolucion, copia de la
nota en referencia, para que efectle el trém@ tablecido en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones.

Por lo tanto, de conformidad a lo expue Klos articulos 1, 2, 7, 29 letra i), 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, articulo 4 de la e Proteccion al Consumidor, esta Superintendencia
RESUELVE: *

a)

b)

Declarar que en los regl interpuestos por G, !
veintitrés de agost o mil dieciséis ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,
S.A. de CV,, lados al servicio de internet movil brindado mediante modem
inalambrico, asggiad® al nimero N Y 2l servicio de telefonia movil asociado a los

nuameros y I - onero la presuncion a favor del usuario establecida en el

articulo 9\ ey de Telecomunicaciones.
%)

Requéiir«a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., que respecto a los
e

\@ de internet movil brindado mediante modem inalambrico, asociado al nimero

7y telefonia movil asociado a los numeros | Y I cfectie lo siguiente:

e Solvente los inconvenientes relacionados a la cuenta del usuario, a fin que pueda efectuar
el pago de los cargos facturados por dichos servicios;

e Realice el cobro de los servicios de telefonia movil e internet movil, mediante facturas
separadas por cada numeracion, es decir, por medio de tres facturas de consumo mensual
para cada servicio; debiendo remitir las mismas de forma fisica en la direccion designada
por el usuario para tal efecto; v,



e Anule en las facturas pendientes de cancelar, cualquier cobro en concepto de pago tardio,
por lo que debera cobrar unicamente los consumos generados por dichos servicios, por ser

la causa que gener¢ dicha mora e impago. no imputable |

Los requerimientos antes descritos deberan ser efectuados por la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., en un plazo maximo de diez dias habiles contados a partir del
dia siguiente al de la notificacion de este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63

inciso tercero de la Ley de Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir
I Y 2 csta Superintendencia, copia de la documentacién pertinente co rueba de
su cumplimiento.

Remitir a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR. S.A. de C.V.. t Eia de la nota
presentada con fecha cuatro de enero de este afio por . para que
respecto a las pretensiones expuestas en la misma efectie el tramit ecido en el articulo

98 de la Ley de Telecomunicaciones. @
y a@sociedad TELEMOVIL EL
@on ientes.

Notificar
SALVADOR, S.A. de C.V., para los efectos legales ¢

Remitir copia de la presente resolucion al Ce(nb de Atencion al Usuario de esta

Superintendencia. vg\,

Superintende al de Electricidad y Telecomunicaciones





