No.

T-017-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las nueve horas del dia veintitrés de enero del afio dos
mil diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

Se encuentra en tramite el reclamo interpuesto por

presentado el treinta y uno de agosto de dos mil dieciséis ante la sociedad
DIGICEL, S.A. de C.V., en adelante también DIGICEL, vinculado al nimero lefonia
movil . ¢ cual presuntamente no fue resuelto y notificado en el pla

z@blecido
en la Ley de Telecomunicaciones. ?\

Mediante la resolucion No. T-153-2016-CAU, esta Superintendencia corMaudiencia ala
sociedad DIGICEL, S.A. de C.V., por el plazo de tres dias habile dos a partir del dia
siguiente a la notificacion de dicho proveido, para que por msd‘ e su Apoderado o
Representante Legal presentard la documentacion que comprebara, de ser el caso, que el
reclamo de I fuc resu&iebidamente notificado en

el plazo indicado en la Ley de Telecomunicaciones.

El veintiuno de noviembre de dos mil dieciséis, sefreeidtd un escrito d
, quien actuando en calidad de derado General Administrativo de la

]
sociedad DIGICEL, S.A. de C.V.,, respondié&diencia concedida en la resolucion No. T-

153-2016-CAU, exponiendo

““(...) el reclamo ha sido fundamentado Eobre un servicio que si es de conocimiento por
parte de la usuaria sobre el titulo al se ha derivado el derecho de Digicel para facturar
el consumo reclamado, ya qyeg factura que adjunta al reclamo se hace constar los
servicios efectivos en Roa e fueron utilizados en el periodo relacionado (...) el
reclamo que el cliente re asa en el consumo de un servicio que ha sido efectivamente
utilizado por ella y q@e debidamente informado con la factura mensual que le es
remitida y que ad ién al presente reclamo, por lo cual no existe fundamente real
para alegar y fundaentar dicha pretension en base a lo estipulado en el art. 98 de la Ley de
S

Telecomum’cac;k“ )
!

No obsta anteriormente manifestado y en base al principio de eventualidad procesal,
por i0 Ie manifiesto a esta Superintendencia que mi representada siempre ha dado
ig to a lo preceptuado por el art. 98 de la Ley de Telecomunicaciones, en el sentido
icha EEse e dio respuesta en su momento al reclamo interpuesto, lo cual
mpruebo por la documentacion que adjunto al presente y donde se puede comprobar el
numero de expediente que fue creado en su oportunidad por el reclamo que fue interpuesto
por I i como la solucion que le fue propuesta y
que consistié en un descuento sobre la facturacion efectuada, asi como un plan de pagos
sobre la misma.(...)””

A dicho escrito, el referido Apoderado adjunté la documentacion siguiente:

e Impresiones de pantalla del sistema comercial del operador.



e Resumen de la cuenta | 2 nombre de
, del histérico comprendido entre el uno de abril y el veinte de
octubre de dos mil dieciséis.

e Copia simple de una carta suscrita por

I rresentada el catorce de octubre de dos mil dieciséis en la agencia Galerias de la
sociedad DIGICEL, S.A. de C.V., solicitando con relacién a linea de telefonia movil
namero N o siguiente: 1) Que el operador le conceda un plan_de pago
concerniente a las facturas que incluyen cobros excesivos por servicios de ro 0;Y, 2)
Se reconsideren los cobros mensuales de VEINTE 00/100 DOLAR LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$20.00) durante los meses iembre y
octubre de dos mil dieciséis, por haber incumplido con la prestagion dgl servicio de
internet y llamadas salientes durante dichos meses. V

e Copia simple de una carta del operador DIGICEL dirigida a

, con fecha diecisiete de qQct de dos mil dieciséis, que
contiene la resolucion a la solicitud presentada el catorc ubre de dos mil dieciséis.

endencia concedio audiencia aj
r el plazo de cinco dias hébiles

se proveido, para que se manifestara

IV. Mediante la resolucion No. T-168-2016-CAU, esta

contados a partir del dia siguiente a la notificacion d

por escrito respecto de: .

1. La documentacion presentada por | edad DIGICEL, S.A. de C.V., asi como de lo
expresado por la misma; vy,

2. Aclarara si la pretension an de pago para el saldo que se adeuda de la linea”
consignada en la nota ada ante la sociedad DIGICEL, S.A. de C.V., con fecha
catorce de octubre m|I dieciséis; constituye una renuncia a lo soI|C|tado en el
reclamo con fec a y uno de agosto de dos mil dieciséis, -el cual se encuentra en

tramite ante SUperintendencia-.

Para lo anteri@f\se adjuntd a la notificacion de la usuaria una copia del escrito y
documentadd esentada por el operador el veintiuno de noviembre de dos mil dieciséis.

Dicha \mon fue notificada a la usuaria el dos de enero de este afio, sin embargo, ésta no
h|z I derecho de audiencia otorgado.

% encion a lo expuesto, esta Superintendencia considera pertinente hacer las valoraciones
sfguientes:

A. MARCO LEGAL APLICABLE

e Leyde Creacionde laSIGET

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacidn de la SIGET preceptia como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la capacita a requerir y obtener



de las personas que realicen actividades en el sector de telecomunicaciones, la informacion
necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.

e Leyde Telecomunicaciones

El articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones, contempla el derecho que tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por incumplimiento del contrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos o por cualquier otra causa de las
contenidas en el articulo 98 de la misma Ley, conforme al procedimiento estableci 3

El articulo 72 de la Ley en referencia establece en su inciso segundo y Gltimo s hechos
alegados por las partes pueden ser acreditados por cualquier medio de pgueba¥ly, que cuando
esa Ley establezca criterios especificos para la valoraciéon de la prueEMIGET deberé
sujetarse estrictamente a los mismos; en los demas casos, la prueha Wreciaré conforme a
las reglas de la sana critica. \

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaci alla la forma de proceder
en cuanto a la solucién de reclamos de los usuarios, establec lo siguiente:

“El operador debera resolver, en un plazo mdxim(b z dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de los servi€ios de telefonia fija y movil. (...) La
notificacién de la solucion al reclamo deb&a ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el plazo, ando una copia de la misma a la SIGET.

De no obtener ninguna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solucién a su favor, quedando el aglor obligado a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. En casQ 0s indebidos, debera reintegrar la cantidad que el
usuario haya cancelado\a\ perador, sin perjuicio de las acciones legales

correspondientes...” ) Q

Conforme a los r@a Qlunciados, es obligacion de los operadores pronunciarse favorable
0 desfavorablemem€ respecto a los reclamos que los usuarios de los servicios de
telecomunicacjghes interpongan en sus centros de servicio, para lo cual se ha establecido un

plazo pere iOnde diez dias habiles, con el fin de garantizar una pronta solucion al reclamo,
0 de ser so, dejar libre la via para que éste ejerza su derecho de presentar su
incon igdad ante la entidad correspondiente.

I@lmplimiento de solucién en el plazo sefialado, trae consigo una presuncion legal a favor

| usuario, en cuanto a que los hechos que motivaron su reclamo deben resolverse sin mayor
tramite a su beneficio. Para materializar dicha presuncién, esta Superintendencia tiene la
competencia de declarar favorablemente el reclamo previa audiencia al operador, quien tiene
a su vez, la posibilidad de ofrecer una solucion alterna para el reclamante, y de esa forma
lograr la finalidad principal del articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

e Ley de Proteccion al Consumidor

Por su parte el articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor establece los derechos
bésicos de los consumidores, destacando los siguientes: letra b), Ser protegido de cobros por
bienes no entregados o servicios no prestados; letra j), Acceder a los drganos administrativos

3



establecidos para ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso
simple, breve y gratuito; y, letra k), Defender sus derechos, en procedimientos
administrativos de solucion de conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su favor,
cuando se trate de la prestacion de servicios publicos.

B. SOLUCION FAVORABLE POR EL OPERADOR

, en el reclamo presentado el treinta y

uno de agosto de dos mil dieciséis ante el operador DIGICEL, vinculado a nea de
telefonia movil numero NN 2dujo cobros indebidos que ascienden a la ad total
de CIENTO VEINTIUNO 55/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDO ERICA

comprendido del uno al treinta y uno de julio de dos mil dieciséis. Por lo olicito que se

(US$121.55) en concepto de Roaming, consignados en la factura corresxcin“f]lﬁ:'S te al periodo
efectue la revision del caso y se reviertan los cargos bajo el concep@ito.

DIGICEL, S.A. de C.V., recibiéndose una nota junto a la d tacion de prueba descrita

Durante la tramitacion del presente procedimiento, se otorgd audiencia a la sociedad
en el considerando 111, de este proveido.

En razén de los argumentos y de la prueba ago
Superintendencia concedié audiencia a
se manifestara sobre la misma, sin embargo, |
otorgado.

por el operador DIGICEL, esta
a fin de que
suaria no hizo uso del derecho de audiencia

En razon de lo anterior, al analizar el coznido de la documentacion agregada al presente
expediente de mérito, y habiéndol rgado el derecho de audiencia a |GG
I cste Sup encia advierte que no obstante dicho operador no
presentd documentacion al tiva a la respuesta y notificacion del reclamo de mérito,
logré un acuerdo con respecto a los montos cobrados en concepto de

Roaming.

Lo anterior, se deri%@ de un nuevo reclamo de la usuaria presentado a la sociedad DIGICEL,
S.A. de C.V,, torce de octubre de dos mil dieciséis, en el que solicito, entre otras cosas,
un plan de ara el saldo adeudado en concepto de roaming en la linea de telefonia mavil
nlmero , resolviendo el operador en la carta con referencia CAS-23524359-
FTRT fecha diecisiete de octubre de dos mil dieciséis, lo siguiente:

@ectuar un descuento de TREINTA Y SEIS 47/100 DOLARES DE LOS ESTADOS

A UNIDOS DE AMERICA (US$36.47) al cobro en concepto de Roaming, quedando un
monto pendiente de pago de CIENTO ONCE 21/100 DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA (US$111.21); y,

- Otorgar un financiamiento de tres cuotas, para realizar el pago del monto restante en
concepto de Roaming y de la factura del mes de septiembre dos mil dieciséis, que
corresponden a las cantidades de CIENTO ONCE 21/100 DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$111.21) y CUARENTA Y UNO 75/100
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$41.75), respectivamente.



En razon de lo anterior, asi como los argumentos y documentacion presentada por las partes,
esta Superintendencia determina que se ha cumplido la finalidad principal contenida en el
articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, por lo que es pertinente declarar que la
sociedad DIGICEL, S.A. de C.V., ha resuelto a favor de

, la pretension contenida en el reclamo interpuesto el treinta y uno de
agosto de dos mil dieciséis, siendo procedente dar por finalizado el presente procedimiento.

Finalmente, es oportuno aclarar a la usuaria que en caso de no estar conforme con la
respuesta brindada por el operador en la carta con fecha diecisiete de octubre e Jdoss mil
dieciséis vinculada al caso con referencia CAS-23524359-FTRTX7, tiene eXpedita la via
administrativa correspondiente para interponer su denuncia ante la oria del
Consumidor, a fin que le brinde el tramite de Ley.

Superintendencia RESUELVE:

Por lo tanto, en uso de sus facultades legales y con base en las disposi%egales citadas, esta

a)

b)

!

Tener por resuelto a favor de + el
reclamo interpuesto el treinta y uno de agosto de dos mil die ante la sociedad DIGICEL,

S.A. DE C.V,, vinculado a la linea de telefonia movil ero N referido a montos
cobrados en concepto de Roaming, consignados ctura correspondiente al periodo
comprendido del uno al treinta y uno de julio de dos mi¥dieciséis.

*
Determinar que la sociedad DIGICEL, S A. &%V con relacién a los montos cobrados en
concepto de Roaming por llamadas a ea de telefonia movil namero N

consignados en la factura correspondiente al periodo comprendido del uno al treinta y uno de
julio de dos mil dieciséis; efectuar@hs acciones propuestas en la carta con referencia CAS-
23524359-FTRTX7. C)

*

Informar a
conforme con la respu

que en caso de no estar
dada por el operador en la carta de fecha diecisiete de octubre
de dos mil dieci ulada al caso con referencia CAS-23524359-FTRTX7, queda
expedito su derechoMde presentar su denuncia ante la Defensoria del Consumidor.

Notificar a

I ) 2 |a sociedad DIGICEL,
S.A. de C:

ra los efectos legales consiguientes.

Re @)ia de esta resolucion a la Defensoria del Consumidor y al Centro de Atencion al
@o de esta Superintendencia.

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones





