No. T-050-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las nueve horas del dia diecisiete de marzo del afio
dos mil diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

L Dresento un reclamo ante la sociedad TELEMOVIL
EL SALVADOR, S.A. de C.V., vinculado a la deficiencia de los servicios brinda traves
del nimero de telefonia movil B ¢! cual presuntamente no f @elto y
debidamente notificado en el plazo establecido en el articulo 98 ey de
Telecomunicaciones.

Il.  Mediante la resolucion No. T-008-2017-CAU, esta Superintendencia ' é(oaudlema ala
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., para que o de su Apoderado
0 Representante Legal, presentara la documentacién que comp @C » de ser el caso, que el

reclamo | - fuc resuelto y debidament 6 ado en el plazo indicado

en la Ley de Telecomunicaciones.

[I.  El treinta de enero de este afio, se recibid un escrit
I actuando en su calidad de Apoderado Genergl)Judicial con Clausula Especial de la

sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S. e C.V., respondio la audiencia concedida en
la resolucion No. T-008-2017-CAU, exponie{f&ue el reclamo fue contestado el veintisiete
de octubre de dos mil dieciséis, mism ue enviado al usuario; sin embargo, dicha
correspondencia no fue notificada por ser\imprecisa la direccion proporcionada y no poder
contactar al usuario por via telefdni N

El referido apoderado adjun?,\\ id de la documentacion siguiente:
e Copia simple de Ia e respuesta dirigida

I
que contiene |on del reclamo de mérito con nimero de gestion 205070,
detallando lo sigufiente:

“(..) Si

soli

rgo con el interés de proporcionarle una solucién favorable a su
procedieron a realizar las verificaciones correspondientes en la direccién

, indicada en su escrito con la finalidad de determinar cualquier tipo de falla en
na, de lo cual le comunicamos que no se cuenta con inconvenientes de sefal,

A imismo hemos intentado comunicarnos con su persona el dia 26 de octubre y el dia de
ahora en el transcurso de la mafiana a su nimero movil | Y dos nimeros de
contacto | M o teniendo respuesta favorable para que nos pueda

manifestar la sintomatologia del inconveniente (...)

No omitimos manifestar, que puede presentar el aparato telefonico proporcionado tras la
renovacion del servicio en nuestro Tigo Store Gran Via, Galerias Escalon o Metrocentro
Novena Etapa y poder efectuar una revision del mismo por el area técnica ante cualquier
falla que se estuviese presentado en el equipo (...)”



VI.

e Acta de notificacion de resolucién de reclamo, con fecha veintisiete de octubre de dos mil
dieciséis; Gestion 205070 75828762 dirigida , en
la direccion |
I O que contiene un sello con la leyenda “AEROFLASH
I D 31/10/16, NO BUZON, NO BAJO PUERTA,
RETORNAR ACUSE FIRMADO Y CON DATOS SOLICITADOS”, consignandose Casa
no se encuentra en el pasaje, se llama y no contesta, se toco en casa 2 planta de esquina

portén negro g o
IV. Mediante la resolucion No. T-027-2017-CAU, esta Superintendencia conce?&a~ encia |

I - Para que se manifestara por escrito
expuesto por la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V.

I 1 csento una nota por me&@a cual respondio la
audiencia otorgada en la resolucion No. T-027-2017-CAU, ifeStando que el operador
TELEMOVIL no le brind6 una respuesta a su reclamo; y qde ar de haber entregado en
dos ocasiones el aparato telefonico al taller del operador paraysu reparacion, el servicio de
telefonia movil e internet continué presentando pr as de conexion, por lo que el

veintidos de diciembre de dos mil dieciséis dejé ar definitivamente el servicio de
telefonia movil, contratando un nuevo servicio con otrgjoperador.

specto de lo

Debido a lo anterior, solicitd lo siguiente: ,%e’anulen los cobros generados por dicho
servicio, desde la fecha en que se pre los inconvenientes descritos; y, 2) Se le
conceda la baja definitiva sin pago de penaljdad alguna.

4 . . . . .
Con fundamento en lo antes de sta Superintendencia considera necesario realizar las

. . . *
valoraciones siguientes: \

A. Marco legal ‘QQ

La competenua stta Superintendencia para conocer del presente procedimiento se
encuentra descgifa ef? el articulo 1, inciso segundo de la Ley de Telecomunicaciones, en
cuanto preggpfa ‘que la SIGET serd la entidad responsable de aplicar y velar por el
cumpllmﬂn\ de las normas Yy regulaciones establecidas en dicha Ley y su Reglamento.

cﬁeordancia a lo anterior, el articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones,
el derecho que tiene todo usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por

% umplimiento del contrato de los servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos

or cualquier otra causa de las establecidas en el articulo 98 de la misma ley, de acuerdo al
procedimiento determinado en dicho cuerpo legal, debiendo entenderse como servicio de
telecomunicaciones los conceptos definidos en la Ley de Telecomunicaciones.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones detalla la forma de proceder
en cuanto a la solucién de reclamos de los usuarios, estableciendo lo siguiente:

“El operador debera resolver, en un plazo maximo de diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de los servicios de telefonia fija y movil (...) La



notificacién de la solucién del reclamo deberd ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el plazo (...) dicha notificacion se efectuara en la
direccion donde se remiten los recibos por el servicio reclamado o en la que el usuario
hubiere sefialado por escrito durante el procedimiento de reclamo.

De no obtener ninguna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solucion a su favor, quedando el operador obligado a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. En caso de cobros indebidos, debera reintegrar la cantQ que el
usuario haya cancelado al operador, sin perjuicio de las acciones legales corre ientes.”

Asimismo, el citado articulo desarrolla las causas por las que los usuarios pu mterponer
un reclamo, entre las cuales se destacan las siguientes:

f) Calidad de idoneidad en la prestacion del servicio incm@ veracidad de la
informacion brindada al usuario: (...) los que surg consecuencia de la
prestacion misma del servicio o del incumplimient obligacion de informar
verazmente a los usuarios sobre el servicio o sobre‘estado de los reportes que
hubieran formulado; (...)

k) Otras medidas que sefiale la SIGET. (...)” )

En relacion al procedimiento descrito ,\rl’ articulo 29 letra i) de la Ley de
Telecomunicaciones, la Sala de lo Co i0so Administrativo de la Corte Suprema de
Justicia, mediante sentencia definitiva de fecha once de marzo de dos mil cuatro, dictada en
el proceso de referencia 56-T-2002 resso lo siguiente:

“(...) si no existiera resp @ operador, la controversia debera resolverse bajo el
régimen especial de la L ‘% comunicaciones, la cual contempla una presuncion a favor

del usuario (...). En ¢ encia, sera la Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicacione, %ndad encargada de la aplicacion de este régimen especial.”

Por otra parte, gsta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidoy, #R,.eSe sentido, de conformidad con lo establecido en las letras b), i), j) y k) del
articulo 4 ey de Proteccion al Consumidor, los consumidores o usuarios tienen como
derechos basicos: ser protegidos de cobros por bienes no entregados o servicios no prestados;
reclasfiar y recibir compensacién en el caso que los productos o servicios sean entregados en
a ¥ cantidad o forma diferente a la ofrecida; acceder a los 6rganos administrativos
%ﬁ ecidos para ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso
ple, breve y gratuito; defender 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 prestacion de servicios publicos.

Finalmente, el articulo 26-A de la Ley en referencia, indica que una vez extinguida una
relacion contractual, el proveedor deberd entregar el finiquito o la cancelacion de las
garantias, dentro del plazo méximo de quince dias contados a partir del dltimo pago, salvo
gue se establezca un plazo distinto en otras leyes especiales.



B. Reclam o

Con la revision y analisis de la documentacion que consta en el expediente de reclamo i
I csta Superintendencia observa lo siguiente:

e El veintidés de octubre de dos mil dieciséis,
presentd su reclamo en una de las agencias de la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., aduciendo problemas en el terminal proporuonaer d;cho
operador, por la mala calldad en la sefal de telefonia e internet y menor a acion de
datos para internet a la consignada en el contrato.

En ese sentido, el referido usuario solicitdé al operador la baja del ViciO sin pago de

penalidad alguna.

e Los plazos para que el operador TELEMOVIL ADOR, S.A. de C.V., resolviera
por escrito y notificara su respuesta al reclamo
finalizaron los dias siete y ocho de noviemlxitig dos mil dieciséis, respectivamente.

reiterd6 ante la
ada en el reclamo antes

e El once de noviembre de dos mil dieciséis,
Defensoria del Consumidor, los hechos y la solicitud
descrito.

Previo a resolver el fondo del presente p?& iento, es necesario sefialar que tal como ha
quedado evidenciado, la pretension expuesta por [ <" ¢!
reclamo presentado ante el operadop 8l dia veintidos de octubre de dos mil dieciseis, consiste
en la baja definitiva del servicjo st 0 de penalidad alguna.

Por lo tanto, la decision \s\uperintendencia se delimitara a las pretensiones indicadas
por el usuario y de todds as que sean directa o indirectamente derivadas de las mismas.

C. Pertinencia Q)Iicar la presuncion a favor

El articulo 9 |2 Ley de Telecomunicaciones tiene como fin principal garantizar al usuario
una sollgi expedita a los reclamos que éste interponga ante el operador de
telecomun}ﬁciones, y que se encuentren relacionados a la utilizacion de los servicios de
telefos@ fijay movil.

ﬁra ello, en dicha disposicion legal se ha fijado un plazo maximo de diez dias habiles para

quUe el operador resuelva, ya sea de forma favorable o desfavorable, debiendo comunicar
dicha respuesta al interesado, a mas tardar al dia habil siguiente de vencido dicho plazo, caso
contrario, se considera la solucion a favor del usuario, quedando el operador obligado a
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 de las causales
enunciadas en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones; y,

2. Haber transcurrido un plazo de diez dias héabiles contados a partir de la inter i6n del
reclamo sin que el operador emita una respuesta; y en el caso de haberl tldo no
comunicarla por escrito al reclamante, al dia habil siguiente de venC| o antes

descrito, independientemente que esta sea favorable o no.

Causales de reclamo establecidas en la Ley de Telecomunicacione‘ V

Con relacion al primer supuesto, al realizar un analisis de | %hos gue generaron el
reclamo , Se obser ébs mismos encajan dentro
de los supuestos por los que los usuarios pueden interponer clamos, de conformidad con
los articulos 29 letra i); y, 98 letras f) y k) de la Ley de@comunicaciones.

Plazo de respuesta y notificacion del reclamo (b

En cuanto al segundo supuesto, la sociedad T MOVIL EL SALVADOR S.A., de C.V,, al
evacuar la audiencia conferida mediante lucion No. T-008-2017-CAU, manifesté que
el reclamo interpuesto por el usuario fue, contestado el veintisiete de octubre de dos mil
dieciséis; sin embargo no pudo ser ado por ser imprecisa la direccion proporcionada y
no poder ser contactado el us V|a telefonica, para que el mensajero le entregara la
misma en el domicilio de de vg)

Debido a lo anterior, eh or TELEMOVIL adujo que con base en la prueba documental
presentada, el re érito fue respondido y notificado en el tiempo que la Ley de
TelecomumcamonQeceptua

Al respecto¢ el\artieulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, determina que la notificacion de
la respu reclamos interpuestos por los usuarios de los servicios de telefonia fija y
movil, g‘an efectuarse en: “la direccion donde se remiten los recibos por el servicio
recla do 0 en la que el usuario hubiere sefialado por escrito durante el procedimiento de
o ”

ese sentido, debe destacarse que doctrinariamente los actos que de alguna manera afecten
derechos o intereses del usuario, deben hacerse del conocimiento de los sujetos afectados. Es
en razon a la finalidad que conlleva consigo la notificacion, que ésta debe practicarse
procurando con ello la observancia de todas las formalidades necesarias, para que cumpla a
plenitud su objetivo, el cual no es otro, que el permitir al interesado conozca la resolucion y
disponga lo conveniente para la mejor defensa de los derechos e intereses cuestionados.

En ese orden de ideas, es necesario aclarar, que el operador TELEMOVIL como prestador del
servicio publico de telefonia, debe asegurarse que las notificaciones de sus decisiones



cumplan con su finalidad, es decir, la de hacer del conocimiento del usuario reclamante la
resolucién correspondiente —sea esta favorable o desfavorable-, a fin de que una vez conocida
la respuesta a su reclamo, pueda disponer lo conveniente, principalmente para efectos de
habilitacion de la via respectiva para ejercer los derechos que como usuario de los servicios
de telecomunicaciones posee.

Por lo anterior, la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., debe garantizar la
realizacion de todas aquellas diligencias pertinentes para hacer del conocimiento a 1o de
la respuesta a su inconformidad, en el plazo correspondiente.

En el caso de mérito, se advierte que la sociedad TELEMOVIL EL SALV . S.A. de
C.V., no presentdé documentacién alguna mediante la cual compruebe ‘habes® efectuado en

legal forma la notificacionj - Lo anterior en razom, que'el operador tuvo
la oportunidad para realizar las diligencias y acciones necesarias unicar en tiempo

una respuesta, debido a que conservaba en sus registros la direccign exXacta del usuario.

Tomando en cuenta lo anterior, esta Superintendencia 9cluye que dicho operador
mncumplié lo establecido en el articulo 98 de la ¢ Telecomunicaciones, y por
consiguiente, ha concurrido la condicion para de la presuncion a favor N

Con base en lo antes relacionado, esta {t&ﬁlﬂendencia determina que la sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de ebera acceder a la pretension expuesta por JJj
I <! c! reclamo presentaglo el dia veintidos de octubre de dos mil dieciséis,
debiendo efectuar en el servicio ds le{om’a movil asociado al numero |- 12 baja
definitiva del servicio sin pa %‘ penalidad alguna, debiendo entregar el finiquito
correspondiente, de confor on lo establecido en el articulo 26-A de la Ley de

Proteccion al Consmnido%
!

El requerimiento . deberd ser efectuado por la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A% C.V.. en un plazo maximo de diez dias hébiles contados a partir del
dia siguiente a Ja nofificacion de este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63
Inciso tercer: @ la Ley de Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir a esta

Superintejx 12y I copia de la documentacidn pertinente como

prueba de swcumplimiento.

Al‘ axevo Reclamo

el escrito presentado en esta Superintendencia con fecha tres de marzo de este ao. JJj
manifesté que debido al inconveniente que origind el reclamo de mérito,
solicito la anulacion del pago desde que el servicio tuvo problemas.

Al respecto, se advierte que dicha pretension no se encuentra contenida en el reclamo que
propicié el inicio del presente procedimiento, por lo tanto es procedente remitirle al citado
operador, junto con esta resolucion, una copia de la nota que contiene tal circunstancia, a fin
que aplique a dicha pretension el tramite establecido en la Ley de Telecomunicaciones y
resuelva lo que conforme a dicha Ley y a la Ley de Proteccion al Consumidor sea pertinente.



Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 1, 2, 7, 29 letra i), 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, articulo 4 letras €), j) y k) de la Ley de Protecciéon al Consumidor, esta
Superintendencia RESUELVE:

a)

b)

0)

d

e)

QQ)

Declarar que en el reclamo interpuesto por |GGG <!
veintidos de octubre de dos mil dieciséis ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,
S.A. de C.V., vinculado al servicio de telefonia movil asociado al niimero w operé

la presuncion a favor del usuario establecida en el articulo 98 de ey de
Telecomunicaciones.

Requerir a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR. S.A. de C.V.. qudgspetto al servicio
de telefonia moévil asociado al numero |- cfectie la baja defigitivd del servicio sin
pago de penalidad alguna, debiendo entregar el finiquito correse._ de conformidad
con lo establecido en el articulo 26-A de la Ley de Proteccion al@nsnidor.

El requerimiento descrito, debera ser efectuado por bociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., en un plazo maximo de dias habiles contados a partir del
dia siguiente a la notificacion de este proveido, ¢ en lo dispuesto en el articulo 63
inciso tercero de la Ley de Telecomunicaciones, Jdebiendo para ello remitir a esta
Superintendencia y
prueba de su cumplimiento.

. ch'oPia de la documentacion pertinente como

3

Remitir a la sociedad TELEMOVIL EL SXLVADOR. S.A. de C.V.. una copia de la nota de

fecha tres de marzo de este aflo, prgsentada por ante la SIGET, para

que efectie respecto al servicio t’y shia mévil asociado al nimero B <! tramite
L

establecido en el articulo 98 de.l de Telecomunicaciones.

Notificar
SALVADOR, S.

y a la sociedad TELEMOVIL EL
ara los efectos legales correspondientes.

A.
A la notificacion deNa referida sociedad, deberd agregarse una copia del escrito presentado
por el usualiio Qgs de marzo de este aflo.

Remitir ’L@ de la presente resolucién al Centro de Atenciéon al Usuario de esta
Supetten ncia y a la Defensoria del Consumidor.

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones








