No. T-057-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho del veintitrés de marzo del afio dos mil
diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

l. I I (nterpuso un reclamo ante la sociedad CTE, S.A.
de C.V., debido a su inconformidad con el servicio de internet residenci ingado
mediante el namero N ¢' cual presuntamente no fue resuelto y amente
notificado en el plazo que establece el articulo 98 de la Ley de Telecomuni ’@(

. Mediante la resolucion No. T-162-2016-CAU, esta Superintendencia c8gcegto audiencia a
la sociedad CTE, S.A. de C.V., para que por medio de su Apoderadg.Q Representante Legal
presentara la documentacion que comprobara, de ser el caso,}@reclamo ]

tifl

I fuc resuelto y debidamenteé do en el plazo que la

Ley de Telecomunicaciones preceptla.

. El nueve de diciembre de dos mil dieciseis, se recibi escrito de
I | Cuien actuando en cali poderada Especial de la sociedad

CTE, S.A. de C.V., respondi6 a la audiencia concedila en la resolucion No. T-162-2016-
CAU, expresando lo siguiente: \"

“(...) No obstante lo anterior, CTE ha r a favor del usuario, en el sentido de realizar

descuento por un monto total de US$217%40 (que incluyen IVA'y CESC), de los cuales a la

fecha, CTE ha aplicado un descu%.pgr la cantidad US$43.83, segun el siguiente detalle:
~

Mes facturado de Monto facturado Descuento
\ imiento aplicado

Febrero 2016 | /04/2016 $63.24 $10.02
Marzo 2016 16/05/2016 $58.83 $11.28
Mayo 2016 18/07/2016 $61.88 $3.60
Junio 20 - 15/08/2016 $62.44 $8.71
Julid - 13/06/2016 $57.60 $6.34
Septi 016 14/11/2016 $60.44 $3.88

E %restante, correspondiente al descuento otorgado al usuario, que asciende a la
ad de US$173.57 (IVA y CESC incluido), se aplicard de forma mensual a la
acturacion de los servicios contratados hasta completar el monto antes mencionado.

Adicionalmente cabe sefialar, que en el mes de noviembre de 2016, CTE realiz6 acciones
tendientes a eliminar los posibles inconvenientes en el servicio de internet asociado al
nimer o ' que incluyé cambio de modem y modificaciones en configuracion de
planta. No obstante lo anterior, si a juicio del usuario, el inconveniente persiste, este podra
solicitar la baja del servicio de internet, sin pago de penalidad alguna a su cargo, para lo
cual puede acercarse a cualquier agencia CLARO y presentar fotocopia del presente
escrito. (...)"



Mediante la resolucién No. T-180-2016-CAU, esta Superintendencia concedi6 audiencia al
I Para que por escrito, se manifestara sobre lo
expuesto por la sociedad CTE, S.A. de C.V.

Al respecto, el doce de enero de este afio | 1resento una nota en la
cual solicité que la sociedad CTE, S.A. de C.V., le aclarara algunos puntos relacionados a
la forma que realizaré el reintegro y sobre el funcionamiento del servicio de internet.
2
dcon el

Por medio de la resolucién T-022-2017-CAU, esta Superintendencia de confo
articulo 70 de la Ley de Telecomunicaciones, concedid audiencia a la soci E, S.A.
de C.V., para que por escrito se manifestara respecto de lo expuesto por el usgarfo.

En ese sentido, el diez de febrero de este afio
I 2ctuando en la calidad anteriormente relacionada, pres
expuso lo siguiente:

escrito en el cual

“(...) Sobre las solicitudes de aclaracién presentadas por @uario

Tal como se indic6 en péarrafos precedentes, presentd a esa
Superintendencia, una solicitud de aclaracion _pgespecto de lo planteado por mi
representada, por lo que es sobre estos que e&lﬁresente nos referiremos:

Sobre “Esclarecer la configuracion istema de CTE, S.A. de C.V., la cual fue
contratada por mi persona y la que mangjan en el sistema”, hacemos de su conocimiento
gue en nuestros sistemas, esta c@g&rado el paquete de Triple Play cuyo servicio de
Internet es de 3 Megas. . 0

(...) aclaramos que el “¢g \Zel descuento” (US$43.83) fue realizado en base a la cuota
de $47.00 + IVA +# , que se encuentra activa en nuestros sistemas desde el
13/03/2015, y qu egponde a lo estipulado en el contrato suscrito por |
L

Sobre la ¢soltgitid consistente en que se le “aclare que si acepto el reintegro de los
3173.5%, puede “dar de baja el servicio sin penalidad alguna y si al darme de baja el
reinte%\erd en efectivo o como se aplicaria”, aclaramos que la baja del servicio sin
pendli alguna seria aplicable si CTE comprueba la persistencia de fallas en los

ictos sefialados, en cuyo caso, el monto a reintegrar (US$173.57, IVA'y CECS incluido)

Q alizaria por medio de cheque.

Sobre la solicitud de relativa a que expliqguemos la forma en que se aplicara el reintegro
indicado (US$173.57, IVA'y CECS incluido) a través de montos mensuales, hacemos de su
conocimiento que dicho monto sera aplicado a las facturaciones mensuales de los servicios
contratados, es decir que se irian saldando las facturas que se emitan hasta completar el
monto del descuento indicado.

Finalmente hacemos de su conocimiento, que 3 Megas es la velocidad de los servicios de
Internet que | 2clouirio y que es esta la velocidad, la que CTE le
presta desde la fecha de contratacion de los servicios. (...)”



VI.

VIL.

A fin de contar con los elementos necesarios para resolver el presente procedimiento,
mediante la resolucion No. T-036-2017-CAU, esta Superintendencia concedié audiencia Jjj
, para que se manifestara por escrito si estad de

-
acuerdo con el descuento realizado por la cantidad de CUARENTA Y TRES 83/100

DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 43.83) aplicado por el
operador; asi como la cantidad restante a descontar y la forma de reintegrar dichos montos.

- ~ 7 - ’ H 7
El quince de marzo de este afio, | Presento una nota en x I indico
e

gue con el fin de finalizar las diligencias concernientes al reclamo, acepta nto que
el operador efectud por la cantidad de CUARENTA Y TRES 83/100 DOL DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 43.83), asi como el mont tegrar por la
suma de CIENTO SETENTA Y TRES 57/100 DOLARES DE LOSESTADOS UNIDOS
DE AMERICA (US$ 173.57), con IVA y CECS incluidos; y, Sgfi gue el monto sea
aplicado por el operador en las facturas a emitir por la captidaddde TREINTA 00/100
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA 0.00).

VIIl. Enatencidn a lo expuesto, esta Superintendencia realf s valoraciones siguientes:

MARCO LEGAL APLICABLE >

v' Ley de Telecomunicaciones {\"

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacion de la SIGET preceptia como atribuciones de
esta Superintendencia aplicar los tadi)s, leyes y reglamentos que regulen las actividades
del sector de telecomunicaciomc etra h) del mismo articulo la capacita a requerir y

obtener de las personas %\ en actividades en el sector de telecomunicaciones, la
informacion necesaria % mplimiento de sus objetivos.

'
El articulo 29, | V)e la Ley de Telecomunicaciones, contempla el derecho que tiene
todo usuario a g s operadores resuelvan sus reclamos por incumplimiento del contrato
de

de los servici lecomunicaciones, por cobros indebidos o por cualquier otra causa de
las conteny | articulo 98 de la misma Ley, conforme al procedimiento establecido.

*
En es@u 0, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones detalla la forma de proceder
en eflant@’a la solucidn de reclamos de los usuarios, estableciendo lo siguiente:

A%)pemdor debera resolver, en un plazo maximo de diez dias hdbiles y sin costo alguno,

s reclamos que presenten los usuarios de los servicios de telefonia fija y movil. (...) La
notificacién de la solucion al reclamo deberd ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el plazo, enviando una copia de la misma a la SIGET.

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, deberd reintegrar la cantidad que el
usuario haya cancelado al operador, sin perjuicio de las acciones legales
correspondientes...”



Conforme a las disposiciones citadas, es obligacion de los operadores pronunciarse
favorable o desfavorablemente respecto a todo reclamo que sea interpuesto en sus centros
de servicio, para lo cual se ha establecido un plazo perentorio de diez dias habiles, con el fin
de garantizar una pronta solucion al usuario, o de ser el caso, dejar libre la via para que éste
ejerza su derecho de presentar su inconformidad ante la entidad correspondiente.

El incumplimiento de solucion en el plazo sefialado, trae consigo una presuncion legal a
favor del usuario, en cuanto a que los hechos que motivaron su reclamo debenf®golverse
sin mayor tramite a su beneficio.

Para materializar dicha presuncion, esta Superintendencia tiene la com ete%’le declarar
el reclamo favorablemente previa audiencia al operador, quien tiene a sthyez'la posibilidad
lograr la finalidad

de ofrecer una solucién alterna para el reclamante, y de esa fo
principal del articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones. ?3

v" Ley de Proteccién al Consumidor e @
de

Esta Superintendencia forma parte del Sistema Naci oteccion al Consumidor, en
tal sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la Ley de 6n al Consumidor establece como
derechos basicos de los consumidores los siguientes; Acceder a los 6rganos administrativos
establecidos para ventilar los reclamos por Vig{:iones a sus derechos, mediante un proceso
simple, breve y gratuito; y, Defender sus ﬁ 10s, en procedimientos administrativos de
solucién de conflictos, con la inversion arga de la prueba a su favor, cuando se trate
de la prestacion de servicios publicos.

ANALISIS DEL CASO c)@'\

Respecto al reclamo d
septiembre de dos mil

presentado el catorce de
¢is ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., corresponde sefalar
que la inconformy usuario se debié a la mala calidad en el servicio de internet
asociado al nl'uq . manifestando que presenta inestabilidad e interrupcion
completa, sityacion® que informé al operador en reiteradas ocasiones, sin recibir una
solucion gl ifigorveniente, por lo que solicito el reintegro de las cantidades pagadas por el
Servicio & do y en caso de no haber solucion al problema. se le conceda la baja del
serv1c6:é;s

penalidad alguna.

¢ la tramitacion del presente procedimiento, la sociedad CTE. S.A. de C.V., no
resentd documentacion mediante la cual comprobara que el reclamo |G
fue respondido en el plazo que indica la Ley de Telecomunicaciones. Sin embargo,
presentd una propuesta de solucion alterna, consistente en reintegrar la cantidad de
CIENTO SETENTA Y TRES 57/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (US 173.57), con IVA y CECS incluidos, de los cuales ya habia aplicado un
primer descuento por la suma de CUARENTA Y TRES 83/100 DOLARES DE LOS

ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (USS$ 43.83).

Respecto de lo anterior. | indico estar de acuerdo con el descuento
realizado por operador y solicitdé que los restantes montos de descuentos sean aplicados por



la cantidad de TREINTA 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US$ 30.00).

Con base a lo expuesto, esta Superintendencia establece que se ha cumplido la finalidad
principal del precepto contenido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, siendo
pertinente declarar que la sociedad CTE., S.A. de C.V., ha resuelto a favor [N
I |2 prctension contenida en el reclamo presentado el
catorce de septiembre del ano dos mil dieciséis. q .
0s sean

Sobre lo solicitado porj N (cspccto a que los montos de%&l

por la cantidad de TREINTA 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS OS DE
AMERICA (US$ 30.00), esta Superintendencia considera conveniew la sociedad
CTE, S.A. de C.V., analice la opcion de reintegrarle al usuario las CW s restantes de la

forma solicitada. \

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 1. a@«etra 1). 98 de la Ley de

Telecomunicaciones, y articulo 4 de la Ley de Proteccion al C

RESUELVE: Q

a)

b)

dor, esta Superintendencia

Tener por resuelto a favor , el reclamo presentado
el catorce de septiembre de dos mil diecis%ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., de
conformidad con lo establecido en el aniculoQ 1a Ley de Telecomunicaciones.

En ese sentido. la referida sociedad deberg efectuar el reintegro | EG_E——
de la cantidad de CIBNTO SETENTA Y TRES 57/100 DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AME 173.57). con IVA y CECS incluidos.
*

Notificar .y a la sociedad CTE, S.A. de C.V., para
los efectos legales corrﬁé ntes.

Remitir copia dQ presente resolucion al Centro de Atencién al Usuario de esta
Superintenden%{a Defensoria del Consumidor.

. ‘O
&

QQ

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones





