No. T-112-2017-CAU .- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas del dia treinta de mayo del afio dos mil
diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE: QO .
L N 1resento un reclamo ante la socieda k ONICA

MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., debido a cobros indebidos as@€iatios con el
numero de telefonia movil . ©' cual presuntamente no fue res debidamente
notificado en el plazo que el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciopgs establece.

. Mediante la resolucion No. T-067-2017-CAU, esta Superintend %oncedic’) audiencia a la

sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.ANEE.V., para que por medio de
su Apoderado o Representante Legal presentara la documerftacjén que comprobara, de ser el
caso, que el reclamo , fue debidamente resuelto y

notificado en el plazo que indica la Ley de Telecorrpl'Baciones.

I1l.  El diecinueve de abril de este afio, se recibio u%::crito de

I cuien actuando en calidad de fada General Judicial de la sociedad

TELEFONICA MOVILES EL SALV » S.A. de C.V,, respondié a la audiencia
1

concedida en la resolucion No. T-067-201ACAU, expresando, entre otras cosas, lo siguiente:

‘“ r . ﬂ . .
(...) Que después de realizar | caciones correspondientes corroboramos que la nota
entregada por el sefior LopgZ na solicitud de baja y no un reclamo, por lo tanto fue

tramitada como tal, efec baja de los servicios sin el cobro de penalidad alguna y

anulando la factura dew ento 11/12/2016, por lo tanto su solicitud fue evacuada. (...)”

Qida Apoderada solicita tener por cumplida la audiencia conferida y por
resuelta la preteéién ]

V. Mediante la resolucion No. T-092-2017-CAU, esta Superintendencia concedio audiencia Jjj

para que en el plazo de cinco dias habiles contados a
partir del dia siguiente a la notificacion de dicho proveido, se manifestara por escrito respecto

Ajj@teamiento del operador TELEFONICA.

ha notificacion fue realizada | ' once de mayo de este afio, por
lo que el plazo para responder a la misma finalizé el dieciocho del mismo mes y afio. Al
respecto, el usuario no hizo uso de su derecho de audiencia.

En ese sentido, la

Asimismo, en dicho proveido se requiri6 al operador TELEFONICA que en el plazo de tres
dias habiles remitiera la documentacion mediante la cual comprobara las acciones indicadas
en el escrito con fecha diecinueve de abril de este afio.

En ese sentido, el dieciséis de mayo de este afio la referida Apoderada de la sociedad
TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., presentd un escrito en el cual
consta la impresion de pantalla del sistema comercial, en el que se hace constar la baja del



servicio reclamado, asi como la anulacion de las facturas con fecha de vencimiento de pago el
once de diciembre de dos mil dieciseis y el once de enero de dos mil diecisiete, cada una por
un valor de DIECISEIS 28/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US$16.28).

Por lo anterior, la referida Apoderada solicito a esta Superintendencia tener por resuelto el
reclamo interpuesto por EEEEEG_G—N ) 2 la vez se declare que la
sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., ha dado cu ieqto a
lo establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

En atencion a lo expuesto, esta Superintendencia efectla las valoraciones sigtw:

V.
MARCO LEGAL APLICABLE \@'
v" Ley de Telecomunicaciones @
El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacién de la SIG eceptla como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y re gue regulen las actividades del

sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo apticulo la capacita a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades en e%t‘or de telecomunicaciones, la informacion
necesaria para el cumplimiento de sus objetivﬁ

El articulo 29 letras i) de la Ley de Telecounicaciones, contempla el derecho que tiene todo
usuario a que los operadores resue s reclamos por incumplimiento del contrato de los
servicios de telecomunicacione ?)Hnros indebidos o por cualquier otra causa de las
contenidas en el articulo 98 ma Ley, conforme al procedimiento establecido.

En ese sentido, el artict @e la Ley de Telecomunicaciones detalla la forma de proceder
clamos de los usuarios, estableciendo lo siguiente:

en cuanto a la soluQ

“El operador dgbera“esolver, en un plazo maximo de diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamas_Que Presenten los usuarios de los servicios de telefonia fija y movil. (...) La
notificacigri{ d§ Ta solucion al reclamo debera ser comunicada por escrito al usuario
afectad% dia siguiente de vencido el plazo, enviando una copia de la misma a la SIGET.

btener ninguna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la

\%b on a su favor, quedando el operador obligado a compensarlo por los dafios que le

iere ocasionado. En caso de cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el
usuario haya cancelado al operador, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes

().

Conforme a las disposiciones citadas, es obligacién de los operadores pronunciarse favorable
0 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 solucidn en el plazo sefialado, trae consigo una presuncién legal a favor
del usuario, en cuanto a que los hechos que motivaron su reclamo deben resolverse sin mayor
tramite a su beneficio. Para materializar dicha presuncion, esta Superintendencia tiene la
competencia de declarar el reclamo favorablemente 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.

sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la Ley de Proteccién al Consumidor &gtalflece como
derechos basicos de los consumidores los siguientes: Acceder a los érgw ministrativos
establecidos para ventilar los reclamos por violaciones a sus derechogsgmediante un proceso
simple, breve y gratuito; y, Defender sus derechos, en procedirﬁ%bv administrativos de
solucion de conflictos, con la inversion de la carga de la prueba gsu favor, cuando se trate de
la prestacion de servicios pablicos. @

v' Ley de Proteccion al Consumidor 9' o
Esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al Co?.'l}?d , en tal
S

Finalmente, el articulo 26-A de la Ley en referencig ¥gdica que una vez extinguida una
relacion contractual, el proveedor debera entre niquito o la cancelacion de las
garantias, dentro del plazo maximo de quince dias cpgtados a partir del ultimo pago, salvo
gue se establezca un plazo distinto en otras Ieygkefpeciales.

ANALISIS DEL CASO &

Respecto al reclamo de | resentado el dieciocho de
enero de este afio ante la sociegad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de
C.V,, corresponde sefialar g @onformidad del usuario se refiere a los cobros generados
en el servicio de telefoRig=-MVt asociado al nimero . debido a que estos no
corresponden a la cuota da via telefénica el treinta de agosto de dos mil dieciséis. En
ese sentido, soliciQ j@*del servicio y la terminacion del contrato sin pago de penalidad
alguna.

Al respecta, @uperintendencia concedié audiencia a la referida sociedad para que por
escrito se& ciara al respecto.
Por s paite, la sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., indicé
acuerdo a lo solicitado por el usuario, este fue atendido oportunamente de
%n midad a la pretension expuesta, por lo que efectud la baja del servicio y la terminacion
contrato sin pago de penalidad alguna, asi como la anulacion de las facturas con fechas de
vencimiento de pago el once de diciembre de dos mil dieciséis y el once de enero de dos mil
diecisiete, cada una por un valor de DIECISEIS 28/100 DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA (US$16.28).

Con lo anterior, esta Superintendencia advierte que existe identidad entre la pretension
contenida en el reclamo por | ) |0 resuelto por la sociedad
TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V.

Con base a lo expuesto, esta Superintendencia determina que se ha cumplido con la finalidad
principal contenida en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, por lo que es
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pertinente declarar que la sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de
C.V., ha resuelto a favor | - |2 pretension contenida en

el reclamo interpuesto el dieciocho de enero de este afio, siendo procedente dar por terminado
el presente procedimiento.

Finalmente, debido a la connotacion de lo resuelto 'y de conformidad con lo establecido en el
articulo 26-A de la Ley de Proteccion al Consumidor, la sociedad TELEFONICA MOVILES

EL SALVADOR, S.A. de C.V., debera entregarle 'niquito
correspondiente. \
Dicho requerimiento debera ser efectuado en un plazo maximo de diez dias h&#ilés contados

a partir del dia siguiente a la notificacion de este proveido, con base e spuesto en el
articulo 63 inciso tercero de la Ley de Telecomunicaciones, debiendoaara eflo remitir a esta
Superintendencia copia de la documentacion pertinente como pruet?\ cumplimiento.

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 5 letr efla Ley de Creacion de la
SIGET; 1, 2, 7, 29 i), y 98 de la Ley de Telecomunicaciones; de la Ley de Proteccién al
Consumidor, esta Superintendencia RESUELVE: Q

a)  Tener por resuelto a favor G - <! reclamo interpuesto el
dieciocho de enero de este afio, ante I%ﬁs‘(;ciedad TELEFONICA MOVILES EL
SALVADOR, S.A. de C.V., vinculado al & i0 de telefonia movil asociado al numero

b)  Requerir a la sociedad TELEFONICA, MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., que
debera entregarle el finiquito correspondiente, de conformidad con
lo establecido en el articulo \ﬁde la Ley de Proteccion al Consumidor.

r efectuado en un plazo méximo de diez dias hébiles contados
la notificacion de este proveido, con base en lo dispuesto en el
ro de la Ley de Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir a esta
de la documentacidn pertinente como prueba de su cumplimiento.

Dicho requerimiento deé
a partir del dia sigyi
articulo 63 inciso
Superintendencia . co

y a la sociedad TELEFONICA MOVILES
OR, S.A. de C.V., para los efectos legales consiguientes.

@ficaci()n del usuario debera agregarse copia del escrito presentado por el operador el
ieCfSeis de mayo de este afio.

d)  Remitir copia de la presente resolucion al Centro de Atencion al Usuario de esta
Superintendencia y a la Defensoria del Consumidor.



Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones





