No.

T-152-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

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

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

I resento un reclamo ante la sociedad CTE TELECOM
PERSONAL, S.A. de C.V., en lo sucesivo también PERSONAL; relativo a los servigi aspciados
al namero de telefonia movil . €' cual presuntamente no fue resuelto y Qcado en el
plazo que la Ley de Telecomunicaciones establece.

Mediante la resolucion No. T-105-2017-CAU, esta Superintendencia cohgedj®@ audiencia a la
sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., para que por 0 Ue su Apoderado o
Representante Legal, presentara la documentacién que comprobara, ?&I caso, que el reclamo
de I - fue resuelto y debidamente notific | plazo que el articulo 98
de la Ley de Telecomunicaciones preceptua. %

actuando e% :ldad de Apoderada Especial de la

. I
sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C ondi6 la audiencia concedida en la
resolucion No. T-105-2017-CAU, expresando lo siguientg:

servicio de telefonia mdvil, se debid exclusiv al incumplimiento por parte de esta, en el pago
de los servicios prestados por PERSONAL. AYfin de evidenciar el incumplimiento de la obligacién
contractual de pago de los servicios, 'r;g:luye detalle de los cobros generados por el servicio

i
prestado a la usuaria y de los paQOﬁg&adOS por esta, evidenciando con ello la mora en el pago

de los servicios asociados al nu%

()

De lo anterior, y COQ‘puede ser constatado por esa Superintendencia, desde el inicio de la
contratacién la u&a a cancelado Unicamente las facturas que vencian en el mes de junio,

“(...) Al respecto, PERSONAL seriala que laﬁ&‘nsio’n experimentada por la usuaria en su

septiembre y ¢ re, todas de 2016 (pagos que incluso realizd con posterioridad al
vencimientoe acturas) estando pendiente de cancelar el resto de las facturas, es decir las
facturas c cimiento en los mes de julio, agosto y diciembre, todas de 2016.

0 es parte de la solicitud efectuada por ésta a PERSONAL, como una concesion especial,
al ha anulado las facturas pendientes de pago por parte de la usuaria, cuyo monto asciende
a la cantidad de US$76.56.

que ha sido la usuaria la que ha incumplido la obligacién contractual de pago, y aun
per&

Asimismo, y aun cuando la usuaria ha demostrado reiterado incumplimiento en sus obligaciones de
pago, PERSONAL accede a continuar con la relacién contractual con la usuaria, manteniendo el
mismo namero y plan contratado, para lo cual | Ccbe presentarse a la
agencia de su conveniencia, acompafiada de una fotocopia del presente escrito. Dado que el plazo
contractual es de 18 meses, de los cuales la usuaria ha cumplido con las obligaciones a su cargo
Unicamente en 3 de ellos, el plazo restante es de 15 meses, cuyo computo iniciard a partir de la
fecha en que la usuaria realice la gestion antes indicada en la agencia de su eleccion.



Por otra parte, PERSONAL hace del conocimiento de esa Superintendencia que aun cuando la
usuaria se encontraba en mora en el pago de los servicios de telefonia movil asociados al nimero
I /0 /o realizado reporte por esta mora a los burds de crédito. (...)"

En ese sentido, la referida Apoderada solicita tener por finalizado el presente procedimiento
administrativo y se archiven las diligencias de mérito.

*
Mediante la resolucion No. T-133-2017-CAU, esta Superintendencia concedio audi A
I 022 que se pronunciara por escrito sobresgl teamiento
expuesto por la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V.; sin emt@&la usuaria no
hizo uso de tal derecho.
En atencion a lo expuesto, esta Superintendencia efectla las valoracio@ientes:

MARCO LEGAL APLICABLE @

v' Ley de Creacion de la SIGET y Ley de Telecomur@ones

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacion de la %T preceptla como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reghamentos que regulen las actividades del sector de
telecomunicaciones; y la letra h) del mismo artie{il capacita a requerir y obtener de las personas
que realicen actividades en el sector de unicaciones, la informacién necesaria para el
cumplimiento de sus objetivos.

El articulo 29 letras i) de la Ley %comumcauones contempla el derecho que tiene todo
usuario a que los operadores n sus reclamos por incumplimiento del contrato de los
servicios de teIecomumcam cobros indebidos o por cualquier otra causa de las contenidas
en el articulo 98 de la mism conforme al procedimiento establecido.

En ese sentido, el ar@o 98 de la Ley de Telecomunicaciones detalla la forma de proceder en
cuanto a la soluci6 lamos de los usuarios, estableciendo lo siguiente:
)
“El operadey; a resolver, en un plazo maximo de diez dias habiles y sin costo alguno, los
reclamos @esenten los usuarios de los servicios de telefonia fija y movil. (...) La notificacion
al reclamo debera ser comunicada por escrito al usuario afectado, al dia siguiente

de la soMclI
de& | plazo, enviando una copia de la misma a la SIGET.
D

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 solucidon 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 presuncidn, 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.

v' Ley de Proteccién al Consumidor \Q

sumidor, en tal

Esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al
sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la Ley de Proteccién al Consumidor e como derechos
béasicos de los consumidores los siguientes: Acceder a los 6rganos adminjstrativs establecidos para
ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un pro&x ple, breve y gratuito;
y, Defender sus derechos, en procedimientos administrativos de_solution de conflictos, con la
inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de cién de servicios publicos.

ANALISIS DEL CASO Q

Respecto al reclamo de presentado el uno de diciembre
de dos mil dieciséis ante la sociedad CTE TE OM PERSONAL, S.A. de C.V., corresponde
sefialar que la inconformidad de la usuaria radiCa Y la suspension injustificada de los servicios
asociado al nimero de telefonia movil debido a un presunto retraso en el pago de las
facturas correspondientes a los meses de julio\y septiembre de dos mil dieciséis, considerando que
no se encontraba en mora por haberlasw@o en el mes de octubre del mismo afio.

Con base en los argumentos Gﬁs la usuaria solicitd al operador PERSONAL, le informe
sobre la causa por la cual le gu ron los servicios contratados.
]

Asimismo, el treinta z® de este afo, [ 1rcscnto un escrito en el

Centro de Atencién aNgSuario (CAU) de esta Superintendencia, reiterando los hechos consignados

en el reclamo reI nadlo, agregando que desea conservar la numeracion | Y continuar
conel contrat CIOS de telecomunicaciones.

Por lo an a referida usuaria solicitd a esta Superintendencia, que ordene al operador
PERSO S|gU|ente a) Conservar el nimero de telefonia movil I para continuar con
el go suscrito bajo las condiciones establecidas en el mismo hasta la finalizacion del plazo

rrgspondiente; b) Realice el cobro por los servicios que efectivamente fueron brindados, debido a
quese encuentran suspendidos desde el diez de diciembre de dos mil dieciséis; y, ¢) Elimine de los
registros de DICOM la mora reflejada a su nombre, por considerar que la suspension y falta de pago
fue responsabilidad del operador.

Durante la tramitacion del reclamo de mérito, la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de
C.V., no presentd documentacion alguna relativa a que emitio y notifico una respuesta al reclamo

de

Sin embargo, el operador PERSONAL manifestd que la suspension de los servicios se debio al
incumplimiento de pago por parte de la usuaria, correspondiente a las facturas con vencimiento de



pago en los meses de junio, septiembre y noviembre de dos mil dieciséis, por lo que ofrecié como
propuesta mantener la relacion contractual con la sefiora Pascual Barrientos, conservando el mismo
plan y numero de teléfono asignado por el plazo restante de vigencia del contrato, es decir, quince
meses para completar dieciocho meses.

De igual forma, el operador informé que anuld las facturas pendientes de pago con vencimiento en
los meses de junio, septiembre y noviembre de dos mil dieciséis, por un monto total de SETENTA
Y SEIS 56/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$76. agregando
que no reportd la mora a los Buros de Crédito. \

Asimismo, el operador PERSONAL expresd que el inicio del cémputo de los Rgé€seSs de servicios
restantes -quince meses- se activaran en la fecha que la usuaria realice la J®gtigh correspondiente
en una agencia, debiendo presentar fotocopia de dicho escrito.

Al respecto, no obstante il no se manifesto sobre la prop 'becha por la sociedad CTE
TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., esta Superintendencia \@ que existe identidad entre la
pretension expuesta en el reclamo ded o resuelto por dicho operador,
siendo importante destacar que tal propuesta es favorabl s pretensiones de la usuaria indicadas
tanto en el reclamo de mérito como en el escrito prese@e el CAU de la SIGET.

En ese sentido, esta Superintendencia determina q,is’g ha cumplido la finalidad principal contenida
en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciongs, i€ndo pertinente declarar que la sociedad CTE
TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V, h to a favor de
I |2 pretension contenida en el re§lamo presentado el uno de diciembre de dos mil

dieciseéis. @»’\

En ese sentido, la sociedad ECOM PERSONAL, S.A. de C.V., debera efectuar con

relacion a los servicios asoci% umero de telefonia movil . as gestiones siguientes:
'

e Proveer los servigj jo* las condiciones contratadas, durante el plazo de vigencia restante,
activando dichos icios en la fecha en que la usuaria lo solicite en una agencia;

e Anular lasy rds con vencimiento de pago en los meses de junio, septiembre y noviembre de
dos mil*® 8IS, por un monto total de SETENTA Y SEIS 56/100 DOLARES DE LOS
ESTA NIDOS DE AMERICA (US$76.56); v,

o R@gcualquier reporte de mora enviado a las Agencias de Informacion de Datos (AID).

Por lo tantd; de conformidad a lo expuesto y los articulos 5 letra a) de la Ley de Creacion de la SIGET; 1,
2, 7,29 i),y 98 de la Ley de Telecomunicaciones; y, 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor, esta
Superintendencia RESUELVE:

a)

b)

Tener por resuelto a favor de GGG <! reclamo interpuesto el
uno de diciembre de dos mil dieciséis, ante la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de
C.V., vinculado a los servicios asociados al nimero de telefonia moévil 7087-3457.

Determinar que la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., con relacién a los
servicios asociados al numero de telefonia movil . efectuara las gestiones siguientes:



d)

f)

e Proveer los servicios bajo las condiciones contratadas, durante el plazo de vigencia restante,
activando dichos servicios en la fecha en que la usuaria lo solicite en una agencia;

» Anular las facturas con vencimiento de pago en los meses de junio, septiembre y noviembre de
dos mil dieciséis, por un monto total de SETENTA Y SEIS 56/100 DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$76.56); v,

2
o Retirar cualquier reporte de mora enviado a las Agencias de Informacion de DaQRQID).

Requerir a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., que remita ocumentacion
de respaldo en la que compruebe la anulacidn de las facturas con vencimient ago en los meses
de junio, septiembre y noviembre de dos mil dieciséis, por un monto t de 'SETENTA Y SEIS
56/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (U%&)

Dicho requerimiento debera ser efectuado en un plazo méaximo @dl’as habiles contados a partir
del dia siguiente al de la notificacion de este proveido, con b lo dispuesto en el articulo 63
inciso tercero de la Ley de Telecomunicaciones.

Instruir a (b se avoque a una agencia del operador
PERSONAL, presentando copia del escrito remigido por el mismo y que ahora se adjunta, con la
finalidad que realice la reactivacion de los servicQ htratados.

Notificar a y a la sociedad CTE TELECOM
PERSONAL, S.A. de C.V., para los gfectos legales consiguientes, adjuntando nuevamente a la
notificacion de la usuaria copia del esc¥i resentado por el operador el uno de junio de este afio.

a la Defensoria del Consumi

Q
'OQ

6 |
@\Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones

3

L
Remitir copia de la presente reixbon al Centro de Atencion al Usuario de esta Superintendencia y

*






