No.

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

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

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

I Presenté un reclamo en contra de la sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., en adelante también TELEMOVI i culado
al servicio de internet brindado mediante modem inaldmbrico, asociado al ng
I Y @l servicio de telefonia movil asociado con los numeros
cual presuntamente no fue resuelto y notificado en el plazo establecido en el
Ley de Telecomunicaciones.

ctlo 98 de la

Dicho reclamo fue remitido en copia por esta Superintendencia al @r TELEMOVIL, el
treinta y uno de enero de este afio, junto a la notificacion de I%so cién No. T-011-2017-
CAU.

Mediante la resolupi()n No. T-093-2017-CAU, esta S 'ntgncia concedi6 audiencia a la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. dg=CN(. Jpor el plazo de tres dias habiles
contados a partir del dia siguiente a la notificacion cho proveido, para que por medio de

su Apoderado o Representante Legal, presentara la documentacién que comprobara, de ser el
caso, que el reclamo ﬁ,‘fue resuelto y debidamente notificado en
el plazo indicado en la Ley de Telecomu es.

El veintitrés de mayo de este afio, , actuando
en su calidad de Apoderado Gen itial de la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,

S.A. de C.V., present6 un es r@ lante el cual solicité una prorroga de cinco dias hébiles,
a efecto de proporcionar la & entacion solicitada en la resolucion No.T-093-2017-CAU.

'

El treinta y uno de este afio, G < ctuando
en su calidad de A@ra a General Judicial de la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,
S.A. de C.V., preseMod un escrito mediante el cual respondié la audiencia conferida en la
resolucion NONQBB-ZON-CAU, expresando lo siguiente:
*
“(...) cto informo, que dicho reclamo ya habia sido contestado por parte de mi
%a, dandole cumplimiento al silencio positivo resuelto por SIGET, mediante la

repr
Ee&én de referencia T-011-2017-CAU.

ra tal efecto envio copia de la carta enviada el dia 14 de febrero del corriente afio, en la
cual se comunica el cumplimiento de la resolucion anteriormente relacionada. (...)"

A dicho escrito, la referida Apoderada adjunto, copia simple de una carta dirigida a esta
Superintendencia con fecha catorce de febrero de dos mil diecisiete, en la cual se expresa
entre otras cosas, lo siguiente: “(...) Finalmente, habiéndose resuelto todos 10s puntos
planteados por . ' cste aun desea realizar la baja de los
servicios sin penalidad, se solicita al precitado sefior, que exprese cuales servicios son los
que desea dar de baja (...)".



V.

VI.

L
expuesto por el operador TELEMOVIL.

Mediante la resolucion No. T-130-2017-CAU, esta Superintendencia concedio audiencia Jjj
para que se manifestara por escrito respecto a lo

Al respecto, I PresentO dos notas con fechas

veintisiete de junio y seis de julio de este afio, expresando en la primera que solicita se le
otorgue la baja de los servicios de internet movil asociado al nimero de telefonia N
y de los servicios de telefonia movil asociados a los nimeros [N ;Y en
la segunda expone que el veintiocho de junio de este afio efectué a favor perador

TELEMOVIL el pago de montos pendientes, y éste le brindd la terminacionedgl rato de
dichos servicios, emitiéndole el respectivo finiquito.

Adjunto a la primera nota, | 2 01 ¢ 00 copia @Mord Crediticio

emitido por la Agencia de Informacion de Datos EQUIFAX, con f intisiete de junio de
este afio.

En atencion a lo expuesto, esta Superintendencia efectla las @raciones siguientes:

MARCO LEGAL APLICABLE (bQ

v' Ley de Telecomunicaciones \‘

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creaci SIGET preceptia como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, ley&s y reglamentos que regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la Igia i) del mismo articulo la capacita a requerir y obtener
de las personas que realicen actjwi en el sector de telecomunicaciones, la informacion
necesaria para el cumplimier\ s objetivos.

El articulo 29 letras i) de de Telecomunicaciones, contempla el derecho que tiene todo
usuario a que los q resuelvan sus reclamos por incumplimiento del contrato de los
servicios de telecOgdnicaciones, por cobros indebidos o por cualquier otra causa de las
contenidas en eLartic®lo 98 de la misma Ley, conforme al procedimiento establecido.

)
En ese se@e articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones detalla la forma de proceder

en cuar@ solucion de reclamos de los usuarios, estableciendo lo siguiente:

ador debera resolver, en un plazo maximo de diez dias habiles y sin costo alguno,

s Yeclamos que presenten los usuarios de los servicios de telefonia fija y movil. (...) La

ificacion de la solucion al reclamo debera 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 solucién en el plazo sefialado, trae consigo una presuncion legal a favor
del usuario, en cuanto a que los hechos que motivaron su reclamo deben resolvers mayor
tramite a su beneficio. Para materializar dicha presuncion, esta Superintend tiene la
competencia de declarar el reclamo favorablemente al usuario previa audie Xo erador,
quien tiene a su vez, la posibilidad de ofrecer una solucién alterna para el r nte, y de
esa forma lograr la finalidad principal del articulo 98 de la Ley de Telecomdygnigdciones.

v" Ley de Proteccién al Consumidor \@'

Esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de ‘(@'ic’m al Consumidor, en tal
sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la Ley de Proteccid onsumidor establece como
derechos basicos de los consumidores los siguientes: der a los o6rganos administrativos
establecidos para ventilar los reclamos por violaci 15 derechos, mediante un proceso
simple, breve y gratuito; y, Defender sus derechgts’.%) procedimientos administrativos de
solucidn de conflictos, con la inversion de la cggga de la prueba a su favor, cuando se trate de
la prestacion de servicios publicos. {\"

Finalmente, el articulo 26-A de la Ley &f referencia, indica que una vez extinguida una
relacion contractual, el proveedo ebqra’ entregar el finiquito o la cancelacion de las
garantias, dentro del plazo maxi quince dias contados a partir del ltimo pago, salvo

que se establezca un plazo d% otras leyes especiales.
ANALISIS DEL CAS Q

Respecto a las lesiones contenidas en el reclamo |G

renygido ®n copia por esta Superintendencia a la sociedad TELEMOVIL EL
SALVAD A de C.V., se determina que la peticion del usuario se vincula con la
tenninag ) iCipada del contrato por el servicio de internet brindado mediante modem

inalambercon asociado al numero [JN- v los servicios de telefonia movil asociado con

los mQ oS I Y - sin pago de penalidad alguna.

ﬁ te la tramitacién del reclamo de mérito, la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,
. de C.V., informé a esta Superintendencia que dicho reclamo fue resuelto de forma

favorabl I

Por su parte. | coifimé que el operador TELEMOVIL le
concedio la terminacion anticipada del contrato y la baja de los servicios solicitados,
extendiéndole el finiquito correspondiente, y a la vez declaré su conformidad con dicha
gestion.




Con lo anterior, 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 TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., ha resuelto a favor N

. €l reclamo remitido en copia por esta Superintendencia al

operador TELEMOVIL el treinta y uno de enero de este ailo.
Q\;I‘L EL
A
ento.

En ese sentido, debe declararse que las pretensiones
. contenidas en el mismo, fueron solventadas por la sociedad TELE
SALVADOR, S.A. de C.V., siendo procedente dar por finalizado el presente px

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 5 letra a) de la Ley de i6n de la
SIGET: 1. 2, 7, 29 1); 98 de la Ley de Telecomunicaciones; 4 y 26-A de la b%d Proteccién al
Consumidor, esta Superintendencia RESUELVE:

a)

b)

)

d

€)

QQ)

Tener por resuelto por parte de la sociedad TELEMOVIL EL SAL R,S.A.deC. V. el

reclamo Y N N O N N {P%do cn copia por esta
Superintendencia el treinta y uno de enero de este afigrygraCionado a la terminacion

anticipada del contrato por el servicio de internet bpamgda ediante modem inalambrico,
asociado al numero | v ¢! servicio de tg% movil asociado con los nimeros

I Y i pago de penalidad algt

Declarar que las pretensiones * en el reclamo de
mérito fueron solventadas por la socieda OVIL EL SALVADOR, S.A..de C.V..de
la forma consignada por el usuario en el e§¢110 presentado a esta Superintendencia el seis de
julio de este afio.

Notificar y a la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., s efectos legales consiguientes.

A la notificacién del oper&d®r debera adjuntarse copias de las notas y documentacion anexa
presentada por el 10%] veintisiete de junio y seis de julio de este afio.

a la Defeps Consumidor.

N

Archi{ presentes diligencias.

Remitir copia ta resolucion al Centro de Atencion al Usuario de esta Superintendencia y
i@ 1

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones





