No.

T-157-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

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

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

El dieciséis de diciembre de dos mil dieciséis ,
presentd un reclamo ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., aduciendo fallas en la cion del
servicio de telefonia fija asociado al nimero |l 2si como la falt x o de la

facturacion mensual de consumo en la direccién proporcionada para tal ®fecto; el cual
presuntamente no fue resuelto y debidamente notificado en el plazo estab¥ecide’en el articulo
98 de la Ley de Telecomunicaciones.

Dicho reclamo fue hecho del conocimiento de esta Superinte@ por derivacion de la

Defensoria del Consumidor. q

Mediante la resolucion No. T-115-2017-CAU, esta Su@;[en encia concedid audiencia a la

sociedad CTE, S.A. de C.V., para que por medio poderado o Representante Legal

presentara la documentacion que comprobara, de ‘sibl caso, que el reclamo de N
fue debidagKer:te resuelto y notificado en el plazo que

establece la Ley de Telecomunicaciones. K ¢

El doce de junio de este afio, se recibio §n escrito dej
I ouien actuando en su caligad de Apoderada Especial de la sociedad CTE, S.A. de
C.V., respondi6 a la audiencia ¢ en la resolucion No. T-115-2017-CAU, expresando,

entre otras cosas, lo siguient”\\

@s, la usuaria reporto falla en el servicio de telefonia el 16 de
ig*17 de diciembre de 2016, se procedié a realizar la inspeccién
rmindndose que el servicio se encontraba en perfecto estado de
gue resulta incomprensible la inconformidad de la usuaria.

diciembre de 2016
correspondiente,

funcionamientopor
)

Por otra , CTE hace del conocimiento de esa Superintendencia que el currier
respon e distribuir facturas en ese sector no ha reportado ningin inconveniente con la

entreﬁ a factura de la usuaria.

ﬁ s inconformidades de la usuaria carecen de fundamento alguno. No obstante lo

erior, PERSONAL ha accedido a la peticién de la usuaria y ha dado de baja los servicios
contratados, asociados al nimero de telefonia fijo il sin penalidad a cargo de g

I ()

En ese sentido, la referida apoderada solicit6 tener por finalizado el presente procedimiento
administrativo y se archive el expediente de mérito.

Mediante resolucion No. T-138-2017-CAU, esta Superintendencia concedid audiencia a Jjj
para que se manifestara por escrito respecto al
planteamiento de solucion brindado por la sociedad CTE, S.A. de C.V.



VI.

El cinco de julio de este afio, |GGG 'cspondio por escrito
la audiencia concedida mediante la resoluciéon No. T-138-2017-CAU, manifestando entre
otras cosas, lo siguiente:

“(...) Con respecto a la decision de la empresa CTE, S.A. de C.V., de dar de baja a los
servicios asociados al niumero . accion que ya fue realizada me siento conforme y
de acuerdo con la apoderada legal de la empresa el proceso estaria finalizado. (..

En atencién a lo expuesto por las partes, esta Superintendencia efectla N aciones
siguientes:

MARCO LEGAL APLICABLE \/

v" Ley de Telecomunicaciones

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacién de la SIGET pre a como atribuciones de esta

3

Superintendencia aplicar los tratados, leyes y regla s gde regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mis lo la capacita a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades en el sec telecomunicaciones, la informacién

necesaria para el cumplimiento de sus objetivq;\’
*

El articulo 29 letras i) de la Ley de Telec &aciones, contempla el derecho que tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan su§reclamos por incumplimiento del contrato de los
servicios de telecomunicaciones, par cobros indebidos o por cualquier otra causa de las
contenidas en el articulo 98 de la Dey, conforme al procedimiento establecido.

L
En ese sentido, el articulo Na Ley de Telecomunicaciones detalla la forma de proceder
en cuanto a la soluciongd mos de los usuarios, estableciendo lo siguiente:

“El operador deb esolver, en un plazo maximo de diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que présenten los usuarios de los servicios de telefonia fija y mévil. (...) La
notificacié solucion al reclamo deberd ser comunicada por escrito al usuario
afectado,al@ iguiente de vencido el plazo, enviando una copia de la misma a la SIGET.

De n%@ner ninguna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la

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

().”

& iOn a su favor, quedando el operador obligado a compensarlo por los dafios que le

Conforme a las disposiciones citadas, es obligacion de los operadores pronunciarse favorable
o0 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 solucién 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
de la usuaria, en cuanto a que los hechos que motivaron su reclamo deben resolverse sin
mayor tramite a su beneficio. Para materializar dicha presuncién, esta Superintendencia tiene
la competencia de declarar el reclamo favorablemente al usuario 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

Esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al Co
sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la Ley de Protecciéon al Consum
derechos basicos de los consumidores los siguientes: Acceder a los gigano¥ administrativos
establecidos para ventilar los reclamos por violaciones a sus dere&\‘ ediante un proceso
simple, breve y gratuito; y, Defender sus derechos, en procedimieMos administrativos de
solucién de conflictos, con la inversion de la carga de la pru favor, cuando se trate de
la prestacién de servicios publicos.

Finalmente, el articulo 26-A de la referida Ley est e una vez extinguida una relacién
contractual, el proveedor debera entregar el finiquito oMla cancelacion y las garantias, dentro
del plazo maximo de 15 dias contados a partig del Gltimo pago, salvo que se establezca un
plazo distinto en otras leyes especiales. {\r’

ANALISIS DEL CASO

Respecto al reclamo de la seﬁor&? Julissa Ramirez Argueta presentado el dieciséis de
diciembre de dos mil diecisgf la sociedad CTE, S.A. de C.V., la inconformidad de la
misma se refiere a las falla prestacion del servicio de telefonia fija asociado al niamero
I 5si como la e envio de la facturacion mensual de consumo en la direccion
proporcionada parag eé)

En ese sentido solicité la baja anticipada de los servicios de

El tr e@ enero de este afio, | 'citcrO ante la Defensoria del
idor, los hechos y la solicitud consignada en el reclamo antes descrito.
rante la tramitacion del presente procedimiento, la sociedad CTE, S.A. de C.V., no
presentd documentacion alguna relativa a la respuesta y notificacion del reclamo de mérito;
Sin embargo, manifestd que resolvié el reclamo a favor de la usuaria, en el sentido de
conceder a la baja de los servicios asociados al
numero de telefonia fija . sin Pago de penalidad alguna.

Sobre lo anterior, | confirmo que el referido operador realizo la baja
definitiva de los servicios, manifestando su conformidad con dicha gestién.



Debido a ello, 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 CTE, S.A. de C.V., ha resuelto a favor de

I |2 pretension contenida en el reclamo presentado el diecinueve de diciembre de dos
mil dieciséis, concediendo la baja definitiva de los servicios asociados al numero de telefonia

fija - sin pago de penalidad alguna.

Por lo anterior y de conformidad con lo dispuesto en el articulo 26-A de la Ley dePfgteccion
al Consumidor, la sociedad CTE, S.A. de C.V., debera emitir a favor de

I <! finiquito o constancia correspondiente.

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 5 letra a) de la LeWwde Lreacion de la
SIGET: 1, 2. 7,29 i), y 98 de la Ley de Telecomunicaciones: y, 4 y 26-A de J& ey de Proteccion al
Consumidor, esta Superintendencia RESUELVE:

a)

b)

0)

d)

Tener por resuelto a favor de , el reclamo
interpuesto el diecinueve de diciembre de dos mil dieciséi ¢ la sociedad CTE, S.A. de
C.V., vinculado a los servicios asociados al nimero de@oma fija

Determinar que la sociedad CTE, S.A. de C.V., cglbj() la baja definitiva de los servicios
asociados al mimero de telefonia fija SiI} pago de penalidad alguna.

Requerir a la sociedad CTE. S.A. de C! en un plazo maximo de diez dias habiles
contados a partir del dia siguiente a la nQtificacion de este proveido, emita a favor de

I <! finiqu Qaconstancia correspondiente, de conformidad a lo
establecido en el articulo 26-A d e Proteccion al Consumidor.
L J

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

Ala notiﬁcaciéana sociedad CTE, S.A. de C.V., debera anexarse copia de la nota
presentada por lausudria el cinco de julio de este afo.

Remitir «0 e la presente resolucion al Centro de Atencién al Usuario de esta
Superi 1a y a la Defensoria del Consumidor.

R

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones





