No. T-158-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES. San Salvador, a las nueve horas del dia veintiuno de julio del afio dos mil
diecisiete.

Esta Superintendencia considerando que:

l. El veintiocho de febrero de este afio, | 1resento un reclamo ante
la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V,, en lo sucesivo operador BERSONAL,

vinculado al servicio de telefonia movil asociado al nimero . ' cual pr mehte no
fue resuelto y notificado en el plazo que el articulo 98 de la Ley de Telgc icaciones
establece. §?~

. Mediante la resolucion No. T-114-2017-CAU, esta Superintendencia concedié audiencia a la
sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., para que p de su Apoderado o
Representante Legal remitiera la documentacion con la cual comprobaradue el reclamo [N

I B fue resuelto y notificado de conformi d@ plazo que la Ley de
Telecomunicaciones indica.

Il. El doce de junio de este afio, se recibid un escrito de ,
actuando en su calidad de Apoderada Especial de iedad CTE TELECOM PERSONAL,
S.A. de C.V,, respondi6 a la audiencia confgrida en la resolucién No. T-114-2017-CAU,
manifestando lo siguiente: 8,‘

“(...) Segun nuestros registros, el usuario s§ suscribié al servicio de CLARO Musica en el mes
de octubre de 2016, optando por uga suscripcién mensual. No obstante, que como se ha
sefialado el cobro del servicio re la previa suscripcion del usuario, la que ha sido
realizada por omo una concesion especial, PERSONAL ha resuelto a
favor del usuario, descontan otalidad de los montos facturados en dicho concepto, los
cuales ascienden a la capn e US$27.98. Dicho descuento se ha aplicado a la factura con
vencimiento el 19 dejuRi 2017, cuyo monto es de US$28.40, por lo que al haber sido
aplicado el referido ueffto, el usuario debera cancelar Unicamente la cantidad de US$0.42.

En relacion @ puesta no entrega de factura aducida por el usuario, CTE hace del
conocimiento ,-a Superintendencia que el currier responsable de distribuir las facturas en ese
sector no% gportado ningln inconveniente con la entrega de la factura del usuario.

N @te lo anterior, si el usuario estima oportuno, puede brindar ademas una direccion
elgt ca a CTE para que se le remita, ademas, por esa via. Por otra parte, cabe sefialar que

ensajes que el usuario ha recibido informando sobre el monto de la factura de su
vencimiento, no suplen la factura, la cual es remitida mensualmente al cliente. Los mensajes que
el usuario recibe es un servicio adicional, sin costo, que PERSONAL le brinda y tienen como

finalidad recordar al usuario sobre el pago de sus facturas, a fin de que no incurra en cargos
adicionales por pagos extemporaneos. (...)”

En ese sentido, la referida Apoderada solicitd a esta Superintendencia tener por finalizado el
presente procedimiento y se mande a archivar el expediente de mérito.



VI.

Por medio de la resolucion No. T-137-2017-CAU, esta Superintendencia concedio audiencia |jj
I 0o que se manifestara por escrito respecto de la respuesta
brindada por la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V,, en la nota presentada con
fecha doce de junio de este afio, debiendo especificar si estd de acuerdo con el monto que el
operador indica que reintegr6 mediante descuento aplicado en la factura con fecha de
vencimiento el diecinueve de junio de este afio.

El siete de julio de este afio, presentd una nota=gn la cual
expreso lo siguiente: ¢

“..) Yo I o) como resuelta la demanda contravﬂ TELECOM
PERSONAL, S.A. de C.V.; esperando que no se dé el mismo problema porgart la compafiia
claro Musica, ni algun otro cobro fuera del contrato ya extendido EE compafiia CTE

TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V.

Esperando que el presente escrito sea de beneficio para a rtes, tanto como para mi
persona como para la compafiia CTE TELECOM PERSONA . de C.V., ya conforme ambas
partes se da por finalizada la demanda. (...)"

En atencion a lo expuesto por las partes, esta %intendencia efectia las valoraciones

siguientes:
N

A. MARCO LEGAL APLICABLE v

v' Ley de Creacion de la SIGE@
El articulo 5 letra a) de la Le %OC acion de la SIGET preceptia como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratg leyes y reglamentos que regulen las actividades del sector
de telecomunicaciones; y L f@ a h) del mismo articulo la capacita a requerir y obtener de las
personas que realicen,gctivitlaties en el sector de telecomunicaciones, la informacién necesaria
para el cumpllmlent @/sus objetivos.

v Leyge T@comunicaciones

*
El articul &Qras i) de la Ley de Telecomunicaciones, contempla el derecho que tiene todo
i los operadores resuelvan sus reclamos por incumplimiento del contrato de los
de telecomunicaciones, por cobros indebidos o por cualquier otra causa de las
idas en el articulo 98 de la misma Ley, conforme al procedimiento establecido.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones detalla la forma de proceder en
cuanto a la solucién de reclamos de los usuarios, estableciendo lo siguiente:

“El operador deberd resolver, en un plazo maximo de diez dias habiles y sin costo alguno, los
reclamos que presenten los usuarios de los servicios de telefonia fija y movil. (...) La notificacion
de la solucién 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, debera 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 garantiz naPronta
solucidn al usuario, o de ser el caso, dejar libre la via para que éste ejerza su dere presentar
su inconformidad ante la entidad correspondiente. ‘ \

El incumplimiento de solucién en el plazo sefialado, trae consigo una presm%')} gal a favor del
usuario, en cuanto a que los hechos que motivaron su reclamo deben resglverse’sin mayor tramite
a su beneficio. Para materializar dicha presuncién, esta Superintende@ne la competencia de
declarar el reclamo favorablemente previa audiencia al operador, en tiene a su vez, la
posibilidad de ofrecer una solucion alterna para el reclamante; @sa forma lograr la finalidad
principal del articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones. 6

v' Ley de Proteccion al Consumidor Q

Esta Superintendencia forma parte del Sistema, Nacional de Proteccion al Consumidor, en tal
sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la L asQe,?’rotecci()n al Consumidor establece como
derechos bésicos de los consumidores logsigiientes: Acceder a los 6rganos administrativos
establecidos para ventilar los reclamos pof{violaciones a sus derechos, mediante un proceso
simple, breve y gratuito; y, Defender sus derechos, en procedimientos administrativos de
solucidn de conflictos, con la inve&jf@eﬁa carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la

prestacion de servicios public<9\\
B. ANALISIS DEL QXS)

Con relacién al recl
este afo ante la socie
referido usua(i
movil asocja

presentado el veintiocho de febrero de
CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., es preciso sefialar que el
esd su inconformidad con los cobros vinculados al servicio de telefonia
Q Umero M. generados en concepto de CLARO MUSICA. Asimismo,
manifestq N s facturas correspondientes a dicho servicio no son entregadas en la direccion
design @ra tal efecto, recibiendo por parte del operador, un mensaje de texto en el cual le
i o@ valor a pagar de la factura.

lo anterior, solicitd la suspension de cobros por un servicio no
adquirido, asi como el reintegro de los pagos en concepto de CLARO MUSICA vy la entrega de la
factura mensual en la direccién proporcionada.

El dieciséis de marzo de este mismo afio, ante la Defensoria del Consumidor el usuario reiterd su
reclamo y pretension, especificando que solicita el reintegro a su favor por la cantidad de
CINCUENTA Y CINCO 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US$ 55.00).



Durante la tramitacion del reclamo de mérito, esta Superintendencia advierte que no obstante la
sociedad CTE TELECOM PERSONAL. S.A. de C.V., no presentd6 documentacion alguna
relativa a la respuesta y notificacion del reclamo de mérito, resolvié el mismo a favor
descontando en la factura con fecha de vencimiento el diecinueve de junio de este
afio, la cantidad total de VEINTISIETE 98/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (US$ 27.98). los cuales corresponden a los cobros del servicio CLARO MUSICA,
debiendo el usuario pagar por dicha factura la suma de CUARENTA Y DOS CENTAVOS DE
DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 0.42). Q@

*

en la direccion designada por el usuario no ha 1ep011ado inconveniente algun realizar tal
diligencia, por lo que ofrecié como alternativa el envio de tal docmnentac1 ormedio de correo
electronico, siendo necesario que | Proporcione una n electronica.

Asimismo, el operador PERSONAL aclaré que la empresa responsable de la é% facturas

Sobre lo anterior, mamfestx conformidad con las
gestiones planteadas por el operador, solicitando se tenga por: 0 el reclamo presentado en
contra de la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de @

Con base a lo expuesto, esta Superintendencia d que se ha cumplido la finalidad
principal contenida en el articulo 98 de la Ley de T?%mmicaciones. por lo que es pertinente
tener por resuelto por la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., el reclamo

presentado por I

Por lo tanto, de conformidad con lo expuesto y M§s articulos 5 letra a) de la Ley de Creacién de la
SIGET: 1,2, 7y291),y98 de la Ley de Telgcomunicaciones: y, 4 letras j) y k) de la Ley de Proteccion
al Consumidor, esta Supenntendencm RE %\m

a)  Declarar que la sociedad CT COM PERSONAL, S.A. de C.V., ha resuclto a favoijjj
el reclamo presentado el veintiocho de febrero de este aio,

a fija asociado al numero [N

vinculado al serv1c1<Q

En ese sentido, en la ra con fecha de vencimiento el diecinueve de junio de este afo,
I agar Unicamente la cantidad de CUARENTA Y DOS CENTAVOS DE
DOLAR DE @ STADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 0.42).

b)  Notific y a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A.
g}pala los efectos legales correspondientes, adjuntando a la notificacion de la citada
% una copia de la nota presentada por el usuario el siete de julio de este aflo.

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



Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones.





