No. T-093-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las catorce horas con treinta minutos del dia seis de
junio del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

El dia siete de abril de este afio, XXXXXXXXXXXXXX, interpuso un reclamo ante la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., en adelante también TELEMOVIL,
referente a servicios suplementarios no contratados, vinculados al nimero de telefonia moévil
XXXXXXXX, el cual presuntamente no fue resuelto y notificado en el plazo establecido en

la Ley de Telecomunicaciones.
Mediante la resolucién No. T-073-2016-CAU, de fecha dieciséis de may Q:eoaﬁo, esta
edio de su

Superintendencia concedi6 audiencia al operador TELEMOVIL, para
Apoderado o Representante Legal presentara la documentacion quegco
caso, que el reclamo XXXXXXXXXXXXXXXX, fue resuelto y debi
el plazo que la Ley de Telecomunicaciones preceptua. Ib

El dia veinticuatro de mayo de este a recibi6 un  escrito
HXXAKAKXX KKK XX XXX XXXXXXXX, actuando en su d de Apoderado General
Judicial con Clausula Especial de la sociedad TELE ICMEL SALVADOR, S.A. de C.V,,

por medio del cual respondi6 la audiencia concedi resolucién No. T-073-2016-CAU,
expresando, lo siguiente:

evacuado.

.
“(...) Por este medio, manifiesto que i ré@& XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX no fue

No obstante lo anterior, al cliente gNminaron las suscripciones que tenia activas, el dia
siete de abril del dos mil dieQ®&i\ 13€ual habia sido activada por el cliente el dia veinte de
enero de dos mil dieciséig, \ S de interacciones con el numero corto XXX, segun el
siguiente cuadro: \ %
A\}«
Numero | Id.Servicidz Cod. Descripcién Tipo Proveedor | Fecha/Hora
Corto . ervicio Evento Evento
XXX 45@ DSMS | DOTGO SMS | Des- dotgo 07-04-2016
'\b INTERNET Suscripcion 14:54:33
XXX (\1@ DSMS DOTGO SMS | Suscripcién | dotgo 20-01-2016
N INTERNET 11:14:48

Con M desactivacion se da por cumplida la pretension del cliente, ademéas se ha enviado a
bloguear de nuevas suscripciones (salvo que él las active nuevamente).

Adicionalmente ofrecemos asignar diez délares de los Estados Unidos de América ($10.00),
de saldo en la cuenta de cliente como concesion. (...)”

Mediante la resolucion No. T-082-2016-CAU, de fecha seis de junio del presente afio, esta
Superintendencia concedid audiencia XXXXXXXXXXXXXXX, por el plazo de cinco dias
habiles para que se manifestara respecto a lo expresado por el operador TELEMOVIL,
especificando si estaba de acuerdo con la propuesta hecha por el mismo, en el escrito de
fecha veinticuatro de mayo de dos mil dieciséis.



Dicha resolucién fue notificada al usuario el catorce de junio de este afio; sin embargo el
mismo no hizo uso de su derecho de audiencia.

En atencion a lo expuesto por las partes, esta Superintendencia efectta las valoraciones
siguientes:

A. MARCO LEGAL APLICABLE

La competencia de esta Superintendencia para conocer del presente procedimiento se
encuentra descrita en el articulo 1, inciso segundo de la Ley de Telecomunicaciones, en
cuanto preceptia que la SIGET serd la entidad responsable de aplicar y velar por el
cumplimiento de las normas y regulaciones establecidas en dicha Ley y su Reglamento.

En concordancia con lo anterior, el articulo 29 letra i) de la Ley de Te %nﬁcaoiones,
establece el derecho que tiene todo usuario a que los operadores resuel clamos por
el incumplimiento del contrato de los servicios de telecomunicacion \&bros indebidos
0 por cualquier otra causa de las establecidas en el articulo 98 de la mi ey, de acuerdo al
procedimiento determinado en dicho cuerpo legal, debiendo agt rse como servicio de
telecomunicaciones los conceptos definidos en la Ley de Telecom ciones.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaetalla la forma de proceder
en cuanto a la solucién de reclamos de los usuarios, e@c ®¥hdo lo siguiente:

“El operador deberd resolver, en un plazo maximo dg diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de mgrvicios de telefonia fija y movil (...) La
notificacion de la solucién del recla d% #® ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido% (...) dicha notificacion se efectuara en la
direccion donde se remiten los recibos pdr el servicio reclamado o en la que el usuario
hubiere sefialado por escrito dura{tib;mocedimiento de reclamo.

®

De no obtener ninguna c '\clon el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solucion a su favor, que €l operador obligado a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado de cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el
usuario haya cancelaMgal operador, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes.”

Asimismo, gl ¢ ticulo desarrolla las causas por las que los usuarios pueden interponer
un reclamo e\ s cuales se destacan las siguientes:

g;% os cuales el usuario desconoce el consumo del servicio o el titulo del cual se
d el derecho de la empresa operadora para facturarlos. En el caso de reclamos por
facturacion de servicios suplementarios o adicionales, el reclamo por facturacién incluird
los montos por el concepto reclamado que hubieren sido facturados, incluso en recibos
anteriores al recibo respecto al cual se presenta el reclamo; (...)

“a) Féecu’)n: Montos que figuran en el recibo o comprobante de pago que se reclamay
I
er

k) Otras medidas que sefiale la SIGET. (...)”

En relacion al procedimiento descrito en el articulo 29 letra i) de la Ley de
Telecomunicaciones, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de
Justicia, mediante sentencia definitiva de fecha once de marzo de dos mil cuatro, dictada en
el proceso de referencia 56-T-2002, expresoé lo siguiente:




“(...) si no existiera respuesta del operador, la controversia deberd resolverse bajo el
régimen especial de la Ley de Telecomunicaciones, la cual contempla una presuncion a favor
del usuario (...). En consecuencia, serd la Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicaciones la autoridad encargada de la aplicacion de este régimen especial.”

Por otra parte, esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccién al
Consumidor, por lo que es necesario retomar algunas disposiciones de la Ley de Proteccidn al
Consumidor.

En ese sentido el articulo 4, letras j), k) y 0), indican que como derechos bésicos del
consumidor posee: Acceder a los 6rganos administrativos establecidos para ventilar los
reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, br; i
Defender sus derechos, en procedimientos administrativos de solucion de

inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la prﬁém

e servicios
publicos; y, A que no se le prorrogue o renueve un contrato de plggzo inado sin su

consentimiento expresado por escrito.

B. CASO CONCRETO. \'b
e Pretension del usuario 62

Al efectuar la revisién y andlisis de la docum gue consta en el expediente del
reclamo de mérito, se advierte lo siguiente:

®
v’ El dia siete de abril de este afio, el ggfi ﬁ'fge Humberto Sosa, present6 su reclamo en
una de las agencias de la socieda EMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V.,,
aduciendo cobros indebidos, en _concépto de activacién de servicios suplementarios no
suscritos por su persona, los \son debitados de su saldo prepago, relacionado al
nimero de telefonia mowP XXX.

Debido a lo anter ané al operador la desactivacion de dichos servicios no
contratados y el vio de mensajes para activar nuevas suscripciones.

R

( ]
Conforme Questo, para que esta Institucién consecuentemente declare si opera o no la
presuncig or del sefior Sosa, debe efectuar un analisis de los hechos acontecidos bajo la

tut a% preceptos contenidos en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, de
cqqe& W
1.

e Andlisis gel

d a los supuestos siguientes:

Que el reclamo del usuario ante el operador esté amparado dentro de las causales
enunciadas en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones; y,

2. Haber transcurrido un plazo de diez dias habiles contados a partir de la interposicion
del reclamo sin que el operador emita una respuesta; y en el caso de haberla emitido,
no comunicarla por escrito al reclamante, al dia habil siguiente de vencido el plazo
antes descrito, independientemente que ésta sea favorable o desfavorable.

Con relacion al primer supuesto, al realizar un andlisis de los hechos que genero el reclamo

XXXXX XX XXX XXX, se observa que los mismos encajan dentro de las causales por los que
los usuarios de telefonia fija y mévil pueden interponer sus reclamos, de conformidad con lo
establecido en el articulo previamente citado, especificamente en la letra a) Facturacion:

Montos que figuran en el recibo o comprobante de pago que se reclama y respecto a los



Por lo
Teleco

cuales el usuario desconoce el consumo del servicio o el titulo del cual se deriva el derecho
de la empresa operadora para facturarlos; y, k) Otras medidas que sefiale SIGET.

En lo que respecta al segundo supuesto, por una parte es necesario aclarar que los plazos para
que la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., resolviera por escrito y
notificara su respuesta al reclamo XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX finalizaron los dias
veintiuno y veintidos de abril de este afio, respectivamente.

Ahora bien, por otra parte, el operador TELEMOVIL al responder la audiencia conferida en
la resolucion No. T-073-2016-CAU, manifestd que el reclamo
HXHXAKXXXKXX XX XXKXXXXXXXXX, no fué resuelto y notificado en el plazo antes
indicado; sin embargo, ofrecié una propuesta, la cual esta Superintendencia remitio
XXXXXXXXXXXXXX. Dicho usuario no se manifesto al respecto. Q .

En ese sentido, se advierte que el operador al no resolver y notificag en po el reclamo
interpuesto por el usuario, convergen las causales anteriormente relaci , por lo que esta
Superintendencia concluye que al haber incumplido con lo estalse en el articulo 98 de la
Ley de Telecomunicaciones, es procedente determinar que opera resuncién a favor XX
HXHXAKXXX KKK XX XXX XX XXX XXX, establecida en di@pto legal.

de

las pretensiones expuestas por
este afo, correspondiendo efectuar
ro XXXXXXXXXXXX, las acciones

Bajo ese contexto, el operador TELEMOVIL debera
XXXXXXXXXX en su reclamo de fecha siete de
respecto al servicio de telefonia mdvil asociado al nu

siguientes: 3\'.
1. Desactivar los servicios suplemer@ no contratados, efectuando las gestiones
necesarias para que dichos servicios n® se activen sin el respectivo consentimiento del
usuario; y, \
®

2. Suspender el envio de% para activar nuevos servicios suplementarios.
i

\
Los requerimientos S@c tos deberan ser efectuados por la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. Q ., en un plazo maximo de diez dias habiles contados a partir del
dia siguiente 2 lggmgtifitacion de este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63
inciso tercgr & Ley de Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir a esta
Superinten HXXKXXX XXX XX XXXXX, una copia de la documentacion pertinente
como pr % su cumplimiento.

%@iconformidad a lo expuesto y los articulos 1, 2, 7, 29 letra i), 98 de la Ley de
mumMNiaciones, y articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor, esta Superintendencia

RESUELVE:

a)

b)

Declarar que opero la presuncion a favor XXXXXXXXXXXXXXXXXX, establecida en el
articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, respecto al reclamo interpuesto por el mismo
ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V,, el dia siete de abril de este
afo.

Requerir a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., que respecto al servicio
de telefonia movil asociado al nimero XXXXXXXXXX, efectle las acciones siguientes:



d)

1. Desactivar los servicios suplementarios no contratados, efectuando las gestiones
necesarias para que dichos servicios no se activen sin el respectivo consentimiento del
usuario; y,

2. Suspender el envio de mensajes para activar nuevos servicios suplementarios.

Los requerimientos antes descritos deberan ser efectuados por la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., en un plazo maximo de diez dias habiles contados a partir del
dia siguiente a la notificacion de este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63
inciso tercero de la Ley de Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir a esta
Superintendencia y XXXXXXXXXX, una copia de la documentacién pertinente como

prueba de su cumplimiento.
®
Notificar XXXXXXXXXXXXXXXXX y a la sociedad TELEMOVI \QALVADOR,
S.A. de C.V., para los efectos legales correspondientes.

Remitir copia de la presente resolucion al Centro de A%\aUsuario de esta

Superintendencia y a la Defensoria del Consumidor.

\!

XXXXXXX XXX XXX XXX
Superintendenta General de Electrﬁee:q y Telecomunicaciones

N
&
Q\\‘“
S
c.)\

Q©&



No.

097-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las quince horas con treinta minutos del dia dieciocho
de julio del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

El dia veinticinco de febrero de este afio, XXXXXXXXXXXXXXXXXX presentd un
reclamo ante la sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., en lo
sucesivo también TELEFONICA,; el cual presuntamente no fue resuelto y notificado en el
plazo establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

En el reclamo de mérito, XXXXXXXXXXXXXXXX expresd no estar de erdo con los
cobros efectuados al nimero de telefonia movil XXXXXXXXXXX, corr %ieﬂtes a los
periodos de facturacion comprendidos del dieciséis de agosto al quince % mbre, y del

dieciséis de septiembre al quince de octubre, ambos del afio dos mil Quindg# ido a que en
las fechas indicadas no recibi6 los servicios contratados; y, el dia vein® de diciembre de
dos mil quince, los servicios en referencia fueron suspendidoad€INtivamente, por lo que
solicitéd al citado operador la anulacion del pago de las dos s vinculadas con los

periodos anteriormente descritos, asi como la entrega del ﬁac@correspondiente.
D&fen

El dia once de abril de este afio, la usuaria expuso an soria del Consumidor que no
recibié una respuesta a su reclamo por parte dNgrador. Asimismo, indicé que por
problemas de seguridad desde el mes de mayo do?c& mil quince dejo de utilizar la linea
telefonica, y que el veintiuno de diciembr@de (dos mil quince efectuo formalmente la

desactivacion definitiva del servicio.

Mediante la resolucion No. T-084-2016-C§U, esta Superintendencia concedi6 audiencia a la
sociedad TELEFONICA MOVIL SALVADOR, S.A. de C.V., por el plazo de tres dias
habiles contados a partir del iqry nte a la notificacion de dicho proveido, para que por
medio de su Apoderado o Xn ante Legal presentara la documentacion que comprobara,
de ser el caso, que €V de XXX XXX XXX XX XXXXXXXXX, fue resuelto y
debidamente notifi el el plazo establecido en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones.

El dia s.ief qulio de dos mil dieciséis, se recibi6 un escrito de
XXXXXX XXXXXXXXXXXX, quien actuando en su calidad de Apoderada

General de la sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V.,
eﬁg’ ue se detalla a continuacion:

¥y N )

A) Que después de realizar las verificaciones correspondientes en nuestro sistema y

tal y como la misma consumidora lo expone en su reclamo, la solicitud de baja de
los servicios fue presentada en fecha 14 de diciembre de 2015, segun el contrato
suscrito por la consumidora, para solicitar la baja debe encontrarse al dia con sus
pagos, a pesar de esto, se acepto la solicitud de baja, teniendo la consumidora la
obligacién de pagar los cargos generados hasta la fecha en que se dieron de baja
los servicios, tal y como se establece el contrato que suscribi6, es decir, que las
facturas de vencimiento 11/10/2015 y 11/11/2015, corresponden a servicios
prestados antes de la suspension definitiva y por lo tanto el cobro es procedente.



B) Que segln nuestros registros, en fecha 07 de marzo del presente afio, fue entregada
la carta de respuesta al reclamo presentado por XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX,
en la direccion proporcionada para tal efecto y en el plazo establecido en el
articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, de la cual se adjunta una copia
simple.

C) No obstante lo anterior y a pesar que el reclamo de XXXXXXXXXXXXXXXX no
procede y ademéas fue resuelto y notificado en el plazo correspondiente, se
procederd a anular las facturas de vencimiento 11/10/2015y 11/11/2015. (...)”””

Junto a dicho escrito, la referida Apoderada agregd una copia de la nota de respuesta al

reclamo de la usuaria, notificada el dia siete de marzo de este afio; asi cogQ copia de la

misma nota, remitida a esta Superintendencia el dia tres de marzo de este afi Q ]

En ese sentido, XXXXXXXXXXXX solicitd tener por cumplida { a cia concedida
mediante la resolucién No. T-084-2016-CAU, y por resuelto el reclamo érito.

En atencién a lo expuesto por las partes, esta Superintender&actﬂa las valoraciones

siguientes E
A. MARCO LEGAL APLICABLE. Q
v Ley de Telecomunicaciones G)

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creaciﬁ' d& IGET preceptla como atribuciones de esta

Superintendencia aplicar los tratados, le reglamentos que regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) 8l mismo articulo la capacita a requerir y obtener
de las personas gue realicen activj Sn el sector de telecomunicaciones, la informacion

necesaria para el cumplimien%u jetivos.

El articulo 29 letra i) dal\@ e Telecomunicaciones, contempla el derecho que tiene todo
usuario a que los op esuelvan sus reclamos por incumplimiento del contrato de los
servicios de telecom caclones, por cobros indebidos o por cualquier otra causa de las
contenidas en eI Io 8 de la misma Ley, conforme al procedimiento establecido.

En ese sen rtlculo 98 de la Ley de Telecomunicaciones detalla la forma de proceder

en cuant%y lucion de reclamos de los usuarios, estableciendo lo siguiente:

% Yor deberd resolver, en un plazo maximo de diez dias hadbiles y sin costo alguno,
lamos que presenten los usuarios de los servicios de telefonia fija y mévil. (...) La

notificacién 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 la usuaria 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 la
usuaria haya cancelado al operador, sin perjuicio de las acciones legales
correspondientes...”

Conforme a las disposiciones citadas, es obligacién 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 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 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 previa audiencia al operador, quien
tiene a su vez, la posibilidad de ofrecer una solucién alterna para el reclamante, y de esa
forma lograr la finalidad principal del articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

®
idor, en tal

v" Ley de Proteccion al Consumidor
N

Esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion a
sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la Ley de Proteccion al Consymi tablece como
derechos basicos de los consumidores los siguientes: Acceder a los 6 administrativos
establecidos para ventilar los reclamos por violaciones a sus d dh mediante un proceso
simple, breve y gratuito; y, Defender sus derechos, en procedilNgrftos administrativos de
solucion de conflictos, con la inversion de la carga de la p I@su favor, cuando se trate de
la prestacion de servicios pablicos. 6

Asimismo, el articulo 26-A del mismo cuerpo %dica gue una vez extinguida una
relacion contractual, el proveedor debera entregar el figiquito o la cancelacion y las garantias,
dentro del plazo méaximo de 15 dias contados @ﬁr del altimo pago, salvo que se establezca

un plazo distinto en otras leyes especialei K
B. ANALISIS DEL CASO

\
Respecto al reclamo de XX KXXXXXX, presentado el dia veinticinco de febrero
de este afio ante la soci FONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V,,
corresponde sefialar que¥ ia expreso su inconformidad con los cobros efectuados en los

.7

periodos de facturac ndidos del dieciséis de agosto al quince de septiembre; y, del
dieciséis de septiemBwg al quince de octubre del afio dos mil quince; debido a que en las
fechas indicad‘as ciBio los servicios contratados.

Debido a | .@to, la usuaria solicit6 la anulacién del pago de las dos facturas vinculadas
con los Q%w anteriormente descritos; y, la entrega del finiquito correspondiente.
A%% es preciso aclarar que la referida usuaria indicé ante la Defensoria del
Co idor que el monto total a anular corresponde a SETENTA Y SEIS 00/100 DOLARES
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$76.00), por las dos facturas antes
relacionadas.

Ahora bien, con la respuesta recibida por parte de la sociedad TELEFONICA MOVILES EL
SALVADOR, S.A. de C.V., esta Superintendencia advierte que la misma decidid resolver a
favor de la usuaria el reclamo de mérito, accediendo a anular los montos facturados en los
periodos antes sefialados.

Bajo dicho contexto, y de conformidad con lo establecido en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, es procedente declarar que la sociedad TELEFONICA MOVILES EL



SALVADOR, S.A. de C.V., resolvi6 a favor de XXXXXXXXXXXXXXXXX, la pretension
contenida en el reclamo interpuesto el dia veinticinco de febrero de este afio.

En consecuencia de lo anterior, y debido a que la relacion contractual por el servicio
reclamado fue finalizada en el mes de diciembre del afio dos mil quince, brindado
consecuentemente la baja de dicho servicio, el operador TELEFONICA debera emitir el
finiquito correspondiente a favor de XXXXXXXXXXXXXXXXXX, de conformidad con lo
sefialado en el articulo 26-A de la Ley de Proteccion al Consumidor.

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 1, 2, 29 letra i), 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, y articulos 4 y 26-A de la Ley de Proteccion al Consumidor, esta

Superintendencia RESUELVE:

2)

b)

c)

d)

.
gﬂtado el dia

OVILES EL
98 de la Ley de

Tener por resuelto a favor XXXXXXXXXXXXXXXXXX, el recla
veinticinco de febrero de este afio, ante la sociedad TELEFC
SALVADOR, S.A. de C.V., de conformidad con lo establecido en el ar
Telecomunicaciones. Ib

respecto al servicio de telefonia mévil asociado al nime XXXXXXXXX, remita la

Requerir a la sociedad TELEFONICA MOVILES EL @ADOR, S.A. de C.V,, que
documentacion de respaldo donde compruebe las ges%ﬁ ientes:

3. La anulacidén de los documentos de cobro corrésgpndiente a los periodos de facturacién
comprendidos del dieciséis de agosto quince de septiembre; y, del dieciséis de

septiembre al quince de octubre del BQO % | quince.

4. La emision del finiquito correspondidnte, de conformidad con lo establecido en el
articulo 26-A de la Ley de Prof \al Consumidor.
®

Lo anterior debera ser remjti \s a Superintendencia y a XXXXXXXXXXXX en un plazo
maximo de diez dias h& tados a partir del dia siguiente a la notificacion de este
proveido, con base ispuesto en el articulo 63 inciso tercero de la Ley de
Telecomunicaciones.

Notificar a X XXXXXXXXXX y a la sociedad TELEFONICA MOVILES EL
SALVADOR, 6@ C.V., para los efectos legales correspondientes.

A la notj §On de la usuaria, se debera adjuntar una copia del escrito y documentacién
or el operador el dia siete de julio de este afio.

prege
Rek’ copia de la presente resolucion al Centro de Atencidon al Usuario de esta

Superintendencia y a la Defensoria del Consumidor.

):9,9.9,0.9,9.9,9.9.0.9.0.9.9.9.9.9.9.0.9.4
Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones



No.T-106-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las once horas con treinta minutos del dia once de
agosto del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

HXHXAKXXX KKK XXX XXX XXXXX presentd un reclamo el dia veinticinco de abril de este
afio ante la sociedad INTELFON, S.A. de C.V., en adelante también INTELFON, vinculado
con servicios de radiocomunicacion y telefonia movil, el cual presuntamente no fue resuelto
y notificado en el plazo establecido en la Ley de Telecomunicaciones.

Mediante la resolucion No. T-083-2016-CAU, esta Superintendencia con ausliencia al
operador INTELFON, para que por medio de su Apoderado o Represent | presentara
la documentacion que comprobara, de ser el caso, Qe reclamo  del
HXHXAKX XX KKK XX XXX XX XXX X XXX, fue resuelto y debidamente NQt#icado en el plazo
indicado en la Ley de Telecomunicaciones. Ib

General Judicial con Clausula Especial de la sociedad IN N, S.A. de C.V., respondio
por escrito la audiencia concedida en la resoluciér% *083-2016-CAU, expresando lo
siguiente:

El dia uno de julio de este afio, xxxxxxxxxxx@dxxxxxxxxx Apoderada

“Que efectivamente mi repdgengada atendio el reclamo
) O0.0.0.9.90.9.90.9.9.0.9.990.9.9.0.9.90.9.004¢ XX, quien es cliente de INTELFON y
quien contrat6 el servicio que reclama g@dia veinticuatro de agosto del dos mil quince,
contrato en el cual se estipula en su clausula 15. Condiciones de la Prestacion de los
Servicios, los lugares en los \NTELFON se obliga a brindar cobertura, no
encontrandose en P ntrato suscrito en ambas partes
XXXXXXXXXXXXXXXXX 1,.9,9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.0.9.0.0.& no
obstante el cliente, ha g de forma satisfactoria los servicios de radio y telefonia
contratados en los actados con INTELFON en que habria cobertura, y como
prueba de ello es e@;ico cursado; pues utiliza los servicios prestados por INTELFON
como herramisnt trabajo.

posibilidad de brindarle cobertura en su hogar y a la fecha estudia las

para ver,
altén% las cuales de acuerdo a reunién sostenida con
vez

Que no obs.@ estipulado y pactado en el contrato INTELFON realiz6 una visita técnica
i |éq3

XXX XXX XXXXXXXXXXXX se le notificara al cliente una

”»

olucion esté lista para implementarse.

Asimismo, la referida Apoderada agregé a su escrito un detalle de trafico de
telecomunicaciones del servicio en referencia.

Por medio de la resolucién No. T-092-2016-CAU, esta Superintendencia otorgd audiencia
XXXXX XXX XXX XXX XXX XXX XX XXX XX XXXXX, por el plazo de cinco dias habiles
para que se manifestara respecto a lo expresado por la sociedad INTELFON, S.A. de C.V.

Asimismo, en dicho proveido se requirid al operador en referencia, remitiera copia del
contrato suscrito con  XXXXXXXXXXXXXXXXXX, anexos, modificaciones y demas



VI.

documentacion que estimara pertinente, a fin de respaldar la respuesta brindada en el escrito
presentado el dia uno de julio de este afio.

El dia once de julio de este afio, XXXXXXXXXXXXX XXX XX XXX XXX XX XX XXX
Apoderada General Judicial de la sociedad INTELFON, S.A. de C.V., presentd un escrito
exponiendo, entre otras cosas, qQue Su representada se comunicO con
XXXXKX XX XX XX XX XX XXXXX, proponiéndole como solucion al reclamo de mérito,
dar por terminado el contrato sin ningun tipo de penalidad, quedando libre de toda deuda. Sin
embargo, el usuario no se manifestd al respecto.

Asimismo, expresd6 que su poderdante realizd diversas gestiones para resolver la

problematica, no obstante el registro de trafico por la utilizacion dgl servicio de
radiocomunicaciones por parte XXXXXXXXXXXXXXXXX. Q )

Adjunto al escrito en referencia, agregd copias del contrato de pregtac e servicios de
comunicacion mavil y otros servicios, suscrito el dia veinticuatro de EN e dos mil quince
entre XXXXXXXXXXXXXXXXXXX y la sociedad INTEL MAA. de C.V., y anexos
del mismo; un reporte de visita técnica realizada al domiciNQ™lel cliente con fecha

veinticuatro de mayo de dos mil dieciséis; y, un detalle d r@ de telecomunicaciones del
servicio en referencia. %

El dia trece de 8] de este afio,
XXXXKX KX XXX XXX XXX XXX XX XXX XXXXKXPXKXXXXX  actuando en la calidad
antes sefialada, present6 un escrito adjuntand@gpo'? de una nota de respuesta con fecha once
de julio de este afio, dirigida X XAXXXXXXXXXXX en la direccion
"XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX)?%XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX 7, la  cual
consigna que el operador INTELFON accele a la pretension de dar por terminado el contrato
sin ningln tipo de penalidad vy Mlas facturas pendientes de pago. En tal sentido
solicitaron al usuario se aper Ig¥oficinas de INTELFON a fin de concretar la solucion
propuesta y levantar el acga ondiente, o en su defecto indique el lugar para enviar la
documentacion respectiV: irma. En dicho escrito se consigna su recibo por parte
) 0.9.9.90.0.9.9.9.0.9.4 , el dia doce de julio de este afio.

Asimismo, el fa> diecinueve de julio de este afio, la referida
XXXXXXX XXXXXX, presentd otro escrito manifestando lo siguiente:

“(...) €O s hemos expresado se ha tratado de llegar a un acuerdo con el mencionado
seﬁxﬁﬂ iendo a todas sus peticiones, en razon de lo cual el dia trece de julio de 2016
con

XXXXXXX se apersono a nuestras oficinas, ante lo cual INTELFON hizo de su
iento que habia resuelto favorablemente a sus peticiones, siendo estas:

a) La desactivacion definitiva de los servicios contratados;

b) Se le concediera la baja anticipada de los servicios sin pago de penalidad alguna;

c) anulacién de las facturas correspondientes a los meses pendientes de pago;

d) se le devuelva la cantidad pagada en concepto de depdsito, para lo cual se hizo de su
conocimiento que se le emitiria cheque a su nombre por el valor respectivo.

e) Adicionalmente se le permitié que conservara 2 unidades de Radiocomunicacién que
habia adquirido en modalidad de financiamiento a 12 meses, de los cuales solo pago 6
meses, no obstante no haber cancelado el costo del equipo se le ha permitido que los
conserve.



VIL.

VIII.

No obstante haber accedido INTELFON a todo lo solicitado en los literales a, b, c, y e,
sumado a ello el beneficio del literal d, antes relacionados,
XXXXKXXXX XX XKXXXXKXXXXXXXXX  nos ha manifestado que no quiere recibirla
devolucion del depésito en garantia mediante cheque sino que dinero en efectivo, se le ha
explicado que por politica de nuestra empresa y por controles de auditoria no podemos
pagar en efectivo, que podemos incluso entregarle un cheque certificado, ante lo cual se
rehdsa a recibir el cheque y por consiguiente a suscribir el acuerdo de terminacion del
contrato, ante lo cual hago de su conocimiento que hemos hecho todo de nuestra parte por
llegar a un acuerdo favorable pero el cliente en mencidén se ha mostrado intransigente,
solicitando ademas que se le cambien los equipos que tiene por otros nuevos, lo cual no es
parte del reclamo presentado y esta fuera de toda solicitud razonable ya que ni siquiera ha

pagado los equipos que actualmente tiene. (...)"

®
El dia veinticinco de julio de este afio, XXXXXXXXXXXXXXXX re n%a audiencia
concedida por esta Superintendencia mediante la resolucion No. T-0Q2- AU, a través

de dos escritos en los cuales manifestdé su conformidad con lo res por la sociedad
INTELFON, S.A. de C.V., en el sentido que se suspenda el senAgi tratado sin el pago de
penalidad alguna, se le reintegre el monto pagado en concem eposito, se anulen los
montos pendientes de pago, y se le entregue el finiquito co§@iente.

El dia veinticinco de julio de este afio, XXXXXXX% XXXX, actuando en la calidad
antes expresada, brindd respuesta al requerimiﬂ’ﬁ documentacion contenido en la
resolucion No. T-092-2016-CAU, exponiendo entre otghs cosas, que la cantidad adeudada por
XXXXXXKXKXKXXXXXXXX, por el ser@gio gontratado asciende a UN MIL CIENTO
CUARENTA Y NUEVE 30/100 DOL S(Q OS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US$1,149.30). A$~

En atencién a lo expuesto por Iefb[l\s, esta Superintendencia efectla las valoraciones

siguientes: ’\\
A. MARCO LEGAL \Q
v Leyde Crea%%a SIGET
El articulo 5 letr. e M Ley de Creacion de la SIGET precepta como atribuciones de esta
Superintendent Ifcar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades del
sector de te nicaciones; y la letra h) del mismo articulo la habilita a requerir y obtener

de las p que realicen actividades en el sector de telecomunicaciones, la informacion
nec SQ ra el cumplimiento de sus objetivos.

Ley de Telecomunicaciones
El articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones, contempla el derecho que tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por incumplimiento del contrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos o por cualquier otra causa de las
contenidas 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 debera 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



notificacién 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, 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 por sus usuarios, para lo
cual se ha establecido un plazo perentorio de diez dias habiles, con el fin deggarantizar una
pronta solucion al usuario, o de ser el caso, dejar libre la via para que éste se derecho
de presentar su inconformidad ante la entidad correspondiente.

El incumplimiento de solucién en el plazo sefialado, trae consigo una p i6n legal a favor
del usuario, en cuanto a que los hechos que motivaron su recla resolverse sin mayor
tramite a su beneficio. Para materializar dicha presuncién, esta erintendencia tiene la
competencia de declarar el reclamo favorablemente previ cia al operador, quien tiene
a su vez, la posibilidad de ofrecer una solucion alterna reclamante, y de esa forma
lograr la finalidad principal del articulo 98 de la Ley (Qﬂe municaciones.

v' Ley de Proteccién al Consumidor
Esta Superintendencia forma parte del Sistemagz;g.ional de Proteccién al Consumidor, en tal
sentido, el articulo 4 letras j) y k) de | roteccion al Consumidor establece como
derechos basicos de los consumidores lo entes: Acceder a los 6rganos administrativos
establecidos para ventilar los reclamos porWiolaciones a sus derechos, mediante un proceso
simple, breve y gratuito; y, Defe %s derechos, en procedimientos administrativos de
solucion de conflictos, con lagjhy&sighfde la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de
la prestacion de servicios naxﬁx
‘

Asimismo, el artic -A\ Uel mismo cuerpo legal indica que una vez extinguida una
relacion contractual, e@roveedor debera entregar el finiquito o la cancelacion y las garantias,
dentro del plazo ima de 15 dias contados a partir del ultimo pago, salvo que se establezca
un plazo disi I%ras leyes especiales.

B. SO N FAVORABLE POR PARTE DEL OPERADOR.

%XXXXXXXXXXXXXXX, debido a la inconformidad expuesta en su reclamo de
fec™veinticinco de abril de dos mil dieciséis, solicitdé al operador INTELFON, que con
relacion a los cuatro servicios de radiocomunicacion y telefonia movil, efectuara lo
siguientes: 1) la desactivacion definitiva de los servicios contratados; 2) La baja anticipada de
los servicios sin pago de penalidad alguna; 3) la anulacion de las facturas que estan
pendientes de pago; y, 4) le devuelva la cantidad pagada en concepto de deposito.

Durante la tramitacion de dicho reclamo ante esta Superintendencia, la sociedad INTELFON,
S.A. de C.V., manifestd6 de forma clara y expresa su decisién de resolver a favor
XXXXXXXXXXXXXX las pretensiones expuestas por el mismo, en el sentido de realizar:
a) La desactivacion definitiva de los servicios contratados; b) Conceder la baja anticipada de
los servicios sin pago de penalidad alguna; c) La anulacion de las facturas correspondientes a



los meses pendientes de pago; y, d) Devolver al usuario la cantidad pagada en concepto de
depésito.

Adicionalmente, expuso que permitird que el usuario conserve dos unidades de
Radiocomunicacion gue habia adquirido en modalidad de financiamiento a 12 meses, de los
cuales solo pago 6 meses.

Sobre lo anterior, el XXXXXXXXX XXX XXX XX XXX manifestd estar de acuerdo con las
acciones propuestas por el operador en referencia, por lo que de conformidad con lo
establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, es pertinente que esta
Superintendencia declare que la sociedad INTELFON, S.A. de C.V., ha resuelto a favor del
XXAKXXXKXXXXXXXXXX, las pretensiones contenidas en el reclamo injggpuesto el dia
veinticinco de abril de dos mil dieciséis, siendo procedente dar por fina\ eb presente

procedimiento.

En consecuencia de lo anterior, y debido a que la relacion contwi por el servicio
reclamado seré finalizada, brindado consecuentemente la baja (ﬂ% servicio, el operador
INTELFON debera emitir el finiquito corre iente a favor
XXX XXX X KKK X XXX XXX XXXXXX, de conformida @ﬁalado en el articulo 26-A
de la Ley de Proteccion al Consumidor. %

Respecto a la pretension referida a que io conserve dos unidades de
Radiocomunicacion proveidas por la sociedad JNTELFON, S.A. de C.V. esta
Superintendencia con base en el prinQio ,de congruencia, no emitirda ningdn
pronunciamiento por no encontrarse di aﬂre sion contenida en el reclamo de mérito
interpuesto el dia veinticinco de abril de %ﬂ dieciséis.

Por lo tanto, de conformidad a lo expu s articulos 5 letra a) de la Ley de Creacion de la
SIGET; 1, 2,7,291),y 98 de la Lex 8g Qelgtbmunicaciones; y, 4 y 26-A de la Ley de Proteccion al

Consumidor esta Superintendengia

b)

VE:

Tener por resuelto a
veinticinco de abril

XHXXXX XXX XX XXX XX XXX, el reclamo interpuesto el dia
s mil dieciséis, ante la sociedad INTELFON, S.A. de C.V.

Declarar qug I&ad INTELFON, S.A. de C.V., debera efectuar las acciones siguientes:

- Rea la desactivacion definitiva y baja anticipada de los servicios de
radi@cacién y telefonia maévil contratados, sin pago de penalidad alguna;

- & anulacion de la cantidad de UN MIL CIENTO CUARENTA Y NUEVE 30/100

ﬁ RES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$1,149.30), que se

uentra pendiente de pago, consignada en las facturas correspondientes al periodo de

facturacion que corresponde a los meses de febrero a junio del afio dos mil dieciséis;

- Reintegrar la cantidad pagada en concepto de dep6sito mediante cheque a nombre
)0.9,9.9.9.9,.90.9.9.9,9.9.9.9,0.9,9.9,0.9,0.9,.0.9.0.0.0.0. A

- La emision del finiquito correspondiente, de conformidad a lo establecido en el
articulo 26-A de la Ley de Proteccién al Consumidor.

Notificar XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, y a la sociedad INTELFON, S.A. de C.V,,
para los efectos legales consiguientes.

A la notificacion del usuario debera remitirse copia de los escritos y anexos presentados por
el operador los dias once, trece y diecinueve de julio de este afio; y, a la notificacion del



operador debera remitirse copia del escrito presentado por el usuario el dia veinticinco de
julio de este afio.

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

e)  Archivar las presentes diligencias.

) 9,.9.9.9,.9.9.9,0.9.9,0.9.9.0.9.9.9.0.¢ Q .
Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicacion§\



No.T-107-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las doce horas del dia once de agosto del afio dos mil
dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

HXHXAKX XX KKK XXX XXX XXX presentd un reclamo el dia veinte de enero de este afio ante

la sociedad CTE, S.A. de C.V., en adelante también CTE, vinculado al servjgio de internet
residencial, asociado al numero de telefonia fija XXXXXXXXXX, el cualx ntamente no

fue resuelto y notificado por dicho operador en el plazo estableqy la Ley de
Telecomunicaciones.

Mediante la resolucion No. T-080-2016-CAU, esta Superinte concedié audiencia al
operador CTE, para que por medio de su Apoderado o Repres e Legal presentara la
documentacion que comprobara, de ser el caso, que el reMa XXX XXXXXXXXX, fue
resuelto y debidamente notificado en el plazo indicado en | e Telecomunicaciones.

El dia quince de junio de este afio, XXXXXXXX XXXX, actuando en su calidad de
Apoderada Especial de la sociedad CTE, S.A. de C.)y., respondi6 por escrito la audiencia

concedida en la resolucion No. T-080-2016-C¥¢J, gxpresando lo siguiente:

“(...) Segun lo indicado en nota de fech e &ero de 2016, XXXXXXXXXXXX sefiala que
desde el 1 de enero de 2016 mi represent presté un mal servicio de Internet, por lo que
solicit6 un ajuste en la factura.

\
Al respecto, hacemos de su cQft igfto que segln nuestros registros, la falla en el servicio
de Internet fue reportadage enero de 2016, siendo solventada dicha falla, el 17 del
mismo mes y afio. En e%e , por los posibles inconvenientes ocasionados, CTE aplico

cual se adjunté fotochgla a la resolucion T-080-2016-CAU), es decir que por dicha factura
(cuyo valor era 5.11), el sefior Elias cancel6 -el 3 de abril de 2016- Gnicamente la
cantidad de, N (...)

No obst er aplicado un descuento por los dias que XXXXXXXXXXXXXXX asegura
hal r&do fallas en el servicio de Internet, CTE hace del conocimiento de esa
Sq% dencia que, en la factura cuyo vencimiento fue el 14 de junio de 2016 por la
canthd de US$25.11 que aclaramos, aln se encuentra pendiente de pago, hemos aplicado
un descuento adicional de US$2.66, es decir que por dicha factura, XXXXXX cancelara
Unicamente la cantidad de US$22.45, tal como se comprueba con el estado de cuenta que se
adjunta al presente escrito. (...)”

un descuento de USQZ factura cuyo vencimiento fue el 15 de febrero de 2016 (de la
S

En ese sentido, la referida Apoderada solicitdé se tenga por finalizado el presente
procedimiento y se archive el expediente de mérito.

Por medio de la resolucion No. T-089-2016-CAU, esta Superintendencia concedié audiencia
XXXXXXXXXXXX, por el plazo de tres dias habiles, para que se pronunciara sobre lo
manifestado por la sociedad CTE, S.A. de C.V., debiendo especificar si esta de acuerdo con
la propuesta realizada por dicho operador.



V.

Dicha resolucién fue notificada al usuario el dia dieciocho de julio de este afio; sin embargo,
segun consta en el registro de ingreso de documentacion de esta Superintendencia, dicho
usuario no hizo uso del derecho de audiencia otorgado.
En atencion a lo expuesto, esta Superintendencia efectla las valoraciones siguientes:

A. Marco legal aplicable

La competencia de esta Superintendencia para conocer del presente procedimiento se
encuentra descrita en el articulo 1, inciso segundo de la Ley de Telecomunicaciones, en
cuanto preceptia que la SIGET serd la entidad responsable de aplicar y velar por el
cumplimiento de las normas y regulaciones establecidas en dicha Ley y su Reglamento.

En concordancia a lo anterior, el articulo 29 letra i) de la Ley de Telecgguunicaciones,
establece el derecho que tiene todo usuario a que los operadores resuelva ﬁ%chmos por
el incumplimiento del contrato de los servicios de telecomunicaciones, HXQ s indebidos
0 por cualquier otra causa de las establecidas en el articulo 98 de la migm . de acuerdo al
procedimiento determinado en dicho cuerpo legal, debiendo entende omo servicio de
telecomunicaciones los conceptos definidos en la Ley de Telec uﬂ@:iones.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicac etalla la forma de proceder
en cuanto a la solucién de reclamos de los usuarios, establ% lo siguiente:

“El operador debera resolver, en un plazo mdxi z dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de los servgios de telefonia fija y movil (...) La
notificacion de la solucion del reclamo dey@ragser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido oY...) dicha notificacion se efectuara en la
direccion donde se remiten los recibos$ servicio reclamado o en la que el usuario
hubiere sefialado por escrito durante el prdeedimiento de reclamo.

De no obtener ninguna comytic&cigel usuario en el plazo establecido, se considerara la
solucion a su favor, que operador obligado a compensarlo por los dafios que le

hubiere ocasionado. Enz cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el

usuario haya cancel, rador, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes.”

Asimismo, el citggmartitulo desarrolla las causas por las que los usuarios pueden interponer

un reclamoe uales se encuentran las siguientes:

a) Fact /Y™ Montos que figuran en el recibo o comprobante de pago que se reclama 'y

resge 0s cuales el usuario desconoce el consumo del servicio o el titulo del cual se
ri erecho de la empresa operadora para facturarlos.

f) Calidad de idoneidad en la prestacion del servicio incluyendo veracidad de la
informacion brindada al usuario: (...) incumplimiento de la obligacion de informar
verazmente a los usuarios sobre el servicio o sobre el estado de los reportes que hubieren
formulado;(...)

k) Otras medidas que sefale la SIGET. (...)”

Finalmente, esta Superintendencia en el marco del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor, del cual forma parte, retoma los derechos basicos de los consumidores
establecidos en el articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor, especificamente los
preceptuados en la letras e) Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que



el proveedor ofert6 publicamente; j) Acceder a los drganos administrativos establecidos para
ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y
gratuito; y, k) Defender sus derechos, en procedimientos administrativos de solucion de
conflictos, con la inversién de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la
prestacion de servicios publicos.

B. Reclamo XXXXXXXXXXXXXXXXXX.

De la revision y andlisis de la documentacidn que consta en el expediente de reclamo del
sefior Elias, se observa lo siguiente:

v' El dia veinte de enero de este afio, XXXXXXXXXXXXXX presentd Qor escrito su
reclamo ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., vinculado con el ser. Qdeo internet,
asociado al nimero de telefonia fija XXXXXXXX. \

En el reclamo de mérito, dicho usuario manifestd que durante el peNg@® correspondiente
entre el uno y el dieciséis de enero de este afio, no se le i%l servicio de internet
residencial, por lo que procedi6 los dias cuatro y trece del m{:}\ s y afo, a realizar dos
reportes por fallas, identificados con los nimeros AR AEH , XHXKXXXX y XXXXXXX
respectivamente; sin embargo, no se le brindé una solud Qe Jortuna.

Con base en los argumentos expuestos, solici rador CTE un ajuste en la factura
con fecha de vencimiento el veinticuatro de enefgle este afio, cobrandosele Gnicamente
los dias que efectivamente recibio el servid&dsjntemet.

v' Los plazos para que el operador CTE%de C.V., resolviera por escrito y notificara su
respuesta al reclamo XXXXXXXXX, fWalizaron los dias tres y cuatro de febrero de este

afio, respectivamente. fb\
®

C. Pertinencia de aplicgr uncidn a favor.

\
Tal como se ha mepe . el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones tiene como
finalidad principal, ntizar al usuario una solucion expedita a los reclamos que éste
interponga ange erador de telecomunicaciones, y que se encuentren relacionados a la
utilizacion ge cios de telefonia fija y movil.

Para ell &?I ha disposicién legal se ha fijado un plazo méaximo de diez dias habiles para
que, e ador resuelva, ya sea de forma favorable o desfavorable, debiendo comunicar
% esta al interesado, a mas tardar al dia habil siguiente de vencido dicho plazo, caso
contio, se considera la solucion a favor del usuario, quedando el operador obligado a
compensarlo por los dafios que le hubiere ocasionado; por lo que, cuando se trate de cobros
indebidos, el usuario tiene derecho a que se le reintegren las cantidades que hubiera
cancelado.

No obstante, para que la presuncién a favor del usuario sea declarada, la SIGET debe
efectuar un anélisis del reclamo en concreto, conforme a lo establecido en el articulo en
referencia y acorde a los supuestos a los que condiciona su aplicabilidad, es decir:

1. Que el reclamo del usuario ante el operador esté amparado dentro de las causales
enunciadas en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones; y,



2. Haber transcurrido un plazo de diez dias habiles contados a partir de la interposicion del
reclamo sin que el operador emita una respuesta; y en el caso de haberla emitido, no
comunicarla por escrito al reclamante, al dia habil siguiente de vencido el plazo antes
descrito, independientemente que ésta sea favorable o no.

Con relacion al primer supuesto, al realizar un analisis de los hechos que generaron el
reclamo XXXXXXXXXXXXXX, se observa que los mismos encajan dentro de los
supuestos por los que los usuarios pueden interponer sus reclamos, de conformidad con los
articulos 29 letra i); y, 98 letras a), f) y k) de la Ley de Telecomunicaciones.

Ahora bien, en cuanto al segundo supuesto, la sociedad CTE, S.A. de C.V., al responder la
audiencia conferida mediante la resolucion No. T-080-2016-CAU, expresgqdeterminados
argumentos indicando que habia efectuado descuentos en dos factura@idas por el

servicio; sin embargo, respecto a dichos descuentos, se advierte lo siguie

1. No es posible verificar que el monto descontado (cobro proporNggal) efectivamente
corresponde al tiempo que el usuario manifestd no haber ragi el servicio de internet
residencial, es decir, los correspondientes entre los dias uno iséis de enero de este

afo. §

Asimismo, con la documentacion agregada, no osMie verificar que los descuentos
indicados fueron realizados.

2. No existe prueba que permita verificar §Qe g operador comunicé al usuario, que los
descuentos en referencia, correspondg n& ivamente al reclamo interpuesto, relativo a
la falta de servicio de internet residen aecida entre los dias uno y dieciséis de enero
de este afio.

\
Por lo anterior, las accione%\'c s por la sociedad CTE, S.A. de C.V., no pueden

establecerse como una ol avorable al usuario, vinculada al reclamo de mérito.
Adicionalmente, se advike

dicho operador no aporté prueba alguna mediante la cual
comprobara que e XXAKXXX KKK XX KXXXXXXXXXXX, fue resuelto y
debidamente notificaONgpor escrito en el plazo antes indicado.

En ese sentldé@ perintendencia concluye que el operador incumplié lo establecido en
el articulo 9% la Ley de Telecomunicaciones, y por consiguiente, ha concurrido la
condiciogp dmCipal para determinar la presuncion a favor XXXXXXXXXXXXXXXXXX.
En sé@n, el operador debera acceder a las pretensiones expuestas por el usuario en el
regl%

fecha veinte de enero de este afio.
D. Delimitacidn de las pretensiones del reclamo de mérito.

En este punto debe sefialarse que la pretension en el reclamo de mérito afectada por la
declaratoria de presuncién a favor del usuario, se refiere al incumplimiento por parte del
operador CTE, S.A., de C.V., en la prestacion del servicio de internet residencial, asociado al
namero de telefonia fija XXXXXXXXXXXX, entre los dias uno y dieciséis de enero de este
afio. Tal situacion conllevé a la solicitud del usuario para el ajuste respectivo en la factura
con fecha de vencimiento el veinticuatro de enero de este afio, cobrandosele Unicamente los
dias que efectivamente recibid el servicio de internet.



Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 1, 2, 7, 29 letra

En ese sentido, advirtiendo que en el reclamo presentado con fecha veinte de enero de este
afio, interpuesto por el XXXXX ante la sociedad CTE, S.A., de C.V., operé la presuncion a
favor del usuario, establecida en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones; el operador
deberd acceder a dicha solicitud y efectuar un descuento equivalente a dieciséis dias de
servicio de internet residencial en la facturacion asociada al numero de telefonia fija
XXXXXXX, correspondiente al mes de enero de este afio.

El requerimiento antes descrito debera ser efectuado por la sociedad CTE, S.A., de C.V., en
un plazo maximo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente al de la notificacion
de este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63 inciso tercero de la Ley de
Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir XXXXXXXXX y a esta Superintendencia,
copia de la documentacidn pertinente como prueba de su cumplimiento. Qe

®

la Ley de

Telecomunicaciones, articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor es&bperintendencia
RESUELVE: \,

a)

b)

d)

Declarar que en el reclamo interpuesto por XXXXXXXXXXX, e einte de enero de este
afio, vinculado al servicio de internet residencial, asociads\al{g@mero de telefonia fija 2205-
6476, operd la presuncion a favor del usuario, estableci el articulo 98 de la Ley de

Telecomunicaciones. Q

Requerir a la sociedad CTE, S.A., de C.V., que ei%b un descuento equivalente a dieciséis
dias, por la falta de servicio de internet resid@ialy en la facturacion correspondiente al mes
de enero de este afio, asociada al nUmerer l% fa fija XXXXXXX.

El requerimiento antes descrito deberd ser ¥fectuado por la sociedad CTE, S.A., de C.V., en
un plazo maximo de diez dias habjl N\tados a partir del dia siguiente al de la notificacion
de este proveido, con base RJ& dpPuesto en el articulo 63 inciso tercero de la Ley de
Telecomunicaciones, deQi \ para ello remitir XXXXXXXXXXX y a esta
cumentacion pertinente como prueba de su cumplimiento.

Superintendencia, copiat§
Notificar XXXXXXQ( Xy a la sociedad CTE, S.A., de C.V., para los efectos legales

correspondien{esQ

Remitir cog\? la presente resolucion al Centro de Atencién al Usuario de esta

Superint(
XXX XXX XXX XX XXX XXX X

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones



No0.T-108-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas con treinta minutos del dia quince de
agosto del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

El dia once de junio de este afio, XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX presentd un reclamo
ante la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., en adelante también
PERSONAL, relativo a los servicios brindados a través de la numeracion XXXXXXXXX, el
cual presuntamente no fue resuelto y notificada en el plazo establecidogn la Ley de
Telecomunicaciones. g .
Mediante la resolucion No. T-095-2016-CAU, esta Superintendencia co }\ diencia a la
sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., por el pla ’-Q'ts dias habiles
contados a partir del dia siguiente a la notificacién de dicho proveido, ue por medio de
su Apoderado o Representante Legal presentara la documentaci| comprobara, de ser el
caso, que el reclamo XXXXXXXXXXXXXXXXXXX, fue idamente resuelto y
notificado en el plazo que la Ley de Telecomunicaciones eSai{{®e.

El dia veinticinco de julio de este afio, se recibié un escr QYW XXX XXXXXXXX, quien
actuando en calidad de Apoderada Especial de la s ad™CTE TELECOM PERSONAL,
S.A. de C.V,, respondi6 a la audiencia concedi resolucion No. T-095-2016-CAU,
expresando, entre otras cosas, lo siguiente:

“(...) Segun nota del 9 de junio de 2016, Yesgntada por el usuario en las oficinas de
c%f;&-m

PERSONAL el 11 de junio de 2016, la idad de este radica en supuestos cobros
indebidos, por un monto de US$153.73 %ﬁ os de servicios que, segln aduce el usuario,
no le fueron prestados.

Al respecto, PERSONAL ha efe Yevision del caso, no encontrando inconsistencia
alguna entre los servicios u 'Ngio»sﬁ r XXXXXXXXX y el monto facturado. Sin embargo,
cOmo una concesion es \ SONAL ha anulado el monto antes sefialado y ha

[RECLD
concedido la baja definili rvicio sin pago de penalidad alguna.
PERSONAL extendegdaNaYor del usuario solvencia de pago en relacién a la linea mévil
antes sefialada, 0 cual XXXXXXXXXXXXXXXX debe comunicarse con
XXXXXXXX XXX XXX, de la Gerencia de Atencion al Cliente de PERSONAL, al nimero

XXXXXXXXX N
En atenci()% puesto, esta Superintendencia considera pertinente hacer las valoraciones

siguienteg:

A. LEGAL APLICABLE.

Ley de Creacion de la SIGET

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacién de la SIGET preceptia como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la capacita a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades en el sector de telecomunicaciones, la informacion
necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.

v' Ley de Telecomunicaciones



El articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones, contempla el derecho que tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por incumplimiento del contrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos o por cualquier otra causa de las
contenidas 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 solucion de reclamos de los usuarios, estableciendo lo siguiente:

“El operador debera 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
notificacién 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 lggdafios que le
hubiere ocasionado. En caso de cobros indebidos, debera reintegrar | Qidad que el
usuario haya cancelado al operador, sin perjuicio de las %\ es legales
correspondientes...” %

Conforme a los preceptos enunciados, es obligacion de los oper. ronunciarse favorable
o desfavorablemente respecto a todo reclamo que sea interpuesto s centros de servicio,
para lo cual se ha establecido un plazo perentorio de diez jles, con el fin de garantizar
una pronta solucién al usuario, o de ser el caso, dejar li via para que éste ejerza su
derecho de presentar su inconformidad ante la entidac%e

El incumplimiento de solucion en el plazo seﬁalad% consigo una presuncion legal a favor
del usuario, en cuanto a que los hechos que m\Q;;on su reclamo deben resolverse sin mayor
a

tramite a su beneficio. Para materializag d resuncion, esta Superintendencia tiene la
competencia de declarar favorablemente mo previa audiencia al operador, quien tiene
a su vez, la posibilidad de ofrecer una soMcion alterna para el reclamante, y de esa forma
lograr la finalidad principal del art{ } de la Ley de Telecomunicaciones.

®
v' Ley de Proteccion @midor

\
Esta Superintendencj arte del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, en
tal sentido, el articu letras b), j) y k) de la Ley de Proteccién al Consumidor establece
C

como derechgs icoS de los consumidores: Ser protegido de cobros por bienes no
entregados Q S no prestados; Acceder a los 6rganos administrativos establecidos para
ventilar los 0s por violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y
gratuito; e/ ender sus derechos, en procedimientos administrativos de solucién de

con{i% n la inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la
[TGR de servicios publicos.

B. Solucién favorable por parte del operador

XXXXXX XXX XXX XX XXX X, en el reclamo presentado ante la sociedad CTE TELECOM
PERSONAL, S.A. de C.V., adujo cobros indebidos por la cantidad de CIENTO
CINCUENTA Y TRES 73/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US$153.73), por servicios no brindados, vinculados a la numeracién XXXXXXX, por lo
que solicitd la anulacién de dicha cantidad; y, se tenga por concluida la relacién contractual
por dichos servicios.



Por lo tanto, en uso de sus facultades legales y con base en las disposicionew

Al respecto, esta Superintendencia mediante la resolucion No. T-095-2016-CAU otorgo
audiencia al operador PERSONAL, el cual indicd que con relacién a lo solicitado por el
sefior XXXXXXXXXXX, proceder a efectuar:
i) La anulacion de la cantidad de CIENTO CINCUENTA Y TRES 73/100 DOLARES DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$153.73);
ii) La baja definitiva de los servicios asociados a la numeracion XXXXXXXXX; y,
iii) La emision de la solvencia correspondiente, a favor X XXXXXXXXX.
En ese orden, esta Superintendencia advierte que existiendo identidad entre el contenido de la
pretension expuesta en el reclamo del usuario, con lo resuelto por el operador, se ha cumplido
con la finalidad de la tramitacion del presente procedimiento, por lo que es pertinente
declarar que la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., ha resuelto a favor
HXHXAKK XX KKK XX KKK XX XXX XXXXX XXX el reclamo interpuesto el digagnce de junio
de este afio, vinculado a los servicios asociados a la numeracion XXXXXX )

¥vas citadas,

esta Superintendencia RESUELVE: \,

a)

b)

d)

Tener por resuelto a favor XXXXXXXXXX XX XXX XX XXX el reclamo interpuesto
el dia once de junio de este afio ante la sociedad CTE TELECOM ONAL, S.A.de C.V,,
relativo a los servicios asociados a la numeracion XXXXXE)@(X.

presentada a favor XXXXXXXXXXXX, vin los servicios con numeracion
XXXXXXXXXX, realizando las acciones siguientes:

® -
i) La anulacion por la cantidad de CIE@UENTA Y TRES 73/100 DOLARES DE

Requerir a la sociedad CTE TELECOM PERSON@. C.V., que concrete la solucion

LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERIC 153.73);

ii) La baja definitiva de los servicios asocia¥os a la numeracion XXXXXXXXXX; y

iii) Extienda XXXXXXXXXXXX | Wncia correspondiente.

Requerir a la sociedad CTE PERSONAL, S.A. de C.V., que en un plazo maximo
de diez dias habiles cont T%v ir del dia siguiente a la notificacion de esta resolucion,
remita XXXXXXXXXXQ% sta Superintendencia, la documentacion respectiva como
prueba del cumplimi establecido en las letras a) y b) de la parte resolutiva de este
proveido, de conforrNgad con lo dispuesto en el articulo 63 inciso tercero de la Ley de
Telecomunicagio

Notificar X XHXXXXXKXXXXXXXXXX y a la sociedad CTE TELECOM
PERSONAL* de C.V., para los efectos legales consiguientes, anexando a la notificacién
del usuarj opia del escrito presentado por el operador el dia veinticinco de julio de este
afo Q

ReAv copia de esta resolucion a la Defensoria del Consumidor, y al Centro de Atencion al

Usuario de la SIGET.

)9,9.9,9.9,.0.9,0.9,0.9.9.9.9.9.9.9,.0.9.9.9.0.
Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones



No.T-111-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas con treinta minutos del dia dieciséis
de agosto del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

El Centro de Atencion al Usuario de esta Superintendencia, informdé que
1:9.9,9.9.9,0.9.9,0.9,.9,.9.9,0,9,.9,0.9.9.8 persona autorizada por
XXX XXX HK XXX X XXX XXX X XXX X XXX, titular de los servicios vinculados al nUmero de
telefonia movil XXXXXXXXXXXX, brindados por la sociedad TELEFON MOVILES
EL SALVADOR, S.A. de C.V., en adelante también TELEFONICA, pr ue reclamo
ante dicho operador el dia cuatro de mayo de este afio, el cual presunta %q fue resuelto
y notificado en el plazo establecido en la Ley de Telecomunicaciones. w

Mediante la resolucion No. T-096-2016-CAU, esta Superinten m@)ncedié audiencia a la
sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. ded& or el plazo de tres dias
habiles contados a partir del dia siguiente a la notificacid icho proveido, para que por
medio de su Apoderado o Representante Legal presentara% mentacion que comprobara,
de ser el caso, que el reclamo de XXXXXX% XXXXXXX, fue resuelto y
debidamente notificado en el plazo estableci el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones. %

El dia veintiséis de julio d te™ afio, se recibhi6 un escrito de
) 9,9.9,9,0,:9,.9.9,9,0,.9,9,0,0,0.9,9,0.0,0.9,0,¢ derada General Judicial de la sociedad
TELEFONICA MOVILES EL SALVADW®R, S.A. de C.V., mediante el cual expreso lo

siguiente: . fb\
¥

L)
' \Q

A)  Queenelmes 0RO de 2015 XXXXXXXXXXXXXXXXX reportd inconvenientes con
el terminal de\@a de sus lineas, el cual fue ingresada al taller autorizado por el
fabricante, biandole el terminal en fecha 24 de agosto de 2016, posteriormente el
27 de{@ jiidicd no queria el terminal que se le habia entregado, por lo que se le
cam uno de diferente marca y modelo en fecha 27 de agosto del mismo afio,
de %{? e esa fecha, no se registra en nuestro sistema ningun reclamo sobre el
J1al, sino que hasta en fecha 09 de enero de 2016, manifestando que el equipo no
rgaba, indicandole en esa oportunidad que el terminal presentaba golpes, por lo
ue no era posible el cambio, no obstante, en fecha 11 de enero del mismo afio se
presentd nuevamente al solicitar el cambio del terminal y en esa misma fecha por
concesién se le realiz6 el cambio del aparato por uno de la misma marca y modelo; en
fecha 21 de enero XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX indic6 que la memoria micro SD no
le funciona, se le solicita dejar la memoria para revision y no acepta. En fecha 02 de

febrero de 2016, XXXXXXXXXXXX indica que el taller dafi6 una memoria micro SD.

Debido a que el cliente manifestaba que los inconvenientes persistian, se ofrecio la
terminacion del contrato sin el pago de penalidad por los inconvenientes ocasionados,
lo cual debia autorizar el titular del servicio.



B)

)

D)

Durante los periodos en que el terminal se encontrd en el taller, el servicio fue
utilizado con otro terminal, ademas, en las facturas no se cobraba financiamiento
alguno por el equipo.

En fecha 27 de febrero de 2016, XXXXXXXXXXXXXXXX suscribio la solicitud de baja
- de la cual se adjunta una copia simple -, ese mismo dia se procedié a desactivar los
servicios, indicdndole en la misma solicitud que debia pagar los cargos generados
hasta esa fecha por la utilizacién del servicio, es decir, la factura con vencimiento
11/03/2016 correspondiente al consumo hasta el 15 de febrero de 2016 y la de
vencimiento 10/04/2016 correspondiente al consumo del 16 al 27 de febrero de 2016 ,
lo cual acepto sin ningln inconveniente, procediéndose bajo esas condiciones a
efectuar la baja.

®
Posteriormente, en fecha 4 de mayo de 2016, XXXXXXXXXXXX , sin contar
con un documento que la acreditara para representar XXXXXXX , presentd un
reclamo por la linea XXXXXXXXXX, la cual se encontraba de by sde hacia varios
meses, es decir, que la relacion contractual con XXXX originada por dicha
linea ya habia concluido y por lo tanto ya no existia ningu igacion para ninguna
de las partes; manifestando que los técnicos del tal %ruinaron una micro SD, la
cual segun ella expresd, tenia un costo de $26§, 0 cual consta en la nota
presentada a Telefonica en fecha 4 de mayo 0X, monto que fue modificado a
$28.98 en la copia entregada a SIGET XXXXXX), solicitando que se le
devolviera dicho monto y lo pagado desde el 18/8/2016 al 27 de febrero de 2016.

Aln y cuando XXXXXXXXXXXX ,)xn; es cliente de Telefonica, se entregd la
carta de respuesta al reclamo inter , en la direccion que segun nuestros registros
poseia XXXXXXXXXXX como direccydn de cobro para la linea XXXXXXXXXX, ya que
XXXXXXXXXXX no indicg &a direccion para recibir notificaciones. Segln
consta en la copia d tga cual adjunto, ésta fue dejada bajo puerta, por el
mensajero, XXXXXEXX en fecha 18 de mayo de 2016, ya que no se encontraba
nadie en la vivierﬁ% a cual se entregd una copia a esa Superintendencia en esa

misma fecha. Q

En dicha se*le indicaba que debido a que la soluciéon a las inconformidades
plantga su oportunidad se concedié la baja anticipada del contrato y sin el
pagc@ una penalidad, por lo tanto no era posible la devolucién de ningun pago.

%@Hormente, en fecha 6 de junio de 2016, XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX,
amente sin contar con la debida autorizacion — XXXXXXXXXXXXXXXXX XXX

*resenté una nota a SIGET, de la cual entreg6 una copia a Telefénica, en la cual

manifestaba que Telefonica no queria entregarle los comprobantes de cuando ingreso
los terminales al taller, ni porque se le cobraron dos meses mas sin tener los
terminales y que se le dafio una memoria de 32 GB, ahora con un costo de US$28.99,
siendo su pretension la devolucion de 4 meses anteriores a la finalizacion del contrato.

En fecha 7 de junio de 2016 dicha nota fue respondida y enviada a la direccion
indicada en la nota elaborada por XXXXXXXXXXXXXX para SIGET, la cual fue
recibida por XXXXXXXXXXXXXXXX, en esta se le indicaba entre otras cosas, que no
contaba con saldos pendientes y que se habia aplicado un descuento de US$26.99, en
concepto de pago por la memoria micro SD que manifest6 se la dafiaron en el taller,
en la factura de vencimiento 11/06/2016, por US$41.75 correspondiente a la linea



XXXXXXXXX, la cual a la fecha posee activa XXXXXXXXXXXXXX, debiendo pagar
Unicamente US$14.76. No obstante lo anterior, debido a la insistencia de
XXXXXXXXXXXXXXX, el descuento realizado fue por US$28.00, lo cual
comprobamos con el siguiente estado de cuenta:

Fecha de

No. Factura Fiscal Tipo Factura Fecha Desde Fecha Hasta L Fecha Pago Cargos  Ajustes Pagos Saldo x
Vencimiento
Correlativo Mes Factura
127345702 FCF-30841345  Oficial 16/04/2016  16/05/2016 11/06/2016 11/06/2016 4175 0 -41.75 0
128356852 FCF-30969635  Oficial 42506 42537 42562 42567 4175 28 -13.75 0
\ A J
129391155 FCF-31179733  Oficial 16/06/2016  16/07/2016 11/08/2016 41.75 0“\‘ 4175

I11.  De acuerdo con lo antes expuesto, el reclamo si fue resuelto ;iempo, segn se
establece en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicacion@

IV.  Sin perjuicio de lo anterior, aclaramos que no podr c@gurarse el silencio positivo,
ya que, como se ha sefialado, a solicitud XXXXXX XXXX se procedio a la baja
de la linea XXXXXXXX sin el pago de nin enalidad por el cliente, y bajo el
acuerdo que este cancelaria el consumo efedidwafente recibido, procediéndose bajo
esas condiciones a efectuar la baja.

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXNGI™SIn - contar con la debida autorizacion
XXXXXXXXXXXXXXXXXX ngpuededtener el efecto de crear un acto originado por el
silencio. En similares tér Ne ha pronunciado la Sala de lo Contencioso

Administrativo y ha sosé\*\ siguiente:

“Es pertinente ack e no cualquier peticion puede dar lugar a la produccion de
un acto admi 0P, ¥ en ese sentido, no cualquier silencio de la administracion
ante una petici uede llegar a configurar una denegacion presunta. Es éste el punto
medulag g iferencia a la denegacién presunta del gquebrantamiento general al
derecho itucional de peticion y de respuesta, es decir, que la peticién del
part] eda efectivamente producir un acto administrativo”. (Ref. 178-A-2008 de
la e horas y treinta y cinco minutos del dia veintitrés de octubre de dos mil

®
Por tanto, las no@bresentadas posteriormente por

*aturalmente en este caso nos encontramos ante una peticion ante un particular -mi
representada- y una ficcién que origina un acto positivo. Sin embargo, es aplicable la
premisa general, en el sentido que, no cualquier peticion formulada a mi representada
puede a la luz del art. 98 de la Ley de Telecomunicaciones generar una respuesta
positiva via silencio, sino, es preciso que se trate de un cliente que ostente y pruebe la
calidad de tal, y como se ha sefialado, que se encuentre en posicién de de formular
una peticion, lo cual no ha ocurrido en el presente caso. (...)""”

Con el escrito en referencia, la referida Apoderada adjunto la documentacion siguiente:



1. Copia de la nota de respuesta al reclamo de XXXXXXXXXXXXXX, enviada el dia
dieciocho de mayo de este afio;

2. Copia de la misma nota de respuesta, recibida en esta Superintendencia en la fecha
relacionada en el numeral 1;

3. Copia de la solicitud de terminacién de contrato/retiro de servicio, realizada por
XXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXX el dia veintisiete de febrero de este
afio, relativa a los servicios asociados al nimero XXXXXXXXX;

4. Copia de reclamo interpuesto por XXXXXXXXXXXXXXXX, ante el operador
TELEFONICA con fecha siete de junio de este afio; y,

5. Copia de la nota de respuesta al reclamo de la usuaria, notificada el dia siete de junio de
este afio.

En ese sentido, la licenciada Cerna solicitd tener por cumplida la au '% soncedida
mediante la resolucion No. T-096-2016-CAU, y por resuelto el reclamo d§~

En atencién a lo expuesto por las partes, esta Superintendencia e%w‘ja las valoraciones

siguientes: \Ib
A MARCO LEGAL APLICABLE. E Q

v Ley de Creacion de la SIGET Q

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacion de la Sl preceptia como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes Yreglamentos que regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra di éi!mo articulo la habilita a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades%t ector de telecomunicaciones, la informacién
necesaria para el cumplimiento de sus objetWwos.

\

e Leyde TelecomunitgtSS%g

El articulo 29 letra i) de‘l\@ e Telecomunicaciones, contempla el derecho que tiene todo
usuario a que los op, epresuelvan sus reclamos por incumplimiento del contrato de los
servicios de telecomdgcaciones, por cobros indebidos o por cualquier otra causa de las
contenidas en(al a@lo 8 de la misma Ley, conforme al procedimiento establecido.

En ese sen rtlculo 98 de la Ley en referencia detalla la forma de proceder en cuanto a
la solu0| clamos de los usuarios, estableciendo lo siguiente:

% dor deberd resolver, en un plazo maximo de diez dias hadbiles y sin costo alguno,
lo lamos que presenten los usuarios de los servicios de telefonia fija y movil. (...) La
notificacién 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 la usuaria 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 la
usuaria haya cancelado al operador, sin perjuicio de las acciones legales
correspondientes...”

Conforme a las disposiciones citadas, es obligacion de los operadores pronunciarse favorable
0 desfavorablemente respecto a los reclamos que sean interpuestos 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.

v" Ley de Proteccion al Consumidor

Esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, en tal
sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la Ley de Proteccién al Consumidor establece como
derechos basicos de los consumidores los siguientes: Acceder a los 6rganos administrativos
establecidos para ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso
simple, breve y gratuito; y, Defender sus derechos, en procedimientos administrativos de
solucion de conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su favor, m@o se trate de

la prestacion de servicios pablicos. .
B. REGULACION DE _COMPETENCIA RESPECTO (AL AMITE _DE
RECLAMOS DE LOS USUARIOS DEL CTOR DE

TELECOMUNICACIONES

A partir del anélisis de las disposiciones citadas relativas a @amamones interpuestas por
los usuarios y operadores (o consumidores y prestad% servicios), se advierte la
derivacion de ciertas implicaciones aplicables al caso revd

Al respecto, se establece que la Ley de Proteccion a nsumldor es de aplicacion general en
caso de diferendos de esta naturaleza. En talﬂ;@io, la Ley de Telecomunicaciones regula
supuestos especiales vinculados a deggc entre operadores y usuarios, inclusive
reclamaciones por cobros indebidos, que manera serian también regulados por la Ley
de Proteccion al Consumidor.

No obstante, el régimen esp ey de Telecomunicaciones no sera aplicable cuando,
ante la respuesta al recl arte del operador, el usuario no aceptare la solucién o
propuesta. Se regula expr. nte que en este supuesto el usuario podra llevar su reclamo

méaximo de di abiles, la respuesta a su reclamo y notificar la misma a mas tardar al
dia habil sigmW de vencido el plazo, es decir once dias habiles posteriores a la fecha de
i reclamo del usuario. De lo contrario, si no existiera respuesta del operador,

interposi
I@sw deberéa resolverse bajo el régimen especial de la Ley de Telecomunicaciones,
C

ante la Defensoria dQ siTidor
Para que ello OCE$I el*operador debera haber resuelto por escrito al usuario, en un plazo

| templa una presuncion a favor del usuario en el sentido que, de no haber sido
bdo por parte del operador la resolucion y notificacion del reclamo, se tendra la

solucion favor del usuario, siendo la Superintendencia General de Electricidad vy

Telecomunicaciones la autoridad encargada de la aplicacién de este régimen especial.

En tal sentido, las reclamaciones de los usuarios de servicios de telecomunicaciones contra
los operadores estan sujetas a un régimen especial regulado en la Ley de
Telecomunicaciones. Sin embargo, esa misma norma prevé la aplicacion supletoria del
régimen general de tutela de los derechos de los consumidores contenido en la Ley de
Proteccion al Consumidor. La aplicacion de uno u otro régimen condicionara la competencia
especifica de la autoridad correspondiente.

C. RECLAMOS Y PRETENSIONES XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX




» La tramitacién del presente procedimiento se inicié debido a que el CAU de la SIGET
indico que el dia cinco de mayo de este afio XXXXXXXX XXX XXX XXX XX XXX XX,
presentd un reclamo ante la sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A.
de C.V., en adelante también TELEFONICA, vinculado a los servicios brindados a través
del numero movil XXXXXXXXXX, el cual presuntamente no fue resuelto y notificado
en el plazo establecido en la Ley de Telecomunicaciones.

En dicho reclamo, XXXXXXXXXXX manifestd lo siguiente:

Adujo cobros indebidos generados en la facturacion mensual correspondiente al periodo
comprendido del dieciocho de agosto de dos mil quince al veintisiete de fgbrero de este
afio, vinculados al servicio de telefonia mévil asociados al numero XX Q(XQ(XXX, a
nombre XXXXXXXX XXX XXX XXX XX. x

Dichos cobros indebidos fueron originados en concepto de servicio lefonia mévil no
brindado, por haberse dafiado el terminal, el cual fue entr | servicio técnico del
operador TELEFONICA durante el periodo antes descrito, pa respectiva reparacion,
y a la vez una memoria Micro SD de 32 GB de capa:%@ fue devuelta formateada y
danada.

Con base en los argumentos expuestos, solici ador TELEFONICA, la anulacion
de las facturas generadas por el servicio durgte el periodo antes relacionado; el
reembolso por la cantidad de VEINTIOSI0498/100 DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA (US$28.98) eNcomepto de costo de la memoria Micro SD; y,
la baja definitiva del servicio sin pag alidad alguna.

Los plazos para que el opera EFONICA resolviera y notificara una solucion al
reclamo de XXXXX & XXXXXXX finalizaron los dias veintitrés y
veinticuatro de mayo de RO, respectivamente.

» Esta Superinten iti6 la resolucion No. T-096-2016-CAU, por medio de la cual
brind6é audienciaNgla sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de
C.V.

\ Q

» Con la .®ta recibida por parte de dicho operador, esta Superintendencia advierte lo
sigu@

{QEI operador TELEFONICA emiti6 una nota con fecha diecisiete de mayo de este

afio, en la cual expreso a la reclamante las acciones que realizé respecto al reclamo,
de la forma siguiente:

“(...) Al respecto le comunicamos que después de haber realizado las
investigaciones necesarias, relacionadas con el hecho denunciado, no se ha
encontrado inconsistencias en cuanto a las condiciones de prestacion del servicio,
ya que conforme a las gestiones realizadas, en fecha 27/02/2016 se
XXXXXXXXXXXX, titular de la linea a requerir la suspension definitiva del
servicio, en esa fecha se le indico el saldo pendiente por la factura que ya se
encontraba generada con vencimiento 11/03/2016 por $16.69 y que se generaria
una adicional con vencimiento 10/04/2016 por corresponder a cargos
proporcionales por la fecha de aplicacion de la suspension definitiva del servicio.



Se agrega como comprobante de la informacion constancia de terminacion de
contrato firmada por XXXXXXX.

En vista de lo anterior no es posible proceder con la devolucion de lo cancelado,
ya que corresponde a cargos anteriores a la aplicacion de suspension definitiva del
servicio. (...)”

ii) El dia seis de junio de este afio, XXXXXXXXXXXXX presentd un escrito ante el
Centro de Atencion al Usuario de esta Superintendencia y ante TELEFONICA,
indicando que interpuso su caso en sede de la Defensoria del Consumidor, debido a
gue dicho operador no quiere brindarle copia del comprobante de ingreso del

terminal al taller de reparacion, a efecto de determinar que los seryjgios no fueron
brindados. Q .

Asimismo indicé que TELEFONICA le cobré dos meseg si r el terminal
respectivo, le dafid la memoria de 32 GB con un costo de IDTIOCHO 99/100

DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AME 1JS$28.99), por lo que
solicitd a esta Superintendencia la aplicacion de la presu a su favor establecida
en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicacion a finalidad que se sancione
al taller de reparacion del operador, y se le ree el pago de los cuatro meses
previos a la finalizacion del contrato. Q

iii) Respecto a lo anterior, TELEFONICA%DW’) una respuesta a la reclamante,
mediante nota con fecha seis de j8gio de este afio, en la cual se consigna una
esquela de notificacion con fecQa Wete™lel mismo mes y afio, la cual fue recibida
por persona mayor de edad, XXXXXXXXXXX, quien para constancia
firmé la misma.

\
En dicha respuesta,@lCA expreso lo siguiente:

1. Termir\a\% Andy 5E, se encuentra en nuestro poder, conforme a
spension definitiva de servicio.

oSee saldos pendientes de pago por la linea XXXXXXXXXX, ni mora

3. \
. [2 linea XXXXXXX.
4, e ha aplicado un descuento de $ 26.99 para la factura a vencer el dia

C—)\ 11/06/2016 por $ 41.75, por lo que Unicamente debera cancelar el valor de
\ $14.76, dicho descuento corresponde a la memoria que indica se la

A@ dafiaron en nuestro taller.
D. ANALISIS

Con lo antes relacionado, ha quedado evidenciado que a la fecha de interposicion del reclamo
de mérito —cuatro de mayo de este afio-, la relacion contractual entre la sociedad
TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., y XXXXXXXXXXXXXXX
habia finalizado el dia veintisiete de febrero de dos mil dieciséis, aceptando dicho titular las
condiciones de pago de las obligaciones pendientes a la fecha de la solicitud de la baja, segln
consta en documentacion agregada al presente procedimiento.

De igual forma mediante la nota con fecha diecisiete de mayo de este afio, TELEFONICA
expresod a la reclamante las acciones que realizo respecto a dicho reclamo.



Asimismo, es necesario indicar que XX XXXXXXXXXX, hasta el dia siete de julio de este
afio, presentd ante esta Superintendencia la autorizacion del referido titular, a fin de realizar
los tramites respectivos vinculados al reclamo de mérito.

Por otra parte, se advierte que en la copia del reclamo presentado ante este Superintendencia,

XXXXXXXXXXXX indico que la memoria USB dafiada estaba valorada en la cantidad de
VEINTIOCHO 98/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US$28.98); sin embargo, al verificar la copia del mismo escrito remitido por el operador
TELEFONICA, se observa que la cantidad solicitada en tal concepto fue por VEINTISEIS
99/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$26.99).

Al respecto, con base a la prueba documental aportada, se verifica el soperador
TELEFONICA le notificd a XXXXXXXXXXXXXXX que descontara d e la factura
con fecha de vencimiento once de julio de este afio, relacionada al senyci lefonia movil

asociado al nimero XXXXXXXXXX, a nombre del XXXXXXX el valor de la
memoria USB reclamada, resolviendo dicha pretension a favor I(BIamante

necesario reiterar que de conformidad a lo ya establecido proveido, las reclamaciones
de los usuarios de servicios de telecomunicaciones operadores estan sujetas a un
régimen especial regulado en la Ley de Telecomu s; sin embargo, dicha Ley prevé la
aplicacion supletoria del régimen general de tute los derechos de los consumidores
contenido en la Ley de Proteccion al Cons®gidgr. La aplicacion de uno u otro régimen
condicionara la competencia especifica dﬁ} Ia% dad correspondiente.

Ahora bien, respecto a las demds pretensiones expresa% XXXXXXXXXXXXX es

Bajo dicho contexto, XXXXXXXXXXXXXX manifesto en el escrito de fecha seis de junio
de este afio, que interpuso su ¢ &de de la Defensoria del Consumidor, el cual se
refiere a las mismas pretensi nidas en los reclamos antes relacionados, presentados
ante el operador TELEFG maXreusando que solicita el reintegro de los montos pagados
por los cuatro meses préw finalizacion del contrato, debido a que no tenia el aparato
telefénico respectivom tensién expuesta en el reclamo presentado con fecha cuatro de
mayo de este afio-.

En ese sentid conformidad a la prueba aportada por el referido operador, el mismo
brindé una ta con fecha siete del mismo mes y afio, accion que aunado al hecho
relativo ﬁ-? ifestacion expresa de la reclamante que ha instruido su caso en sede de la
Defgn % Consumidor, esta Superintendencia advierte que la inconformidad actual de la
@eclamante concierne especificamente a lo resuelto por TELEFONICA.
Co uentemente debe tenerse por establecida dicha situacion.

Por otra parte, en cumplimiento de lo preceptuado en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones y de conformidad con lo dispuesto en la Ley de Proteccion al
Consumidor, esta Superintendencia determina que de conformidad con el marco legal
aplicable a los reclamos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones descrito en la
letra B. de este proveido, es pertinente trasladar el mismo a la instancia administrativa
facultada para pronunciarse sobre las pretensiones ya conocidas y expuestas por
XXXXXXXXXXXXXXX; en tal sentido, se debera remitir a la Defensoria del Consumidor
copia certificada del presente expediente, a fin de que dicha entidad continte el tramite que
corresponde.



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

a)

b)

d)

f)

Declarar que las pretensiones expuestas por XXXXXXXXXX XXXXXXXX en contra de la
sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., mediante los reclamos
presentados los dias cuatro de mayo y seis de junio de este afio, fueron resueltos por dicho
operador.

Remitir a2 XXXXXXXXXXXXX XXX XXXXXXXXXX, copia del escrito y de la
documentacion presentada el dia veintiséis de julio de este afio, por la sociedad
TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V.
®
g‘ensorl’a del

Remitir copia certificada del presente expediente administrativo a%

Consumidor, a fin que dicha entidad efectle las acciones pertinentgs d ormidad a lo

establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

Notificar a  XXXXXXXXXXXXXX XX XX XX KX KX KXXKX XXXXX, y a la
sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S. (@V., para los efectos legales
correspondientes.

Remitir copia de esta resolucién al Centro de Ater€l§ suario de esta Superintendencia y
a la Defensoria del Consumidor.

Archivar las presentes diligencias. {\'.

}
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No0.T-112-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas con treinta minutos del dia veintidos
de agosto del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

HXHXAKXXX XXX XX XXXXX presentd un reclamo el dia nueve de marzo de este afio ante la
sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., en adelante también PERSONAL,
vinculado a los servicios suplementarios relacionados con el internet mavil, brindados a través
de los ndmeros XXXXXXXXX y XXXXXXXXX, el cual presuntamente no fue resuelto y
notificado en el plazo establecido en la Ley de Telecomunicaciones.
®

Mediante la resolucién No. T-070-2016-CAU, esta Superintendencia c eQiudiencia al
operador PERSONAL, por el plazo de tres dias habiles, para que por mgdio Apoderado o
Representante Legal presentara la documentacién que comprobara, el caso, que el
reclamo del XXXXXXXXXXX, fue resuelto y debidamente notifg aﬁ@n el plazo indicado en
la Ley de Telecomunicaciones. \

El dia diecisiete de mayo de este afio, se recibié un es& HXXKXX XX XXX XXXX,
actuando en calidad de Apoderada Especial de la s ad~CTE TELECOM PERSONAL,
S.A. de C.V., respondid a la audiencia conferida e cién No. T-070-2016-CAU, de la
forma siguiente:

.
“(...) b) Sobre la inconformidad XX XXXX@
a

Segun lo indicado por el usuario en su not reclamo, su inconformidad deriva del cobro de
US$34.43 en concepto de mensajes %Qura en ningn momento solicito.
®

\nal al servicio de Internet movil, PERSONAL pone a
clos de valor agregado, entre los que se encuentra el de
mensajeria de texto p. \Jcion, cuya utilizacion depende exclusivamente de la voluntad
del usuario. La inconfOnghidad del usuario se deriva de los cobros realizados por mensajes de

suscripcion. Diwm constituye un servicio de valor agregado y para gozar del mismo

Al respecto sefialamos qu.
disposicién de sus client®

(recibir contgni vés de mensajes de texto o multimedia, segun aplique) requiere de la
previa suscrip® or parte del usuario, lo que generalmente se realiza a través del envio de
un mensaj cripcion.

Alﬁ # hacemos de su conocimiento que segun nuestros sistemas, entre el 28 de junio al
22 lio de 2015 el nimero XXXXXXXXX estuvo suscrito al servicio de mensajeria por
suscripcion denominado Neomobile Dindo y entre el 1 de julio y el 22 de julio de 2015, estuvo
suscrito al servicio Wap Binbit suscrito. La suscripcion fue cancelada a solicitud del usuario.

Para el caso del nimero XXXXXXXXXX, segun nuestros registros, estuvo suscrito a Wap
Opratel (Claro Mujer) entre el 22 de diciembre de 2015 y el 27 de enero de 2016, el nimero
XXXXXXXX estuvo suscrito al servicio Wap Opratel. La suscripcion fue cancelada a solicitud
del usuario.

Un punto importante a mencionar es que desde el momento en que el cliente acepta suscribirse
a cualquier servicio de contenido, este es informado de las condiciones del mismo (tarifas,



periodicidad y tipo de contenido al que se suscribe). De igual forma, el usuario recibe un
mensaje de texto indicando la forma de cancelar la suscripcion a dicho servicio.

Es pertinente sefialar que los mensajes que le fueron cobrados, fueron efectivamente enviados
desde la plataforma a la que se suscribi6 y recibidos en el terminal del usuario, por lo que no
existen cobros indebidos.

c) Sobre el cumplimiento segln lo establecido en el art. 98 LT

El art. 98 de la LT, establece que "El operador debera 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...".

Sobre este punto cabe sefialar que segun la LT, "...La notificacién de la sol de# reclamo
debera ser comunicada por escrito al usuario afectado, al dia siguiente de% el plazo...".

Tomando en consideracion gue el reclamo del sefior Briere fue presen | 9 de marzo de
2016, el plazo para que PERSONAL le notificara, sobre la sol dw reclamo presentado,
vencio el 23 de marzo de 2016. u\

Al respecto, y en cumplimiento a lo indicado por la LT, m&entada emitié y notificé de
forma oportuna XXXXXXXXXXX, la solucién del rec pMsentado a PERSONAL. Asi, la
solucion del reclamo al que hace referencia es tendencia, le fue notificado por
PERSONAL el 20 de marzo de 2016, es decir dentro dePplazo establecido por la LT. Segun se
indica en el acuse de recibido, la Qgién al reclamo fue recibida por
XXXXXXXXXXXXXXXXXKX.

Mi representada, ha dado estricto cum limieEto a lo establecido en el art. 98 LT. (...)”

Junto al escrito en referencia, Ig¥. @Apoderada agreg6 copia de una nota de respuesta con
fecha catorce de marzo d x afio, dirigida XXXXXXXXXXXX, en la direccion
D,.0.0.000.00.000.00.GMF: ! %nﬁene un sello que consigna “RECIBIDO, Fecha: 20/3/16,
Hora: 11 am, Nombre XXXXXXXXXX”,

~

Mediante la [pesgegion® T-076-2016-CAU, esta Superintendencia concedié audiencia
XXXXXXXX , para que en el plazo de cinco dias habiles contados a partir del dia
siguiente a | cién de dicho proveido, se manifestara por escrito respecto de lo expuesto

por la socj E TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V.,, para lo cual se adjunté copia del
es& Mentacion anexa presentada por la citada sociedad el dia diecisiete de mayo de
estga

Dicho proveido no fue posible notificarse en el lugar sefialado por el XXXXXXXXX; por lo
gue con base en el Instructivo para las Notificaciones de los Acuerdos y Resoluciones emitidas
por la Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones, se emitio la resolucion
No. T-088-2016-CAU, en la cual se determind que dicho acto de comunicacion se realizaria
por Edicto, colocado por el plazo de tres dias habiles, en los tableros de las principales oficinas
de esta Superintendencia.

XXXXXXXXXXX no hizo uso del derecho de audiencia otorgado, en el plazo
correspondiente.



V. En atencion a lo expuesto, esta Superintendencia considera pertinente hacer las valoraciones
siguientes:

A. Marco legal aplicable a los reclamos de los usuarios del sector de telecomunicaciones

e Leyde Telecomunicaciones

La competencia de esta Superintendencia para conocer del presente procedimiento se encuentra
descrita en el articulo 1, inciso segundo de la Ley de Telecomunicaciones, en lo sucesivo LT,
en cuanto preceptia que la SIGET serad la entidad responsable de aplicar y velar por el
cumplimiento de las normas y regulaciones establecidas en dicha Ley y su Reglamento.

El articulo 29 letra i) de la LT, establece el derecho que tiene todo usuario a % operadores
resuelvan sus reclamos por el incumplimiento del contrato de qg\ rvicios de
telecomunicaciones, por cobros indebidos o por cualquier otra causa dg la lecidas en el
articulo 98 de la misma Ley, y de acuerdo al procedimiento determinado cho cuerpo legal,
debiendo entenderse como servicio de telecomunicaciones los COVK definidosen la LT.

En ese sentido, el articulo 98 de la LT detalla la forma de c@ en cuanto a la solucion de
reclamos de los usuarios, estableciendo lo siguiente: %

“El operador debera resolver, en un plazo maximo ias habiles y sin costo alguno, los
reclamos que presenten los usuarios de los servicios de jplefonia fija y mévil.

.
(...) La notificacion de la solucion del re M@em ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el (...); dicha notificacion se efectuard en la
direccion donde se remiten los recibos po¥ el servicio reclamado o en la que el usuario
hubiere sefialado por escrito duran %O‘:edimiento del reclamo.

®
De no obtener ninguna co \%ﬁon el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solucion a su favor, queti I" operador obligado a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. S de cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el
usuario haya canceladONgl operador, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes.

Si el usuarig tare la solucién a su reclamo propuesta por el operador, podra
interponer q e la Defensoria del Consumidor.”

Por q¢r &e el articulo 72 de la LT establece en el inciso segundo y ultimo, que los hechos
al aglr las partes pueden ser acreditados por cualquier medio de prueba y, que cuando
esa L™ establezca criterios especificos para la valoracion de la prueba, la SIGET deberé
sujetarse estrictamente a los mismos; en los demas casos, la prueba se apreciara conforme a las
reglas de la sana critica.

e Ley de Proteccion al Consumidor

De acuerdo a lo establecido en el articulo 1, dicha Ley tiene como objeto y finalidad proteger
los derechos de los consumidores a fin de procurar el equilibrio, certeza y seguridad juridica en
sus relaciones con los proveedores.

Asi mismo tiene por objeto establecer el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor y la
Defensoria del Consumidor como institucion encargada de promover y desarrollar la



proteccién de los consumidores, disponiendo su organizacion, competencia y sus relaciones
con los drganos e instituciones del Estado y los particulares, cuando requiera coordinar su
actuacion.

Por otra parte, de conformidad con el articulo 2, quedan sujetos a dicha ley todos los
consumidores y los proveedores, sean éstos personas naturales o juridicas en cuanto a los actos
juridicos celebrados entre ellos, relativos a la distribucion, depdsito, venta, arrendamiento
comercial o cualquier otra forma de comercializacion de bienes, o contratacion de servicios.

B. Regulacién de competencia respecto al tramite de reclamos de los usuarios del sector
de telecomunicaciones

A partir del analisis de las disposiciones citadas relativas a las reclamacion Q;paestas por
los usuarios y operadores (0 consumidores y prestadores de servicios), se aghJ€ derivacion
de ciertas implicaciones aplicables al caso concreto.

Al respecto, se establece que la Ley de Proteccion al Consumid etbaplicacién general en
caso de diferendos de esta naturaleza. En tal sentido, la Ley doe\§g omunicaciones regula
supuestos especiales vinculados a desacuerdos entre e@res y usuarios, inclusive
reclamaciones por cobros indebidos, que de otra manera s% mbién regulados por la Ley
de Proteccion al Consumidor. Q

No obstante, el régimen especial de la Ley de Tel%micaciones no seré aplicable cuando,
ante la respuesta al reclamo por parte del ofradgr, el usuario no aceptare la solucion o
propuesta. Se regula expresamente que en te'éuté’aesto el usuario podra llevar su reclamo ante
la Defensoria del Consumidor.

Para que ello ocurra, el operador Q\paber resuelto por escrito al usuario, en un plazo
maximo de diez dias habiles, Ig? epra a su reclamo y notificar la misma a mas tardar al dia
habil siguiente de vencidge , €s decir once dias habiles posteriores a la fecha de
interposicion del reclamo %l rio. De lo contrario, si no existiera respuesta del operador, la
controversia deberéa r ajo el régimen especial de la Ley de Telecomunicaciones, la
cual contempla una pNguncion a favor del usuario en el sentido que, de no haber sido

cumplido por part operador la resolucion y notificacion del reclamo, se tendra la solucién
a favor del usudgpm\\ehdo la Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones
la autoridad a de la aplicacion de este régimen especial.

stan sujetas a un régimen especial regulado en la Ley de Telecomunicaciones. Sin

, €sa misma norma prevé la aplicacion supletoria del régimen general de tutela de los
derechos de los consumidores contenido en la Ley de Proteccion al Consumidor. La aplicacion
de uno u otro régimen condicionara la competencia especifica de la autoridad correspondiente.

Ent S@Q, as reclamaciones de los usuarios de servicios de telecomunicaciones contra los
OpRLa
emba

Por lo anterior, la naturaleza del presente procedimiento, iniciado ante esta Superintendencia,
se refiere a determinar si efectivamente el operador resolvioé y notificé en el plazo estipulado en
la Ley de Telecomunicaciones, el reclamo presentado por XXXXXXXXXXX.

C. Analisis

Habiendo establecido lo anterior, para que esta Superintendencia declare que se ha configurado
la presuncion que opera a favor del usuario, debe efectuar un analisis del reclamo en concreto,



conforme a lo establecido en las disposiciones legales citadas y acorde a los supuestos que
condicionan su aplicabilidad, por ello con las argumentaciones hechas por las partes, en el
presente caso, nos referimos a los supuestos siguientes:

1. Que haya transcurrido un plazo de diez dias habiles a partir de la interposicion del
reclamo, sin que el operador emita por escrito una solucion al usuario, ya sea favorable o
desfavorable; vy,

2. Que la notificacion de la solucion del mismo, no haya sido comunicada por escrito al
usuario afectado, al dia habil siguiente de vencido el plazo en la direccion donde se
remiten los recibos por el servicio reclamado o en la que el usuario hubiera sefialado por
escrito durante el procedimiento de reclamo.

de marzo de este afio, en una sucursal del operador CTE TELECOMP NAL, S.A. de
C.V., ubicada en la Agencia CLARO de la ciudad de San Miguel, por lo plazo para que
el operador resolviera y notificara una respuesta —favorable o des v@e- finalizo el treinta y
treinta y uno de marzo de este afio, respectivamente. \

®
En este punto, debe sefialarse que el reclamo XXXXXXXXXXXXX fue g e\N{sto el nueve
I

De conformidad con las pruebas presentadas por el usuar@g'operador CTE TELECOM
PERSONAL, S.A. de C.V,, el lugar donde se remite%r bos por el servicio reclamado
corresponde a la direccién
W000.900.909.900.9009009000.009900090090.000099 )0009.00000000.08

®
Por lo que esta Superintendencia advie@ectivamente existié una respuesta de la
X

sociedad CTE TELECOM PERSONAL, C.V., emitida mediante el Departamento de
Aclaraciones de CLARO, dirigida XXXXXAXXXXXXXXXX con fecha catorce de marzo de
dos mil dieciséis, vinculada a los Ni\s brindados a través de los numeros de telefonia
MOVl XXXXXXXXXX y X XX, la cual fue notificada el dia veinte de marzo de
dos mil dieciséis a la direcgidg ):9,:9.9.9.9.0.9.9.9.9.9.9.0.9.9.9.0.9.9.9.9.9.0.9.9.9.0.9.9.0.9.9.0.0. 4
consignandose que fue rty firmada por la sefiora “XXXXXXXXXX”, -direccién que
efectivamente corresp detallada en las facturas de los servicios reclamados-.

XXXXXXXX a fin de que se manifestara sobre las mismas y sobre la respuesta de la
sociedad CT \ COM PERSONAL, S.A. de C.V., (expuesta mediante el Departamento de
CLARO); sin embargo, XXXXXXXXXX no hizo uso del derecho de

Aclaracio
audi;cé& plazo otorgado para tal efecto.

En razon deWb s antes relacionadas, esta Superintendencia concedié audiencia

En t ntido, al apreciar la prueba documental incorporada al presente procedimiento, es
posible determinar que el reclamo interpuesto el nueve de marzo de este afio; fue resuelto y
notificado el catorce y veinte del mismo mes y afio, respectivamente, en la direccion donde
son remitidos al usuario las facturas por los servicios reclamados, siendo recibida por persona
mayor de edad (XXXXXXXXXXXX).

Tomando en cuenta lo anterior, el reclamo XXXXXXXXXX debe tenerse como resuelto y
notificado en el plazo establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, por parte
de la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., por lo que esta Superintendencia
no puede pronunciarse al respecto.



Finalmente, es oportuno aclarar al usuario que en caso de no estar conforme con la respuesta
brindada por el operador en tiempo, tiene expedita la facultad de interponer su inconformidad
con lo resuelto ante la Defensoria del Consumidor, a fin que le brinde el trdmite de Ley
correspondiente.

Por lo tanto, con fundamento en lo expuesto y los articulos 1, 2, 7, 29 letra i), 70, 74 y 98 de la Ley
de Telecomunicaciones, esta Superintendencia RESUELVE:

a) Declarar resuelto y notificado en tiempo el reclamo XXXXXXXXXXXX, interpuesto el dia
nueve de marzo de este afio ante la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V,,
dentro del plazo establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

b) Informar XXXXXXXXXXXXX que en caso de no estar conforme con la r. Qﬁtabrindada
por el operador PERSONAL, queda expedito su derecho de presentar su i %Q idad con lo
resuelto ante la Defensoria del Consumidor, si asi lo estimare pertinent&

c) Notificar XXXXXXXXXX, y a la sociedad CTE TELECOM PERS L, S.A. de C.V,, para
los efectos legales correspondientes.

d) Remitir copia de esta resolucién al Centro de Atencién@fuario de la SIGET y a la
Defensoria del Consumidor.

e) Archivar las presentes diligencias. G)
N2

XXXX AXXXXXXXXX
Superintendenta G%I lectricidad y Telecomunicaciones

N\



No.

T-122-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las dieciséis horas del dia nueve de septiembre del
afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

adelante también CTE, relativo a los servicios asociados al numero lesonia fija

XHXAKXXXKXXXXXXXXX presentd un reclamo ante la sociedad CTE, S, & de C.V., en
XXXKXKXXXXXXXXXXX, el cual presuntamente no fue resuelto y nc«%\ en el plazo

establecido en la Ley de Telecomunicaciones. \,

Mediante la resolucion No. T-110-2016-CAU, de fecha quincad€pgosto de este afio, esta
Superintendencia concedi6 audiencia a la sociedad CTE, S.A. deNQ¥., por el plazo de tres
dias habiles contados a partir del dia siguiente a la notificsgi e dicho proveido, para que
por medio de su Apoderado o Representante Legal ara la documentacion que
comprobara, de ser el caso, que el reclamo XAXXXXXXXXXXXX, fue
debidamente resuelto y notificado en el plazo que Telecomunicaciones establece.

El veintiséis de agosto de este afio, se recibimgcrito de XXXXXXXXXXXXXXXXXX,
quien actuando en calidad de Apodergdagspetial de la sociedad CTE, S.A. de C.V,,
respondié a la audiencia concedida en la i6n No. T-110-2016-CAU, expresando, entre
otras cosas, lo siguiente:

inconformidad radica e servicio de Internet contratado presentaba fallas al
conectarse a este mas dd i0, la velocidad del Internet era muy baja y por el cobro de
LARO que, segln aduce el usuario, se encontraban incluidas
0, por lo que solicito la terminacién anticipada del contrato, sin

\
“(...) Segun lo indicado en ﬁ\&ﬁé@ de julio de 2016, XXXXXXXXXXXX sefiala que su

en el paquete contra
penalidad algyn
ar que CTE ha brindado los servicios en los términos contratados, es
servicio de internet a la velocidad contratada (1 mega) y efectuando el
adas realizadas por el usuario bajo los términos y condiciones contratadas
p s& ste punto cabe reiterar que, como se sefiald en la letra a) de este apartado, el
p% ntratado por el usuario no incluia el beneficio de las llamadas ilimitadas hacia la
re telefonia fija y movil de CLARO, por lo que las llamadas se facturaron bajo la tarifa
convenida contractualmente.

No obstante que CTE ha brindado los servicios y facturado las llamadas conforme a los
términos y condiciones establecidas en el contrato suscrito por el cliente, mi representada
resuelve a favor XXXXXXXXXXXXX, en el sentido de dar por terminado el contrato suscrito
en el mes de abril de 2016, sin penalidad alguna a su cargo.

Adicionalmente, hacemos de su conocimiento que, aun cuando no ha sido requerido por el
usuario, CTE ha anulado los saldos pendientes de pago de los meses de abril (US$24.13),
mayo (US$25.16) y junio (US$22.87), todos de 2016, que asciende a un monto total de
US$72.16. (...)”

En ese sentido, la referida Apoderada solicito tener finalizado el presente procedimiento.



IV. En atencion a lo expuesto, esta Superintendencia considera pertinente hacer las valoraciones
siguientes:

A. MARCO LEGAL APLICABLE

v" Leyde Creacion de la SIGET

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacién de la SIGET preceptla como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la capacita a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades en el sector de telecomunicaciones, la informacion
necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.

v" Ley de Telecomunicaciones Q d

El articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones, contempla elder que tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por incumplimie | contrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos o por Lﬂmier otra causa de las
contenidas en el articulo 98 de la misma Ley, conforme al procedl 0 establecido.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicac etalla la forma de proceder
en cuanto a la solucién de reclamos de los usuarios, establ lo siguiente:
“El operador debera resolver, en un plazo maX|mo las habiles y sin costo alguno,

los reclamos que presenten los usuarios de los de telefonia fija y movil. (...) La
notificacién de la solucién al reclamo debera%comumcada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el plazo,t%q,pdo una copia de la misma a la SIGET.
De no obtener ninguna comunicacion eusMariden el plazo establecido, se considerara la
solucion a su favor, quedando el opera ligado a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. En caso de cobros Wdebidos, deberd reintegrar la cantidad que el
usuario haya cancelado aI dﬁ&&or, sin perjuicio de las acciones legales
correspondientes...”
Conforme a los preceptos gn
0 desfavorablemente resp
para lo cual se ha es i

S, es obligacion de los operadores pronunciarse favorable
todo reclamo que sea interpuesto en sus centros de servicio,
n plazo perentorio de diez dias habiles, con el fin de garantizar
una pronta solucién suario, o de ser el caso, dejar libre la via para que éste ejerza su
derecho de pr se conformidad ante la entidad correspondiente.
El mcumpllm qu0|on en el plazo sefialado, trae consigo una presuncién legal a favor
del usuario to a que los hechos que motivaron su reclamo deben resolverse sin mayor
tramite 5? eficio. Para materializar dicha presuncién, esta Superintendencia tiene la
e declarar favorablemente el reclamo previa audiencia al operador, quien tiene
a.& a posibilidad de ofrecer una solucién alterna para el reclamante, y de esa forma
lograa finalidad principal del articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

v' Ley de Proteccion al Consumidor

Esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, en
tal sentido, el articulo 4 letras b), j) y k) de la Ley de Proteccién al Consumidor establece
como derechos bésicos de los consumidores: Ser protegido de cobros por bienes no
entregados o servicios no prestados; Acceder a los 6rganos administrativos establecidos para
ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y
gratuito; y, Defender sus derechos, en procedimientos administrativos de solucion de
conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la
prestacion de servicios publicos.



Asimismo, el articulo 26-A del mismo cuerpo legal indica que una vez extinguida una
relacion contractual, el proveedor deberé entregar el finiquito o la cancelacion y las garantias,
dentro del plazo méximo de 15 dias contados a partir del ultimo pago, salvo que se establezca
un plazo distinto en otras leyes especiales.

B. SOLUCION FAVORABLE POR EL OPERADOR

HXHXAKXXX KKK XX XXX XXXXXXX, a raiz de la inconformidad expuesta en su reclamo de
fecha veinticuatro de junio de este afio, solicitd que el operador CTE le conceda la baja
anticipada de los servicios asociados al nimero de telefonia fija XXXXXXXXXX, sin pago
de penalidad alguna, indicando que los mismos se encuentran suspendidos dggde el catorce
del mismo mes y afo. § .

veintiséis de agosto de dos mil dieciséis, se advierte que no obstante ador no presentd
documentacion alguna relativa a la respuesta y notificacion deyl icitud expuesta por el
usuario, manifesté que resolvio la misma a favor XXXXXXX Y En ese sentido indico
gue con relacién a los servicios asociados al nimero de t f@fija XXXXXXXX, efectud
las acciones siguientes: %

Con la respuesta recibida por parte de la sociedad CTE, S.A. de C.V, e&ﬁscrito de fecha
eN?

e La eliminacién de las facturas pendientes de Qrespondientes a los meses'de abril,
mayo Yy junio de este afo, por un valor total d TENTA Y DOS 16/100 DOLARES
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AM@(USMZ&G); Y,

e La finalizacién de la relacion contra&%

En ese orden, esta Superintendencj i&te que existiendo identidad entre el contenido de la
pretension expuesta en el rec epUsuario, con lo resuelto por el operador, se ha cumplido
con la finalidad de la trQmgd del presente procedimiento, por lo que es pertinente
declarar que la sobi CTE, S.A. de C.V.,, ha resuelto a favor del
HXXAKXX XXX XXX el reclamo interpuesto el veinticuatro de junio de este afio,
vinculado a los servic asociados al nimero de telefonia fija XXXXXXXXX.

N XXXXXXXXXXX.

Debido a |Q a con base a lo dispuesto en el articulo 63 inciso tercero de la Ley de
Telecomun s, se requiere a la sociedad CTE, S.A. de C.V., que en un plazo maximo
de dlez @ iles contados a partir del dia siguiente al de la notlflcacmn de este proveido,

XXXXXXX y a esta Superintendencia, copia de la documentacion pertinente
a del cumplimiento de la solucién a favor ahora determinada.

C. ENTREGA DE FINIQUITO

Por otra parte, debido a que la sociedad CTE, S.A. DE C.V., concede la terminacién
anticipada del contrato suscrito por XXXXXXXXXXXXX, es pertinente que, una vez dicho
operador efectle las acciones descritas, emita el finiquito correspondiente a favor del usuario,
de conformidad con lo establecido en el articulo 26-A de la Ley de Protecciéon al
Consumidor.

Por lo tanto, en uso de sus facultades legales y con base en las disposiciones legales citadas, esta
Superintendencia RESUELVE:



a) Tener por resuelto a favor XXXXXXXXXXXXXXXXXXX, el reclamo interpuesto el
veinticuatro de junio de este afio ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., vinculado a los
servicios asociados a traves del nimero de telefonia fija XXXXXXXXXXXX.

b) Determinar que la sociedad CTE, S.A. de C.V., con relacién a los servicios asociados al
numero de telefonia fija XXXXXXXXXXXX, efectuara las acciones siguientes:

e Laeliminacion de las facturas pendientes de pago correspondientes a los meses de abril,
mayo y junio de este afio, por un valor total de SETENTA Y DOS 16/100 DOLARES
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$72.16); v,

®
e La finalizacién de la relacion contractual con XXXXXXXXXXXX.V\’\

f) Requerir a la sociedad CTE, S.A. de C.V,, que en un plazo malNM™ de diez dias habiles
contados a partir del dia siguiente al de la notificact este proveido, remita al
XHXAKXXXXXXXXXXXX y a esta Superintendencia, cop% documentacion pertinente
como prueba del cumplimiento de la solucion a favor a minada.

g) Requerir a la sociedad CTE, S.A. de C.V., que una v?aya efectuado las acciones descritas en
el literal b) de la parte resolutiva de este provedQo, gmita el finiquito correspondiente a favor
HXXAKAXXX KKK XXX XXX XXXXX, de co onﬁ a lo establecido en el articulo 26-A de la
Ley de Proteccion al Consumidor. &

h) Notificar XXXXXXXXXXXXXXXC Na\la sociedad CTE, S.A. de C.V., para los efectos
legales consiguientes, anexandc\ée ca(:|0n del usuario copia del escrito presentado por el

operador el dia veintiséis d este afio.
i) Remitir copia de esta b& la Defensoria del Consumidor, y al Centro de Atencién al

Usuario de la SIGET. Q
0 ) 9.0.0.0.0.0.0.9.9.0.0.0.0.0.

c%hpermtendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones

Q©&



No. T-129-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las trece horas con treinta minutos del veintiuno de
septiembre del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

l. XXXXXXXXXXX presentd un reclamo el dia dieciséis de marzo de este afio ante la
sociedad CTE, S.A. de C.V,, en adelante también CTE, asociado al servicio de telefonia fija
brindado a través del nimero XXXXXXXX, el cual presuntamente no fye resuelto y
debidamente notificado en el plazo establecido en el articulo 98 Qlao Ley de
Telecomunicaciones. \

Il. Mediante la resolucion No. T-094-2016-CAU, esta Superintendencia di6 audiencia al
operador CTE, por el plazo de tres dias habiles para que p {0 de su Apoderado o
Representante Legal presentara la documentacion que comprobxg™de ser el caso, que el
reclamo XX XXX XXX XX XXX XXX XXX, fue resuelto y t@'lente notificado en el plazo
indicado en la Ley de Telecomunicaciones. 6

I1l.  El veinticinco de julio de este afio, XXXXXXX XXXXXXX, actuando en calidad
de Apoderada Especial de la sociedad CTE, S.A. de ., respondio por escrito la audiencia
concedida en la resolucion No. T-O94-2016-C%gxpresando lo siguiente:

“e«(...) Al respecto, hacemos de su con% to que, el servicio de telefonia fija en la zona
de residencial del usuario se ha visto afedado por el constante hurto de cable de cobre -
recurso indispensable que es utilj Yara la prestacion del servicio-, que ha afectado
diversas zonas del pais, % , como es evidente, escapan del control de mi

ajena al control de urto de cable de cobre -, esta ha realizado oportunamente los
descuentos al_ sefj tinez Minero por el plazo en el que este no ha contado con los
servicios de te N Tija.

Asi, hac@ su conocimiento que en el mes de marzo de 2016, CTE anul6 las facturas
pendi pago correspondiente a los meses de diciembre de 2015, por la cantidad de
%&Q del mes de enero de 2016, por la cantidad de $9.52. De igual forma, CTE ha
anu las facturas de los meses de febrero, marzo, abril y mayo, todas de 2016, cada una
por la cantidad de $9.52 (cargo de acceso + cargo por pago extemporaneo + CESC), es
decir gue XXXXXXXXXXXXXXXXXX no posee saldos pendientes de pago, lo cual
comprobamos por medio de estado de cuenta adjunto. (...) """

representada.
‘ Q
No obstante, aun cu@ ectacion del servicio tuvo su origen en una causa totalmente
M

En ese sentido, la referida Apoderada solicitdé se tenga por finalizado el presente
procedimiento y se archive el expediente de mérito.

IV. Mediante la resoluciéon No. T-105-2016-CAU, esta Superintendencia concedié audiencia XX
XXXXXX XXX XXX XXXXXX por el plazo de cinco dias habiles, para que se pronunciara
sobre lo manifestado por la sociedad CTE, S.A. de C.V., debiendo especificar si esta de
acuerdo con las medidas adoptadas por el operador en torno al reclamo de mérito.



VI.

El ocho de septiembre de este afio, XXXXXXXXXXXXXX, presentd una nota con la cual
respondio a la audiencia otorgada en la resolucion No. T-105-2016-CAU, manifestando que
si estd de acuerdo con los montos que el operador indica haber anulado, sin embargo, no se
establecié la peticion de la baja del servicio de la linea telefonica sin pago de penalidad
alguna, tal como lo consigno en su reclamo inicial con fecha dieciséis de marzo de este afio.

En ese sentido, el referido usuario solicito la eliminacion de los cobros realizados y la baja
del servicio.

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

A. Marco legal aplicable Q °

La competencia de esta Superintendencia para conocer del pre nt%cedimiento se
encuentra descrita en el articulo 1, inciso segundo de la Ley de T¢€ unicaciones, en
cuanto preceptia que la SIGET serd la entidad responsabl licar y velar por el
cumplimiento de las normas y regulaciones establecidas en dicha su Reglamento.

En concordancia a lo anterior, el articulo 29 letra i) d ey de Telecomunicaciones,
establece el derecho que tiene todo usuario a que lo ra0¥res resuelvan sus reclamos por
el incumplimiento del contrato de los servicios d unicaciones, por cobros indebidos

o por cualquier otra causa de las establecidas en el aftigulo 98 de la misma Ley, de acuerdo al
procedimiento determinado en dicho cuerpo¥ega], debiendo entenderse como servicio de
telecomunicaciones los conceptos definigQs Q ey de Telecomunicaciones.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley deVMelecomunicaciones detalla la forma de proceder
en cuanto a la solucién de reclamo dbp\usuarios, estableciendo lo siguiente:
®

“El operador debera resqlvg }Wn plazo maximo de diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presekig % usuarios de los servicios de telefonia fija y movil (...) La
notificaciéon de la NOMNdel reclamo deberd ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia sigiNite de vencido el plazo (...) dicha notificacion se efectuara en la
direccion donde emiten los recibos por el servicio reclamado o en la que el usuario

hubiere sefial scrito durante el procedimiento de reclamo.

Denoo &g\linguna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la
sol ci% U favor, quedando el operador obligado a compensarlo por los dafios que le
bIgr asionado. En caso de cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el
SU

u haya cancelado al operador, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes.”

Asimismo, el citado articulo desarrolla las causas por las que los usuarios pueden interponer
un reclamo, entre las cuales se encuentran las siguientes:

a) Facturacion: Montos que figuran en el recibo o comprobante de pago que se reclama 'y
respecto a los cuales el usuario desconoce el consumo del servicio o el titulo del cual se
deriva el derecho de la empresa operadora para facturarlos.

e) Suspension o Corte del Servicio: Casos en los que el usuario considere que ha sufrido
una suspension injustificada o que su servicio ha sido cortado sin causa justificada;



k) Otras medidas que sefiale la SIGET

En el marco del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, del cual esta
Superintendencia forma parte, se retoma los derechos basicos de los consumidores
establecidos en el articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor, especificamente los
preceptuados en la letras b) Ser protegido de cobros por bienes no entregados; j) Acceder a
los érganos administrativos establecidos para ventilar los reclamos por violaciones a sus
derechos, mediante un proceso simple, breve y gratuito; y, k) Defender sus derechos, en
procedimientos administrativos de solucién de conflictos, con la inversion de la carga de la
prueba a su favor, cuando se trate de la prestacion de servicios publicos.

Finalmente, el articulo 26-A de la Ley de Proteccién al Consumidor indigg que una vez
extinguida una relacion contractual, el proveedor debera entregar el finiqui% camcelacion

y las garantias, dentro del plazo maximo de 15 dias contados a partir degg pago, salvo
gue se establezca un plazo distinto en otras leyes especiales. \,
B. Reclamo XXXXXXXXXXXXXXXX Ib

Con la revision y analisis de la documentacién que cons e@expediente de reclamo XX
HXXAKXXX XXX XXX XXX, se observa lo siguiente:

v El dieciséis de marzo de este afio, XXXXXX X presentd por escrito su reclamo
ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., vinculado cOn ! servicio de telefonia fija asociado al
namero XXXXXXXXXXXXX. 3\’.

En el reclamo de mérito, el usuario WAstO que el servicio estaba suspendido desde
hace cinco meses aproximadamente, defdo al hurto del cable que provee la prestacion del
mismo, situacion que fue ady NI operador a fin que no le generara cobros por
servicios no entregados. ’\

En ese sentido, solici\'@e anule el cobro de la factura No. XXXXXXXX, asi como la
baja del servicio fija sin pago de penalidad alguna.

v' Los plazos p ue*el operador CTE, resolviera y notificara una respuesta al reclamo
XXXXX.@XX, finalizaron los dias seis y siete de abril de este afio,

respecti&
Pre io@o ver el fondo del presente procedimiento, es necesario sefialar que tal como ha
e idenciado, la pretensién expuesta por XXXXXXXXXX en el reclamo presentado
ant operador, consiste en la eliminacion de los cobros generados en la facturacion del
servicio reclamado, asi como la baja del servicio sin pago de penalidad alguna.

Por lo tanto, la decision de esta Superintendencia debe delimitarse con base a las pretensiones
indicadas por el usuario y de todas aquellas que sean directa o indirectamente derivadas por
las mismas.

C. Pertinencia de aplicar la presuncion a favor

Tal como se ha mencionado, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones tiene como
finalidad principal, garantizar al usuario una solucion expedita a los reclamos que éste



interponga ante el operador de telecomunicaciones, y que se encuentren relacionados a la
utilizacién de los servicios de telefonia fija y mévil.

Para ello, en dicha disposicion legal se ha fijado un plazo méaximo de diez dias habiles para
que el operador resuelva, ya sea de forma favorable o desfavorable, debiendo comunicar
dicha respuesta al interesado, a mas tardar al dia habil siguiente de vencido el plazo, caso
contrario, se considera la solucion a favor del usuario, quedando el operador obligado a
compensarlo por los dafios que le hubiere ocasionado; por lo que, cuando se trate de cobros
indebidos, el usuario tiene derecho a que se le reintegren las cantidades que hubiera
cancelado.

No obstante, para que la presuncién a favor del usuario sea declarada, |2 SIGET debe
efectuar un andlisis del reclamo en concreto, conforme a lo establecido asticulo en
referencia y acorde a los supuestos a los que condiciona su aplicabilidad, |

1. Que el reclamo del usuario ante el operador esté amparado de las causales
enunciadas en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciorvs\f%

2. Haber transcurrido un plazo de diez dias habiles contago artir de la interposicion del
reclamo sin que el operador emita una respuesta; y% aso de haberla emitido, no
comunicarla por escrito al reclamante, al dia h4 ighfente de vencido el plazo antes
descrito, independientemente que ésta sea faw no.

Con relacion al primer supuesto, al realizah%@nélisis de los hechos que generaron el

reclamo XXXXXXXXXXXXXX, se obger™ g los mismos encajan dentro de las causales

por las que los usuarios pueden interpon% eclamos, de conformidad con los articulos 29

letrai); y, 98 letras a), e) y k) de la Ley de Belecomunicaciones.

Ahora bien, en cuanto al seg u s}o, la sociedad CTE, S.A. de C.V., al responder a la
audiencia conferida medi t%olucién No. T-094-2016-CAU, no agreg6 prueba alguna
de haber resuelto el rech% érito en el plazo legal establecido; no obstante, expreso -
como solucién alter eliminado los montos de las facturas correspondientes a los
meses de diciembre%os mil quince, y enero, febrero, marzo, abril y mayo de este afio,

fec de comprobacion un estado de cuenta a nombre

anexando para
XXXXXXXX@XXXX, en donde se refleja que el mismo no posee saldos pendientes de
pago por elé.)\ asociado al nimero XXXXXXX.

Por,s &(e, AKX XX XXX XXXXXXXX al responder a la audiencia concedida en la
reSONCRA T-105-2016-CAU, manifesté estar de acuerdo con los montos que el operador
indi®™shaber eliminado; sin embargo, sefial6 que CTE no se pronuncio sobre su pretension de
brindar la baja del servicio de telefonia fija sin pago de penalidad alguna, la cual fue
expresada oportunamente en el reclamo con fecha dieciséis de marzo de este afio.

Por lo anterior, esta Superintendencia concluye que no obstante el operador CTE, ofrecié una
solucién alterna al reclamo de mérito, la misma no conlleva todos los elementos de la
pretension expuesta por el usuario, expresando el mismo la falta de conformidad al respecto.
En ese sentido, se advierte que el operador al no haber resuelto y notificado en tiempo el
reclamo interpuesto por el usuario, de conformidad con lo establecido en el articulo 98 de la
Ley de Telecomunicaciones, convergen los supuestos anteriormente relacionados, a efecto
que se determina que ha concurrido la condicidn principal para determinar la presuncion a
favor XXX XXX XX XXX XXX XXX XX.



En ese orden, el operador CTE debera acceder a las pretensiones expuestas por el usuario en
el reclamo con fecha dieciséis de marzo de este afio, debiendo efectuar respecto al servicio de
telefonia fija asociado con el nimero XXXXXXXXXXX, lo siguiente:

1. Eliminar las facturas generadas correspondientes a los meses de diciembre de dos mil
quince, y enero, febrero, marzo, abril y mayo de este afio, asi como de cualquier otro
valor generado hasta la fecha de emision de esta resolucion; y,

2. Conceder la baja del servicio sin pago de penalidad alguna, debiendo entregar el
finiquito correspondiente, de conformidad con lo establecido en el articulo 26-A de la

Ley de Proteccion al Consumidor.
®
Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 1, 2, 7, 29 Ietra&};ﬂg‘a la Ley de
a

Telecomunicaciones; y los articulos 4 y 26-A de la Ley de Proteccid

sumidor, esta

Superintendencia RESUELVE:

a)

b)

d)

Declarar que en el reclamo interpuesto por XXXXXXXXXXXX XX el dia dieciséis de
marzo de este afo, ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., visgu al servicio de telefonia fija
asociado al ndmero XXXXXXXXXXXXX, opero Ia% cion a favor del usuario
establecida en el articulo 98 de la Ley de Telecomuni@n

Requerir a la sociedad CTE, S.A., de C.V., que respecp al servicio de telefonia fija asociado
al nimero XXXXXXXXXX, efectue lo sigui%

®
1. Elimine las facturas generadas corr \Hentes a los meses de diciembre de dos mil
quince, y enero, febrero, marzo, abriléy mayo de este afio, asi como de cualquier otro

valor generado hasta la fecha E%i&jén de esta resolucién; vy,

2. Conceder la baja d@o sin pago de penalidad alguna, debiendo entregar el
i

finiquito correspond conformidad con lo establecido en el articulo 26-A de la
Ley de Proteccig umidor.

Los requerimien nt®s descritos deberan ser efectuados por la sociedad CTE, S.A., de
CV.,enunp imo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente al de la
notificacié dxl proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63 inciso tercero de la
Ley de %@ unicaciones, debiendo para ello remitir XXXXXXXXXXXXXX y a esta
K@ encia, copia de la documentacion pertinente como prueba de su cumplimiento.

S
Nothar XXXXXXXXXXXXXXXXXXX y a la sociedad CTE, S.A., de C.V., para los
efectos legales correspondientes.

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

), 9,9,9,9,9.9.9,9,9.9,9,.9,9.9.9,9.0,.¢
Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones



No. T-130-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las dieciséis horas del veintisiete de septiembre del
afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

I Se encuentra en tramite el reclamo de XXXXXXXXXXXXXXXXX presentado el dia
veintitrés de mayo de este afio ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., en adelante también CTE,
vinculado a los servicios de internet y telefonia fija, asociados al nimero XXXXXXXXX, el
cual presuntamente no fue resuelto y notificado en el plazo establecidogn la Ley de
Telecomunicaciones. Q .

Il. Mediante la resolucion No. T-087-2016-CAU, esta Superintendencig co YO audiencia al

operador CTE, para que por medio de su Apoderado 0 Representan gal presentara la
documentacion que comprobara, de  ser caso, % reclamo de
HXHXAKXXXKXXXXXXXX XXX, fue resuelto y debldamente nchﬁg 0 en el plazo indicado

en la Ley de Telecomunicaciones. §

[1l.  El once de julio de este afio, XXXXXXXXXXXX@ XXXXX, actuando en calidad
de Apoderada Especial de la sociedad CTE, S.A. espondid por escrito a la audiencia
concedida en la resolucion No. T-087-2016-CAU, expgpsando lo siguiente:

“(...) Al respecto, hacemos de su cono ,S*que la zona de residencia de XXXXXXXX

(XXXXXXXX) es una colonia con alto de delincuencia debido a la presencia de
pandillas, quienes no permiten el ingreso d® nuestros técnicos para llevar a cabo los trabajos
de reparacion y/o mantenimient ae fallas en la linea telefénica reportadas por la

usuaria
Ante la imposibilidad d4 @sentada de ingresar y realizar la revision y reparacion de
los servicios de telefgm{ la intencién de continuar prestandole el referido servicio, es
que de forma proacti e ha ofrecido, la prestacion del servicio de telefonia fija mediante la
tecnologia in Ia ca, lo cual ha sido reconocido por XXXXXXXXXXXXXXX, la cual ha
sido rechaza sta de forma expresa, dado que no es posible proporcionarle el
beneficio d N@ias ilimitadas hacia la red Claro.

% su total disposicion de continuar prestando los servicios a la usuaria. Sin
Qp dado el alto indice de criminalidad en la zona de residencia de la usuaria, no

oner en riesgo la integridad fisica de su CTE técnico. Ante esta imposibilidad, CTE
propone la terminacion anticipada del contrato suscrito por la usuaria, sin pago de
penalidad alguna pues esta situacion escapa del control tanto de la usuaria como de mi

representada. A fin de hacer efectiva la terminacion de contrato, la usuaria debera acercarse
a la agencia CLARO de su conveniencia con una copia de este escrito.

Finalmente, no obstante estar frente a un caso de fuerza mayor y aun cuando la usuaria no
lo ha solicitado, CTE proactivamente ha procedido a aplicar un descuento de $14.18 en la
factura correspondiente al mes de abril de 2016 (cuyo vencimiento fue el 8 de junio de 2016),
es decir que por dicha factura, la usuaria cancelo Unicamente la cantidad de US$17.40.



VI.

De igual forma, para el caso de la factura correspondiente al mes de mayo de 2016 (que
vencera el 13 de julio de 2016), CTE ha aplicado un descuento de US$5.36, por lo que
XXXXXXXXXXXXXXXXXXX debe cancelar Unicamente por dicha factura, la cantidad de
US$26.19.(...)"

En ese sentido, la referida Apoderada solicito que se finalice el presente procedimiento y se
archiven las diligencias de mérito.

Mediante la resolucion No. T-098-2016-CAU, esta Superintendencia otorg6é audiencia a
XXX KX KX XX XX XX XX XX XX XXXXXX, para que en el plazo de cinco dias habiles se
pronunciara sobre lo expresado por la sociedad CTE, S.A. de C.V., en el escrito presentado el
dia once de julio de este afio, debiendo especificar si acepta o no la propue§hecha por el

operador en referencia. \ °
Dicho proveido fue notificado a la usuaria el dia diez de agosto d es%; sin embargo
XXXXXXXXXXXX no hizo uso del derecho de audiencia }b@ o en el plazo

correspondiente. \Ib

Por medio de la resolucion No. T-118-2016-CAU, est, yPerintendencia requirié a la
sociedad CTE, S.A. de C.V., que en el plazo maximo de (E)TTas habiles, por medio de su
Apoderado o Representante Legal, presentara op¥e del contrato suscrito con
XXX XXX XXX XXX XXXXX XXX vinculado a %icios de internet y telefonia fija,
asociados al ndmero XXXXXXXXXXX; asi Cgopho los anexos, facturas y demas
documentacion pertinente a fin de respaldar |¢espyesta brindada en el escrito remitido el dia
once de julio de este afio. K

El dia nueve de septiembre de este afio, XAXXXXXXXXX XXX XX XXX XXX, actuando en
la calidad antes indicada, brindd r % al requerimiento consignado en la resolucion No.

T-118-2016-CAU, de la forn‘x ie
“Por medio de escritd a 11 de julio de 2016, mi representada indico a esa

Superintendencia qu tante la imposibilidad de ingresar a la zona de residencia de la
usuaria, por tratars%una zona considerada de alto riesgo y aun cuando la usuaria no lo
solicitd, CTE progeqj6 & aplicar un descuento de US$14.18 en la factura correspondiente a,
mes de abri gg (cuyo vencimiento fue el 8 de junio de 2016), es decir que por dicha
factura, la \I cancel6 Gnicamente la cantidad de US$17.40. Lo anterior se comprueba
por med'qu iguiente cuadro en donde es posible apreciar que la cantidad indicada por

CT sCrito del 11 de julio de 2016, fue cancelada por la usuaria el 2 de junio de 2016
I e@cia Plaza Mundo.

Agencia Cejero Telfono | Fecha Monto Total
Total Pagado($)
Factura($)

PLAZA XXXXXXXXXX | XXXXXX | 02/06/2016 | 17.40 17.40

MUNDO?2 10:53:47

De igual forma, en el escrito de evacuacion de audiencia, CTE indicé que para el caso de la
factura correspondiente al mes de mayo de 2016 (que venci6 el 13 de julio de 2016), se
aplicd un descuento de US$5.36, por lo que la usuaria cancelaria unicamente la cantidad de
US$26.19. Lo anterior, se comprueba por medio del cuadro siguiente, en donde se aprecia



que el 13 de julio de 2016, la usuaria canceld en la agencia Plaza Mundo, la cantidad de

US$26.19.

Agencia Cejero Telfono Fecha Monto Total
Total Pagado($)
Factura($)

PLAZA XXXXXXXXX | XXXXXXXXXXXXX | 13/07/2016 | 26.19 26.19

MUNDO1 12:50:35

(...)”

En ese sentido, la referida Apoderada solicito que se finalice el presente procedimiento y se
archiven las diligencias de mérito. Junto al escrito en referencia, agregd entre,g{ros, copia de
un Contrato para prestacion de servicios y/o venta 0 suministros oductos de
telecomunicaciones por parte de CTE, S.A. de C.V., con fecha veintiu &L rero de dos
mil quince, suscrito por XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, para | %s de telefonia
fija e Internet, con un plazo de vigencia de dieciocho meses. (\/

VII. Enatencion a lo expuesto, esta Superintendencia efectla las va!ora ries siguientes:

A. Marco legal aplicable

La competencia de esta Superintendencia par r del presente procedimiento se
encuentra descrita en el articulo 1, inciso segundo la Ley de Telecomunicaciones, en
cuanto preceptia que la SIGET serd la e¥daq responsable de aplicar y velar por el
cumplimiento de las normas y regulacior§ P¥ecidas en dicha Ley y su Reglamento.

En concordancia a lo anterior, el articul® 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones,
establece el derecho que tiene to No a que los operadores resuelvan sus reclamos por
el incumplimiento del contr it?(y ervicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos
0 por cualquier otra caus ablecidas en el articulo 98 de la misma ley, de acuerdo al

procedimiento determink icho cuerpo legal, debiendo entenderse como servicio de
telecomunicaciones ptos definidos en la Ley de Telecomunicaciones.

En ese sentidQ, F‘J@CU 0 98 de la Ley de Telecomunicaciones detalla la forma de proceder
en cuanto aJa @ WON de reclamos de los usuarios, estableciendo lo siguiente:

los ge S que presenten 10s usuarios de los servicios de telefonia fija y movil (...) La
ng% ¥n de la solucion del reclamo deberd ser comunicada por escrito al usuario
afect™®o, al dia siguiente de vencido el plazo (...) dicha notificacion se efectuara en la
direccion donde se remiten los recibos por el servicio reclamado o en la que el usuario
hubiere sefialado por escrito durante el procedimiento de reclamo.

“El operﬁ ebera resolver, en un plazo mdximo de diez dias habiles y sin costo alguno,

De no obtener ninguna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solucioén 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.”

Asimismo, el citado articulo desarrolla las causas por las que los usuarios pueden interponer
un reclamo, entre las cuales se encuentran las siguientes:



f) Calidad de idoneidad en la prestacion del servicio incluyendo veracidad de la
informacion brindada al usuario: (...) incumplimiento de la obligacion de informar
verazmente a los usuarios sobre el servicio o sobre el estado de los reportes que hubieren
formulado;(...)

k) Otras medidas que sefale la SIGET. (...)”

Finalmente, esta Superintendencia en el marco del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor, del cual forma parte, retoma los derechos bésicos de los consumidores
establecidos en el articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor, especificamente los
preceptuados en la letras ) Adquirir los bienes o servicios en las condiciones,Q términos que
el proveedor ofertd pablicamente; j) Acceder a los 6rganos administrativo;%éeoidos para

ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un pro {Mle, breve y
gratuito; y, k) Defender sus derechos, en procedimientos adminisigati e solucién de

conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su favor, 0 se trate de la
prestacion de servicios publicos. Ib

B. Reclamo de XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX@

Con la revision y andlisis de la documentacion que ta™en el expediente de reclamo de
XXX XAXKAXKX XXX X XXX XXX XXX, se observa | e:

v El veintitrés de mayo de este afio, XXXXIXXEKXXXXXXXXXXX presentd por escrito
su reclamo ante la sociedad CTE, S. C.W., vinculado con los servicios de internet y
telefonia fija, brindados a través del n 29909000004

En el reclamo de mérito, dich ja adujo interrupcion y fallas en la prestacién del
servicio de telefonia fija; %/ eport6 con anterioridad en diversas ocasiones, sin que
icio referido.

el operador haya repar%

Asimismo, dicha puso que las opciones ofrecidas por el operador al problema
suscitado; no le prsgeen la misma prestacion a la que posee en el actual contrato suscrito,
relativa a lJa s iltmitadas a teléfonos fijos de la red del operador CTE y hacia lineas
de telefonl' i/ te la misma red hasta los primeros diez minutos.

Con Ios argumentos expuestos, la sefiora Vasquez Gonzalez solicité al operador

€ repare el servicio de telefonia fija; y, en el caso que éste no pueda ser

\k cido, pide que se le brinden los servicios de telefonia fija de forma inalambrica

las mismas condiciones contratadas, con la finalidad de conservar la prestacion de
Ilamadas ilimitadas a la misma red.

v" Los plazos para que el operador CTE, S.A. de C.V., resolviera por escrito y notificara su
respuesta al reclamo de XXXXXXXXXXXXXXXXXX, finalizaron los dias seis y siete
de junio de este afio, respectivamente.

C. Pertinencia de aplicar la presuncion a favor

Tal como se ha mencionado, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones tiene como fin
principal garantizar al usuario una solucion expedita a los reclamos que éste interponga ante



el operador de telecomunicaciones, y que se encuentren relacionados a la utilizacion de los
servicios de telefonia fija y movil.

Para ello, en dicha disposicion legal se ha fijado un plazo méaximo de diez dias habiles para
que el operador resuelva, ya sea de forma favorable o desfavorable, debiendo comunicar
dicha respuesta al interesado, a méas tardar al dia habil siguiente de vencido dicho plazo, caso
contrario, se considera la solucion a favor del usuario, quedando el operador obligado a
compensarlo por los dafios que le hubiere ocasionado; por lo que, cuando se trate de cobros
indebidos, el usuario tiene derecho a que se le reintegren las cantidades que hubiera
cancelado.

No obstante, para que la presuncién a favor del usuario sea declarada, |2 SIGET debe
efectuar un andlisis del reclamo en concreto, conforme a lo estableudo asticulo en
referencia y acorde a los supuestos a los que condiciona su aplicabilidad,

1. Que el reclamo del usuario ante el operador esté amparado de las causales
enunciadas en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicacio s

2. Haber transcurrido un plazo de diez dias habiles cont artlr de la interposicion del
reclamo sin que el operador emita una respuesta; y aso de haberla emitido, no
comunicarla por escrito al reclamante, al dia h4 i ente de vencido el plazo antes

descrito, independientemente que ésta sea faw

Con relacion al primer supuesto, al realiza&@nélisis de los hechos que generaron el
reclamo de XX XXX XXX XXX XX XXXXXX, se observa que los mismos
encajan dentro de los supuestos por los usuarios pueden interponer sus reclamos, de
conformidad con los articulos 29 lettw i); y, 98 letras f) y k) de la Ley de
Telecomunicaciones. \
®

Ahora bien, en cuanto al ge \%supuesto, la sociedad CTE, S.A. de C.V., al responder la
audiencia y requerimiert S%adas mediante las resoluciones Nos. T-087-2016-CAU y T-
118-2016-CAU, exp %r inados argumentos indicando que habia efectuado descuentos
en las facturas emlt por el servicio; sin embargo, respecto a los descuentos que el

operador expres reallzado en las facturas asociadas a los servicios vinculados al
namero de tel Ja XXX-XXXX, se advierte que si bien los mismos podrian encontrase
asociados proporcional por el servicio de internet que —seguln la usuaria- le continu6
brlndan ntando la parte relativa a la falta del servicio de telefonia fija, los mismos no
resyel pretension contenida en el reclamo de mérito relativa al restablecimiento de éste
%@ forma inalambrica con los beneficios contratados, es decir llamadas ilimitadas a
ele s fijos de la red del operador y llamadas sin cobro por los primeros diez minutos a las

lineas moviles de la misma red.

Por lo anterior, dicha accidén no puede establecerse como una solucion favorable vinculada al
reclamo de mérito. Asimismo, se advierte que la sociedad CTE, S.A. de C.V., no aportd
prueba alguna mediante la cual comprobara que el reclamo de XXXXXXXX XXX XXX XXX,
fue resuelto y debidamente notificado por escrito en el plazo antes indicado.

En ese sentido, esta Superintendencia concluye que el operador incumplié lo establecido en
el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, y por consiguiente, ha concurrido la
condicién principal para determinar la presuncion a favor de



HXXAKXXXKXXXXKXXXXXXXXXX., En ese orden, el operador debera acceder a las
pretensiones expuestas por la usuaria en el reclamo de fecha veintitrés de mayo de este afio.

D. Delimitacién de las pretensiones del reclamo de mérito

En este punto debe sefialarse que la pretension en el reclamo de mérito afectada por la
declaratoria de presuncion a favor de la usuaria, se refiere a que desde el mes de mayo de este
afio, el operador CTE, S.A. de C.V., incumplid en la prestacion del servicio de telefonia fija
nimero XXXXXXXXXX, hecho que generd la solicitud de la usuaria para gugge restablezca
el servicio —de forma aldmbrica-, o en su defecto el mismo sea regitznglo ®le forma
inalambrica conservando las prestaciones de Ilamadas ilimitadas a teléfo *&Q e la red del
operador CTE y con gratuidad por los primeros diez minutos haciagdas S de telefonia
movil de la misma red.

En ese sentido, advirtiendo que en el reclamo presentado por X XHXAKXX XX XXX XX
ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., oper0 la presuncion aNa e la usuaria establecida en
el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones; el opera erd acceder a la solicitud de

restablecimiento del servicio de telefonia fija @er XXXXXXXXXX de forma

inalambrica. G)

No obstante lo anterior, al analizar el con%@le servicios de internet y telefonia fija
asociados al nimero XXXXXXXXXXXqsNer el veintiuno de febrero de dos mil quince
entre XXXXXXXXXXXXXXXXXXX?%Medad CTE, S.A. de C.V.; se advierte que el
mismo concluyd el plazo de vigencia de didciocho meses el veintiuno de agosto de este afio.

Asimismo, se consignan los benefj teriormente detallados y solicitados por la usuaria,
relativos a la gratuidad de 1ag*| s de telefonia fija y mdvil hacia la red del operador
(este ltimo por un tiempad Inutos).

En ese orden de ide finalidad que XXXXXXXXXXXXXXX pueda hacer uso del
servicio de telefonia durante el tiempo establecido en el contrato, es necesario que le sea

compensado el tigmpo Yue dicho servicio ha estado suspendido —sin causa atribuible a la
usuaria-, es .d(;b%e el mes de mayo hasta el mes de agosto de este afio.

Por lo a %es procedente requerir a la sociedad CTE, S.A. de C.V., que provea a la
usu rié@n e tres meses el servicio de telefonia fija nimero XXXXXXXXXX de forma
i%} ila y bajo los mismos beneficios contratados, correspondientes a llamadas ilimitadas
a teMJonos fijos de la red del operador denominado comercialmente CLARO y hacia las
lineas de telefonia movil de la misma red, con gratuidad por los primeros diez minutos.

El requerimiento antes descrito deberd ser efectuado por la sociedad CTE, S.A., de C.V., en
un plazo maximo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente al de la notificacion
de este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63 inciso tercero de la Ley de
Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir a XXXXXXXXXXXXXXXXXXX y a esta
Superintendencia, copia de la documentacion pertinente como prueba de su cumplimiento.

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



b)

c)

d)

Declarar que en el reclamo interpuesto por XXXXXXXXXXXXXXXXX el dia veintitrés de
mayo de este afio ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., vinculado a los servicios de internet
residencial y telefonia fija asociados al nimero XXXXXXXXXX, oper6 la presuncion a
favor de la usuaria establecida en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

Requerir a la sociedad CTE, S.A. de C.V., que provea a XXXXXXXXXX durante tres meses
el servicio de telefonia fija bajo el nimero XXXXXXXXX, de forma inaldmbrica
proporcionando los beneficios de Ilamadas ilimitadas a teléfonos fijos de la red del operador
denominado comercialmente CLARO y hacia las lineas de telefonia mévil de la misma red,
con gratuidad por los primeros diez minutos, de la forma establecida en el contrato suscrito
por las partes el veintiuno de febrero de dos mil quince.
®

El requerimiento antes descrito deberd ser efectuado por la sociedad CTs %de C.V,en
un plazo maximo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiegte a notificacién
de este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63 inciso Wgero de la Ley de
Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir a XXXXX XXXX y a esta
Superintendencia, copia de la documentacion pertinente como&: e su cumplimiento.

Notificar a XXXXXXXXXXXXXXXXXX y a la soue
efectos legales correspondientes.

E, S.A., de C.V., para los

A la notificacion de la usuaria debera agregarse coTal)a)al escrito y documentacion presentada
por el operador el dia nueve de septiembre de

Remitir copia de la presente resoluc% Centro de Atencion al Usuario de esta
Superintendencia.
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No.

T-131-2016.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las dieciséis horas con treinta minutos del veintiocho
de septiembre del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

V.

VI.

VII.

HXHXAKXXX KKK XXX XXX XX XXX presentd un reclamo ante la sociedad CTE, S.A. de C.V.,
en adelante también CTE, relativo a los servicios asociados al nimero dggtelefonia fija
XXXXXXXXX, el cual presuntamente no fue resuelto y notificado en el plq&tauecido en

la Ley de Telecomunicaciones ‘
Mediante la resolucion No. T-101-2016-CAU, esta Superintendenciaw i6 audiencia a la
sociedad CTE, S.A. de C.V., por el plazo de tres dias habi tados a partir del dia
siguiente a la notificacion de dicho proveido, para que por de su Apoderado o
Representante Legal presentara la documentacion que c @ara de ser el caso, que el
reclamo XXXXXXXXXXXXX, fue resuelto y debldamen% ado en el plazo que la Ley
de Telecomunicaciones establece.

El diecisiete de agosto de este afio, XXXXXXXX XXXXXXXXX, actuando en calidad
de Apoderada Especial de la sociedad CTE, SY. dg C.V., respondié por escrito a la audiencia
concedida en la resolucion No. T—101—20§—% wexpresando basicamente lo siguiente:

“(...) No obstante que, en el presente casoy tal y como el mismo XXXXXXXXX lo reconoce,
este no posee ningln comproba g\acredite que fue él quien efectud el pago de los
recibos generados desde e julio de 2015, mi representada resuelve a favor
XXXXXXXXXXXXXXX, ene \$ 0 de anular las facturas correspondientes a los meses de
junio, julio, agosto, septi octubre de 2015, cuyo monto es por la cantidad total de

de mayo y jun 16, cada una por la cantidad de US$44.00 y se efectuara un reintegro

US$200.93 Q

De igual form@o de su conocimiento que, CTE ha anulado las facturas de los meses
por la can US$84.11, por las facturas de los meses de noviembre y diciembre de
2015, q canceladas por el usuario.

to ha sido acreditado como saldo a favor del usuario, el cual sera aplicado en las
proXM¥as facturas que se emitan, hasta completar el monto antes indicado.

A fin de comprobar los montos anulados por CTE, adjunto remito: a) estado de cuenta que
refleja los saldos que se encontraban pendientes de pago (facturas de los meses de junio a
octubre de 2015 y de los meses de mayo y junio de 2016, por un monto total de US$288.93)
y, b) el estado de cuenta emitido de forma posterior a la anulacién de los cobros, en el cual
no se reflejan saldos pendientes de pago. (...)"

En ese sentido, la referida Apoderada solicit6 tener finalizado el presente procedimiento.



VIII. Mediante la resolucion No. T-117-2016-CAU, esta Superintendencia concedi6é audiencia

XX XXX XXXX XX XXX XXX XXX, para que en el plazo de tres dias habiles, se manifestara
por escrito respecto a lo expuesto por el operador CTE.

La notificacion de la referida resolucién fue efectuada al usuario el siete de septiembre de
este afio, y segin consta en los registro de ingreso de documentacién de esta
Superintendencia el mismo no se pronuncio al respecto.

En atencidn a lo expuesto, esta Superintendencia considera pertinente hacer las valoraciones
siguientes:

D. MARCO LEGAL APLICABLE

®
v" Leyde Creacion de la SIGET \{

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacion de la SIGET preceptia co ibuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos quaséten las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la ¢ ta a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades en el sector de t%@micaciones, la informacion

necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.
v' Ley de Telecomunicaciones Q

El articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomurig:nignes, contempla el derecho que tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan s Mgla®os por incumplimiento del contrato de los
servicios de telecomunicaciones, por co ndebidos o por cualquier otra causa de las
contenidas en el articulo 98 de la misma LeYy, conforme al procedimiento establecido.

En ese sentido, el articulo 9 & de Telecomunicaciones detalla la forma de proceder
en cuanto a la solucién dege B Ge los usuarios, estableciendo lo siguiente:

\
“El operador deberg > en un plazo maximo de diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que prosgiten los usuarios de los servicios de telefonia fija y movil. (...) La
notificacion de olUtion al reclamo deberd ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al.dl ONjehte de vencido el plazo, enviando una copia de la misma a la SIGET.

De no oﬁg\inguna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solyci U favor, quedando el operador obligado a compensarlo por los dafios que le
%asionado. En caso de cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el
usu haya cancelado al operador, sin perjuicio de las acciones legales

>

. B
correspondientes...

Conforme a los preceptos enunciados, es obligacion de los operadores pronunciarse favorable
0 desfavorablemente respecto a los reclamos que los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones interpongan 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 solucidn al reclamo,
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 solucion en el plazo sefialado, trae consigo una presuncion legal a favor
del usuario, en cuanto a que los hechos que motivaron su reclamo deben resolverse sin mayor



trdmite a su beneficio. Para materializar dicha presuncion, esta Superintendencia tiene la
competencia de declarar favorablemente el reclamo 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 Proteccion al Consumidor

Por su parte el articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor establece los derechos basicos de
los consumidores, destacando los siguientes: letra b), Ser protegido de cobros por bienes no
entregados o servicios no prestados; letra j), Acceder a los 6rganos administrativos establecidos
para ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y
gratuito; vy, letra k), Defender sus derechos, en procedimientos administrativ sQlucion de
conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trateb\ restacion de

servicios publicos. V\

Siendo lo anterior de obligatorio cumplimiento para esta SuperintendgpciaN#entro del marco de
funcionamiento del Sistema Nacional de Proteccion al Consumldor%l forma parte.

E. SOLUCION FAVORABLE POR EL OPERADOR i%

en su reclamo con fecha veinticinco de abril de este steriormente ante la Defensoria del
Consumidor, relativo a los servicios asociados al namerglie telefonia fija 2519-3251, solicit6 que
se eliminen las facturas cobradas recientemente%corresponden al afio dos mil quince debido
a que nunca tuvo la suspension de los serngci alta de pago, asi como la reconexién de los
servicios suspendidos y la exoneracion de%@ turas posteriores a la fecha de interposicion del
reclamo de mérito.

HXXXXX XXX XX XXX KX XXX XXXXX, en razdn de IW rmidad expuesta ante el operador

Con la respuesta recibida por, a\somedad CTE, S.A. de C.V,, en el escrito de fecha
diecisiete de agosto de este e adV|erte que no obstante el operador no presentd
documentacién alguna re\at respuesta y notificacion del reclamo de mérito, manifestd que
resolvio el mismo a fa XXX XXXXXXXXX, en el sentido de eliminar las facturas de
los meses de junio, , sto, septiembre y octubre del afio dos mil quince que suman la

(US$ 200.93)grei r la cantidad de OCHENTA Y CUATRO 11/100 DOLARES DE LOS

ESTADOS ¥ E AMERICA (US$ 84.11), mediante una acreditacion de saldo a favor del

usuario, cogeesd\Mliente a los meses de noviembre y diciembre de dos mil quince; y, la anulacion

de las faqfurag correspondientes a los meses de mayo y junio de este afio por la cantidad de

Y CUATRO 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
) cada una.

cantidad de DOS:?@‘a S 93/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
e
ASD

En ese orden, al efectuar un analisis del planteamiento del operador CTE con relacién a lo
expuesto por el XXXXXXXX XXX XXX XXX XXX XXX en su reclamo de fecha veinticinco de
abril de este afio, asi como lo procedente con relacién a las pretensiones indicadas por el mismo,
se advierte que la solucion expuesta por el operador se circunscribe al contenido de lo solicitado
por el referido usuario.

Por otra parte, con relacion a la reconexion de los servicios, la sociedad CTE, S.A. de C.V., se
advierte que no obstante dicho operador no se pronuncid de forma expresa sobre la reconexion de
los mismos, remitié adjunto a su escrito, un Estado de Cuenta con fecha dieciséis de agosto de
este afio, correspondiente al nimero de telefonia fija XXXXXXXXXXX, el que refleja que no
existen saldos pendientes de pago, asimismo indicé que el reintegro por el monto de OCHENTA



Y CUATRO 11/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$84.11)
correspondientes al pago de las facturas de los meses de noviembre y diciembre de dos mil
quince, (...) ha sido acreditado como saldo a favor del usuario, el cual sera aplicado en las
préximas facturas que se emitan, hasta completar el monto antes indicado. En ese sentido, es
posible determinar que al eliminarse la causal para haber realizado dicha suspension (falta de
pago de dos 0 mas meses) la prestacion ha sido restablecida por parte del operador.

Por lo anterior, esta Superintendencia establece que se ha cumplido la finalidad principal del
precepto contenido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, siendo pertinente
declarar que la sociedad CTE, S.A. de C.V., ha resuelto a favor de XXXXXX XXX XXX XXX
las pretensiones contenidas en el reclamo interpuesto el dia veinticinco de abril de este afio.

De tal manera, y con la finalidad de tener efectivo cumplimiento de la re Qén.brindada
por la sociedad CTE, S.A. de C.V., con relacién a los servicios asoc (x ndmero de
telefonia fija XXXXXXXXXX, la misma debera realizar las acciones ig&s

o Restablecer el servicio de internet, el cual fue suspendido %supuesta falta de pago
por parte del usuario, causal que con la resolucion brindad x eliminada a la fecha.

e Eliminar las facturas de pago correspondientes a I&es de junio, julio, agosto,
septiembre y octubre de dos mil quince, por Iwa tal de DOSCIENTOS 93/100

DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DT‘D ICA (US$ 200.93);

e Anular las facturas de pago correspondi®tesq los meses de mayo y junio de este afio
por la cantidad de CUARENTA Y TR 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA (US$ 44.0 una; y,

e Reintegrar a favor XXX la suma de OCHENTA Y CUATRO 11/100
DOLARES DE LOS E T& UNIDOS DE AMERICA (US$ 84.11), mediante la
acreditacion de sald el mismo, por los servicios utilizados; correspondiendo

dicha cantidad al pég%uado por las facturas de los meses de noviembre y diciembre

del afio dos mil
Finalmente, n lo dispuesto en el articulo 63 inciso tercero de la Ley de
Telecomunu:aig es procedente requerir a la sociedad CTE, S.A. de C.V., que en un plazo
maximo de as habiles contados a partir del dia siguiente al de la notlflcacmn de este

proveld XX XXXXXXX y a esta Superintendencia, copia de la documentacion

per ng’d omo prueba del cumplimiento de las gestiones anteriormente detalladas,
e la solucion a favor establecida.

Por lo tanto, en uso de sus facultades legales y con base en las disposiciones legales citadas, esta
Superintendencia RESUELVE:

c)

d)

Tener por resuelto a favor — XXXXXXXXXXXXXXXXX, el reclamo interpuesto el
veinticinco de abril de este afio ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., vinculado a los servicios
asociados con el nimero de telefonia fija XXXXXXXXXXXXX.

Determinar que la sociedad CTE, S.A. de C.V., con relacién a los servicios asociados al
namero de telefonia fija XXXXXXXXXXX, realizara las acciones siguientes:



f)

9)

o Restablecer el servicio de internet, el cual fue suspendido por la supuesta falta de pago
por parte del usuario, causal que con la resolucion brindada ha sido eliminada a la fecha;

e La eliminacién de las facturas correspondientes a los meses de junio, julio, agosto,
septiembre y octubre de dos mil quince, por la suma de DOSCIENTOS 93/100
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 200.93);

e La anulacion de las facturas correspondientes a los meses de mayo y junio de este afio
por la cantidad de CUARENTA Y CUATRO 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA (US$ 44.00) cada una; y,

e El reintegro de la suma de OCHENTA Y CUATRO 11/100 DOL S DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 84.11), mediante la acre ﬁm & saldo a
favor del usuario; dicha suma corresponde al pago efectuado dx facturas de
noviembre y diciembre del afio dos mil quince. V

Requerir a la sociedad CTE, S.A. de C.V., que en un plazo ﬁ@ de diez dias habiles
contados a partir del dia siguiente al de la notificacion eXE proveido, remita XX

XXXXXXXXXXXXXXX y a esta Superintendencia, co [# documentacion pertinente
como prueba del cumplimiento de la solucién a favor ghor rminada.
Notificar XXXXXXXXXXXXXX y a la socieda , S.A. de C.V,, para los efectos

legales consiguientes.

Defensoria del Consumidor.

®
Remitir copia de esta resolucion al Ce@e\;&tencién al Usuario de la SIGET, vy a la
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No. T-133-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las dieciséis horas del veintiocho de septiembre del
afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

El uno de junio de este afio XXXXXXXXXXXXXXXX presenté un reclamo ante la
sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., en adelante tambiég PERSONAL,
vinculado al servicio de internet movil asociado al nimero XX Xe el cual
presuntamente no fue resuelto y notificado en el plazo establec$~ la Ley de

Telecomunicaciones. \,

Mediante la resolucion No. T-091-2016-CAU, esta Superinten oncedio audiencia a la
sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., por el de tres dias habiles
contados a partir del dia siguiente a la notificacion de dic ido, para que por medio de
su Apoderado o Representante Legal presentara la docum n que comprobara, de ser el
caso, que el reclamo XXXXXXXXXXXXXXX, fue@a ente resuelto y notificado en el
plazo indicado en la Ley de Telecomunicaciones.

El once de julio de este afio, XXXXXXXX XXXXXXXXXX actuando en calidad de
Apoderada Especial de la sociedad CT E\ M PERSONAL, S.A. de C.V., respondié
por escrito la audiencia concedida medl%h esolucion No. T-091-2016-CAU, expresando
principalmente lo siguiente:

IXIx ® %\
() \(J

Segun lo indicado por e{ \@o en su nota de reclamo, su inconformidad deriva del cobro
efectuado en conce sajes por suscripcién (MT) gque asegura en ningin momento
solicito.

Al respecto, r@s gue, adicional al servicio de Internet mévil, PERSONAL pone a
dISpOSICIO clientes servicios de valor agregado, entre los que se encuentra el de
mensajer, Q? xto por suscripcion, cuya utilizacioén depende exclusivamente de la voluntad

e a inconformidad del usuario se deriva de los cobros realizados por mensajes
d% cidén. Dicho servicio constituye un servicio de valor agregado y para gozar del
misM™s (recibir contenido a través de mensajes de texto o multimedia, segun aplique)
requiere de la previa suscripcion por parte del usuario, lo que generalmente se realiza a
través del envio de un mensaje de suscripcion.

(...) Finalmente, hacemos de su conocimiento que aun cuando la activacion de dicho servicio
fue efectivamente realizada por el usuario, PERSONAL resolvio a favor de este, ajustando en
las facturas de los meses de marzo de 2016 (cuyo vencimiento fue el 18 de abril de 2016) y
abril de 2016 (cuyo vencimiento fue el 19 de mayo de 2016), las cantidades de US$5.22 y
US$12.18 respectivamente por cobros aplicados en concepto de mensajes MT.

Por otra parte, hacemos del conocimiento de esa Superintendencia que, en la factura
correspondiente al mes de mayo de 2016 por un monto total de US$28.93 (cuyo vencimiento



fue el 17 de junio de 2016) y que se encuentra pendiente de pago, PERSONAL aplicara un
descuento por la cantidad de US$7.74 (US$3.87 por la factura del mes de marzo y US$3.87
por la factura del mes de abril de 2016, que corresponde al cargo por pago extemporaneo en
los referidos meses), es decir que XXXXXXXXXX, debera cancelar por la factura
correspondiente al mes de mayo de 2016, Gnicamente la cantidad de US$21.19.

De igual forma, hacemos de su conocimiento que la factura correspondiente al mes de junio
de 2016 (cuyo periodo de facturacion es el comprendido entre el 25 de mayo al 24 de junio
de 2016), por la cantidad de US$25.06 ha sido anulada.

Finalmente, hacemos de su conocimiento que PERSONAL resolvié a favor del sefior
Eguizabal en el sentido de conceder la baja definitiva de los servicios deQernet movil.

() .

En ese sentido, la referida Apoderada Especial solicitd tener por fir&&do el presente
procedimiento administrativo y se manden a archivar las diligencias. \,

Mediante la resolucion No. T-100-2016-CAU, esta SuperintenMequirié a la sociedad
CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., remitierangdg®, de la documentacion que
comprobara las gestiones detalladas en el escrito presenta Qe fecha once de julio de este

afio. Q

Asimismo, en dicho proveido se otorgd audiencia JIXXXXXXXXXXXXX, para que se
pronunciara sobre lo expresado por la sociedCTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V.,,
debiendo especificar si esta de acuerdo ¢Qn s Cehtidades ajustadas, descontadas y anuladas
en concepto de mensajeria MT y pago t% si como la baja definitiva de los servicios de
internet movil.

\
El doce de agosto de este XAXKXXAXX XXX X XXX X, actuando en la calidad
antes sefialada, respondi6 gl ymiento efectuado mediante la resoluciéon No. T-100-2016-
CAU, de la forma S|gwe

“(...) En relacion a% iICado por PERSONAL, relativo al ajuste efectuado en las facturas
de los meses de 2016 (cuyo vencimiento fue el 18 de abril de 2016) y abril de 2016
(cuyo vencim' el 19 de mayo de 2016), por las cantidades de US$5.22 y US$12.18
respecti or cobros aplicados en concepto de mensajes MT, hacemos de su
conoum%y e dichos montos fueron descontados las facturas antes mencionadas.

Iﬁ r, puede comprobarse por medio del estado de cuenta que se adjunta al presente
asi como por medio del estado de pagos del ndmero XXXXXXXXX, en donde es
posible apreciar que por la factura del mes de marzo de 2016, cuyo monto era de US$30.51,
XXXXXXXXX canceld Gnicamente la cantidad de US$25.29 (US$30.51 - US$5.22 = US$
25.29) y por la factura correspondiente al mes de abril de 2016, cuyo monto era por la
cantidad de US$41.11, el usuario cancelé Gnicamente la cantidad de US$28.93 (US$41.11 -
US$12.18 = US$28.93). El estado de pagos, se muestra a continuacion:

Monto | Total
Agencia Cejero N.Referencia | Telfono | Fecha Factur | Pagado
a®) | 3
TELE 26/04/201
MARKETIN §§§XXXXX (1)2?80007244 §XXXX 6 30.51 | 25.29
G 10:04:58




VI.

PLAZA XXXXXXX | 13DS000U743 27/05/201
XXXX |6 4111 | 28.93
MERLIOT | X 7267 © 84

Respecto de la factura correspondiente al mes de mayo de 2016 (cuyo vencimiento fue el 17
de junio de 2016) por un monto de US$28.93, hacemos de su conocimiento que, PERSONAL
aplico un descuento por la cantidad de US$7.74 (US$3.87 por la factura del mes de marzo y
US$3.87 por la factura del mes de abril de 2016, que corresponde al cargo por pago
extemporaneo en los referidos meses), es decir que el valor pendiente de cancelar por dicha
factura es por la cantidad de US$21.109.

denominada "Estatus Documento: Anulado", del estado de cuenta que se a aP presente
escrito, en donde se puede apreciar que la factura del mes de mayo de monto era
por la cantidad de US$28.93 fue anulada y, en la parte denominadg " s Documento:
Pendiente" del mismo adjunto, se aprecia la cantidad de US$21.19 co nto pendiente de

pago. \fb

De igual forma, respecto de la factura correspondient@s de junio de 2016 (cuyo
a

La aplicacion del descuento antes mencionado, puede ser comprobz@ la parte

periodo de facturacion es el comprendido entre el 25 de m 24 de junio de 2016), por la
cantidad de US$25.06, hacemos de su conocimient fue anulada. Lo anterior se
comprueba por medio del estado de cuenta especificamente en el apartado
denominado "Estatus Documento: Anulado”, en dondg se aprecia que el 7 de julio de 2016,
se anuld dicho monto. .

Finalmente, hacemos de su conocimiento% 13 de julio de 2016, PERSONAL concedio6 la
baja definitiva de los servicios de Internet movil (...)”

\
A dicho escrito, la referida @djunté un estado de cuenta actualizado a nombre del
f

XXXXXXXXXXXX; y e se tenga por finalizado el presente procedimiento y se
mande a archivar el expéd%

ministrativo de mérito.
Por su parte, XXXX%X XXXXXXXXXX respondio la audiencia concedida mediante la
resolucion No, Tg8Q-2016-CAU, presentando un escrito el diecisiete de agosto de este afio,

en el cual exp ntre otras cosas, que con relacion a la solucion alterna propuesta por el
operador P AL esta de acuerdo con la baja definitiva de los servicios de internet y la
anulacié actura del mes de junio de este afio.

%lgo, solicita que el operador PERSONAL aclare la forma en la que realizara el
ajusteindicado en las facturas por los meses de marzo y abril de este afio. Asimismo expuso

que pagd el monto total de la factura correspondiente al mes de mayo de este afio por la
cantidad de VEINTIOCHO 93/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (US$28.93), del cual agrega comprobante de pago vinculado al documento
13DS000U7437267, considerando que dicho operador le debe reintegrar la cantidad de
SIETE 74/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$7.74) que
especificd realizaria.

Finalmente manifiesta que se le emitié una factura correspondiente al mes de julio de este
afio, por la cantidad de QUINCE 04/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (US$15.04), con la cual no esta de acuerdo debido a que los servicios fueron
suspendidos el veinticinco de mayo de este afio.




VIl. Mediante la resolucién No. T-114-2016-CAU, esta Superintendencia requiri6 a la sociedad
CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., que con relacion al nimero XXXXXXX,
remitiera la informacion siguiente:

- Copia de las facturas emitidas entre los meses de enero a julio de dos mil dieciséis, en
las cuales conste el detalle de los servicios y productos facturados.

- Comprobantes de los pagos realizados por XXXXXXXXXXXXXXXXX entre los
meses de enero a julio de dos mil dieciséis.

- La documentacion de respaldo que acredite las cantidades ajustadas, descontadas y

anuladas en las facturas correspondientes.
®
VIII. El doce de septiembre de este afio, XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX&&U%do en la

calidad antes indicada, respondié por escrito al requerimiento gfec mediante la
resoluciéon No. T-114-2016-CAU, expresando lo siguiente: \,
“(...) Tal como se indico en el escrito de fecha 11 de agosto de , PERSONAL efectuo

ajustes en las facturas de los meses de marzo y abril de 2 6@ las cantidades de US$5.22
y US$12.18 respectivamente, asi:

a) de la factura correspondiente al mes de 2016, cuyo monto total era de
US$30.51 (ver factura NoXXXXXXX adjunta), €l J4 de abril de 2016, XXXXXXXXXXX,
cancel6 Gnicamente la cantidad de US$2&Q£US$30.51 - US$5.22 - US$25.29). (...)

b) de la factura correspondiente al mes% il de 2016, cuyo monto total era de US$41.11
(ver factura No. XXXXX adjunta), eM27 de mayo de 2016, se registra en nuestros
sistemas el pago de la cantida 6@&1528.93 (US$41.11 - US$12.18 - US$28.93). (...)

®
Con base en lo antes ingdic \s oportuno sefialar que los ajustes mencionados fueron
oportunamente aplicado$ j representada y cancelados por XXXXXXXXXXXXX.

En relacion a lo que%ca XXXXXXXXXXX, respecto de que PERSONAL indic6 que en la
factura correspopgagnte®al mes de mayo de 2016, se aplicaria un descuento de US$7.74 en
concepto dg 3@ de cargos por pago extemporaneo de las facturas de los meses de
marzo y alyt 016, hacemos de su conocimiento que, aln cuando dicha factura (No.
XXXXX %’( cuyo vencimiento fue el 17 de junio de 2016) es por un monto de US$28.93,

ERS a aplicado en sus sistemas dicho descuento. Tal como se indicé en el escrito de
fe%i e agosto de 2016, el valor que adn se encuentra pendiente de cancelar por parte
del ario por dicha factura, es por la cantidad de US$21.19 (US$28.93 - US$7.74 -
US$21.19).(...)

De lo anterior, es posible sefialar que la solicitud XXXXXXXXXXXX no es procedente, ya
que el descuento de US$7.74 se encuentra aplicado en nuestros sistemas, mas bien es el
usuario quien no ha efectuado el pago correspondiente.

Respecto de la factura del mes de julio de 2016, de la cual el usuario asegura recibié
fotocopia en su correo electronico, hacemos de su conocimiento que esta fue anulada en
nuestros sistemas el 17 de agosto de 2016. Lo antes indicado, se comprueba por medio del
estado de cuenta que se adjunta al presente escrito, en donde es posible apreciar que el



documento cuyo vencimiento fue el 18 de agosto de 2016, se encuentra en el apartado
denominado "Anulado™.

Por otro lado, reiteramos que la factura correspondiente al mes de junio de 2016 (cuyo
periodo de facturacion es el comprendido entre el 25 de mayo al 24 de junio de 2016), por la
cantidad de US$25.06, fue anulada. Lo anterior se comprueba por medio del estado de
cuenta adjunto, especificamente en el apartado denominado "Estatus Documento: Anulado”,
en donde se aprecia que el 7 de julio de 2016, se anul6 dicho monto.

Finalmente, reiteramos que el 13 de julio de 2016, PERSONAL concedi6 la baja definitiva de
los servicios de Internet movil.

No obstante que PERSONAL aplicé de forma oportuna los ajustes in %s'y no ser
procedente lo solicitado por el usuario, PERSONAL remite la documggQtewow requerida.
(..)" ﬁv

A dicho escrito, XXXXXXXXXXXX adjuntd un estado de actualizado a nombre
XXAXXXXXXXXXXX, detalle de montos pagados y facturados e umeracién telefénica
XXXXXXXXX, y copia de siete facturas de dicho ss&v relativo a siete periodos
comprendidos entre los dias veinticinco de diciembre de% Il quince al veinticuatro de
julio de dos mil dieciséis; solicitando se tengan por 11 los requerimientos efectuados
en las resoluciones No. T-100-2016-CAU y No. 16-CAU, vy se finalice el presente
procedimiento archivandose el expediente de mérito:

siguientes:

- s g - - ’ -
En atencién a lo expuesto por las pars,éﬁupermtendenma efectla las valoraciones

A. Marco legal aplicable 'b\
®

La competencia de estayS \;tendencia para conocer del presente procedimiento se
encuentra descrita en ey 0 1, inciso segundo de la Ley de Telecomunicaciones, en
cuanto preceptla q ET serd la entidad responsable de aplicar y velar por el
cumplimiento de IasQnas y regulaciones establecidas en dicha Ley y su Reglamento.

En concord.anb% anterior, el articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones,
establece e 0 que tiene todo usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por
el incu W Nto del contrato de los servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos
0 pQr m'{uler otra causa de las establecidas en el articulo 98 de la misma ley, de acuerdo al
p‘%gknto determinado en dicho cuerpo legal, debiendo entenderse como servicio de
tele™dnunicaciones los conceptos definidos en la Ley de Telecomunicaciones.

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

“El operador deberd resolver, en un plazo mdximo 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 del reclamo deberd ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el plazo (...) dicha notificacion se efectuara en la
direccion donde se remiten los recibos por el servicio reclamado o en la que el usuario
hubiere sefialado por escrito durante el procedimiento de reclamo.



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.”

a) Facturacion: Montos que figuran en el recibo o comprobante de pago que se reclama y
respecto a los cuales el usuario desconoce el consumo del servicio o el titulo del cual se
deriva el derecho de la empresa operadora para facturarlos.

c) Instalacion o Activacion del servicio: (...) el incumplimiento de la empresa operadora en
activar o desactivar servicios suplementarios o adicionales que hubieren sido solicitados por

el usuario; (...)

®
f) Calidad de idoneidad en la prestacion del servicio incluyen @dad de la
informacion brindada al usuario: (...) incumplimiento de la oQlig de informar
verazmente a los usuarios sobre el servicio o sobre el estado de los tes que hubieren

formulado,(...) \fb
k) Otras medidas que sefiale la SIGET. (...)” § QJ
TONUI

En relacion al procedimiento descrito en el 29 letra i) de la Ley de
Telecomunicaciones, la Sala de lo Contencioso idistrativo de la Corte Suprema de
Justicia, mediante sentencia definitiva de fecha onc S marzo de dos mil cuatro, dictada en
el proceso de referencia 56-T-2002, expreso quig%qente:

“(...) si no existiera respuesta del ope > la controversia deberd resolverse bajo el
régimen especial de la Ley de Telecomunicciones, la cual contempla una presuncion a favor
del usuario (...). En consecuencid, e\ la Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicaciones la autorg gada de la aplicacion de este régimen especial.”

Finalmente, esta Super‘@l ia en el marco del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor, del ¢ I parte, retoma los derechos basicos de los consumidores
establecidos en el arNgulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor, especificamente los
preceptuados en tras e) Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que
el proveedoy blicamente; j) Acceder a los drganos administrativos establecidos para
ventilar los 0s por violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y
gratuito;@ efender sus derechos, en procedimientos administrativos de solucion de
conflighgsN\cOn la inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la
ps% @ de servicios publicos.

B. Reclamo XXXXXXX XXX XXX XXX XXXXXX

Con la revision y andlisis de la documentacion que consta en el expediente de reclamo del
sefior Carlos Alberto Eguizébal, se observa lo siguiente:

e El uno de junio de este afio, XXXXXXXXXX presentd su reclamo en una de las
agencias del operador PERSONAL, aduciendo suspension injustificada del servicio de
internet movil con numeracion XXXXXXXXXX desde el veinticinco de mayo de este
afio; cobros indebidos generados en concepto de suscripcion a servicios suplementarios
gue no fueron solicitados ni se encuentran en el contrato, y cobros por pago
extemporaneo.



Por lo que el referido usuario solicitd al operador PERSONAL.: 1) La anulacion de las
cantidades reclamadas bajo los conceptos antes descritos; y, 2) Tenga por concluida la
relacion contractual para dichos servicios, por incumplimiento del contrato por parte
del operador.

e Los plazos para que la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., por
escrito y notificara su respuesta al reclamo XXXXXXXXXXXXXXXXX, finalizaron
los dias quince y dieciséis de junio de este afio, respectivamente.

C. Pertinencia de aplicar la presuncion a favor de XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX

El articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones tiene como fin principal garagkjzar al usuario
una solucion expedita a los reclamos que éste interponga ante pevador de
telecomunicaciones, y que se encuentren relacionados a la utilizacion ﬂ& ervicios de
telefonia fija y movil. ﬁ*

Para ello, en dicha disposicion legal se ha fijado un plazo maxi diez dias habiles para
que el operador resuelva, ya sea de forma favorable o desfavo , debiendo comunicar

dicha respuesta al interesado, a més tardar al dia habil sig\ vencido dicho plazo, caso
contrario, se considera la solucion a favor del usuario, do el operador obligado a
compensarlo por los dafios que le hubiere ocasionad r T9 que, cuando se trate de cobros
indebidos, el usuario tiene derecho a que se gren las cantidades que hubiera
cancelado.

efectuar un andlisis del reclamo en con conforme a lo establecido en el articulo en
referencia y acorde a los supuestos a los qu® condiciona su aplicabilidad, es decir:

®
No obstante, para que la presuncién a%é&%l usuario sea declarada, la SIGET debe

1. Que el reclamo del e el operador se encuentre dentro de las causales
enunciadas en el art{ e la Ley de Telecomunicaciones; y,
\
2. Haber transcugs azo de diez dias habiles contados a partir de la interposicion

del reclamo si e el operador emita una respuesta; y en el caso de haberla emitido,
no cown' por escrito al reclamante, al dia habil siguiente de vencido el plazo
antes degewd, Independientemente que ésta sea favorable o desfavorable.

o Cau@ reclamo establecidas en la Ley de Telecomunicaciones

gﬁén al primer supuesto, al realizar un analisis de los hechos que generaron el
rec XHXXXXXXXXXXXXX, se observa que los mismos encajan dentro de los
supuestos por los que los usuarios pueden interponer sus reclamos, de conformidad con los
articulos 29 letra i); y, 98 letras a), c), f) y k) de la Ley de Telecomunicaciones.

e Plazo de respuesta y notificacion del reclamo

Ahora bien, en cuanto al segundo supuesto, la sociedad CTE TELECOM PERSONAL S.A.
de C.V., al responder la audiencia conferida mediante la resoluciéon No. T-091-2016-CAU,
expreséd determinados argumentos indicando que habia efectuado descuentos en las facturas
emitidas por los servicios asociados al nimero XXXXXXXXX; sin embargo, no aporto
prueba alguna mediante la cual comprobara que el reclamo del sefior Carlos Alberto
Eguizabal, fue resuelto y debidamente notificado por escrito en el plazo antes indicado.



En ese sentido, esta Superintendencia concluye que el operador incumplié lo establecido en
el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, y por consiguiente, ha concurrido la
condicidn principal para determinar la presuncion a favor XXXXXXXXXXXXX. En ese
orden, el operador debera acceder a las pretensiones expuestas por el usuario en el reclamo de
fecha uno de junio de este afio.

D. Delimitacién de las pretensiones del reclamo de mérito

En este punto debe sefialarse que las pretensiones en el reclamo de mérito afectadas por la
declaratoria de presuncidn a favor del usuario, se refieren a los servicios asociados al nimero
de telefonia mévil XXXXXXX, de la forma siguiente:

1) Anulacion de cobros indebidos generados en concepto de suscri a Servicios
suplementarios, asi como cobros por pago extemporaneo

Respecto a la pretensién en referencia, debe apuntarse que a partir de acturas remitidas
por el operador, los cobros reclamados se encuentran consigna s%a ocumentacion y de
la forma siguiente:

e Factura XXXXXX por el periodo comprendi veinticinco de febrero al
veinticuatro de marzo de dos mil dieciséis e cep¥o de ENT_CELULAR (3) por la
cantidad de CINCO 22/100 DOLARE S ESTADOS DE UNIDOS DE

AMERICA (US$5.22);

veinticuatro de abril de dos eciséis en conceptos de Cargo Por Pago
Extemporaneo de Factura del m& de Marzo/2016 y ENT_CELULAR (20), que
U

®
e Factura XXXXXXXXX por elﬁr{o%"comprendido del veinticinco de marzo al

suman la cantidad de 53/100 DOLARES DE LOS ESTADOS DE

UNIDOS DE AMEF&\ 15.53);y,

e Factura XXXX¥ or el periodo comprendido del veinticinco de abril al
veinticuatro 0 de dos mil dieciséis en concepto de Cargo Por Pago
Extemporén% Factura del mes de Abril/2016, por la cantidad de TRES 87/100
DOL/‘\R@E OS ESTADOS DE UNIDOS DE AMERICA (US$3.87).

( ]

Con base @terior, es posible determinar que la cantidad reclamada por el usuario

respecto ervicios asociados al nimero de telefonia movil XXXXXX;, asciende a la
cangid . I de VEINTICUATRO 62/100 DOLARES DE LOS ESTADOS DE UNIDOS
ICA (US$24.62).

En ese sentido, esta Superintendencia al analizar las anulaciones y ajustes de los montos
efectuados por la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V,, en las facturas
correspondientes al periodo que comprende del veinticinco de diciembre de dos mil quince al
veinticuatro de julio de dos mil dieciséis, observa que la cantidad total asciende a
VEINTICINCO 14/100 DOLARES DE LOS ESTADOS DE UNIDOS DE AMERICA
(US$25.14), de la forma siguiente:

Factura Periodo de | Monto Monto Monto  |Fecha |Agencia donde sel Estado [Monto
servicio total ajustado | total de realizé el pago pendiente
facturado pagado |Pago de pago




XXXXX 25/dic/2015 | US$25.06 | N/A US$25.06 [10 PLAZA MERLIOT | Pagada |N/A
24/ene/2016 Febrero
2016
XXXXXX | 25/ene/2016 | US$25.06 | N/A US$25.06 [16 PLAZA MERLIOT | Pagada |N/A
24/teb/2016 Marzo
2016
XXXXXX | 25/feb/2016 | US$30.51 | US$5.22 | US$25.29 |26 TELEMARKETING| Pagada |N/A
24/mar/2016 Abril con
2016 ajuste
XXXXX* | 25 US$41.11 | US$12.18 | US$28.93 p7 PLAZA MERLIOT | Pagada |N/A
mar//2016 Mayo con
24/abr/2016 2016 ajuste
XXXXX* | 25/abr/2016 | US$28.93 | US$7.74 | N/A N/A  [N/A QAJﬁstada US$21.19
24/may/2016 \ or el
\, operador
y
\'b pendiente
de pago
XXXXXX | 25/may/2016 | US$25.06 | US$25.06 | N/A N/A Anulada [N/A
24/jun/2016
XXXXX 25/jun/2016 | US$15.04 | US$15.04 | N/A 1b®|N/A Anulada [N/A
24/jul/2016

*Facturas afectadas por la pretensién detallada en %IQ(:IaMG de mérito

®
En ese sentido, con relacién a los & pagados por XXXXXXXXXXXXXX, es
procedente declarar que la pretension d&anulacién de los montos en referencia, por la
cantidad y calidad antes referidge fus solventada por la sociedad CTE TELECOM
PERSONAL, S.A. de C.V., engl % el presente diferendo.

2) Terminacién de la yi Ndel contrato de servicio asociado al nimero de telefonia

movil XXXXXX ‘Q

Ahora bien, con reJacioNa la pretension que se efectle la baja definitiva del servicio asociado
al nimero dettel®oMNa movil XXXXXX, debe sefialarse que la sociedad CTE TELECOM
PERSONAPR, e C.V., manifest6 que realiz6 dicha gestion y que en ese orden anulé las

facturas si@qg

ura XXXXXXX por el periodo comprendido del veinticinco de mayo al
veinticuatro de junio de dos mil dieciseis por la cantidad de VEINTICINCO 06/100
DOLARES DE LOS ESTADOS DE UNIDOS DE AMERICA (US$25.06); v,

e Factura XXXXXX por el periodo comprendido del veinticinco de junio al
veinticuatro de julio de dos mil dieciséis por la cantidad de QUINCE 04/100
DOLARES DE LOS ESTADOS DE UNIDOS DE AMERICA (US$15.04).

Por lo relacionado, es posible determinar que las facturas anuladas concuerdan con la
pretension de la baja definitiva de los servicios, a partir de la fecha consignada en el reclamo
de mérito (uno de junio de dos mil diecis€is); por lo que es procedente validar dichas
gestiones y declarar que la pretension de terminacion de la relacion contractual por los



servicios asociados al nimero de telefonia movil XXXXXXX, fue solventada por la sociedad

CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., en el tramite del presente diferendo.

Lo anterior, sin perjuicio de la cantidad adeudada por parte del sefior Eguizabal antes del

veinticinco de mayo de dos mil dieciséis, por VEINTIUN 19/100 DOLARES DE LOS

ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$21.19), en concepto de Cuota Mensual- Internet
Movil 10GB RegEsp2014 por los servicios prestados asociados al nimero de telefonia movil

XXXXXXXXX.

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

a) Declarar que en el reclamo interpuesto por XXXXXXXXXXXXX, en \tﬁg la sociedad

b)

c)

d)

CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V,, el dia uno de junio dg es 0, vinculado a
los servicios de telefonia e internet movil asociados al nimero XX XXXX, opero la
presuncion a favor del usuario establecida en el arfgc 98 de la Ley de
Telecomunicaciones. \

Declarar que la sociedad CTE TELECOM PERSONA&(de C.V,, en el tramite del
presente diferendo, solventd las pretensiones XX>%<< XXXXXXXXX, vinculadas a
los servicios asociados al nimero de telefonia XXXX, contenidas en el reclamo
de mérito, relativas a: 1) Anulacion de los cobr%rados en concepto de suscripcion por
servicios suplementarios, y cargos por pago ¥&tergporaneo que ascienden a la cantidad total
de VEINTICUATRO 62/100 DOL LOS ESTADOS DE UNIDOS DE
AMERICA (US$24.62); y, 2) Termina e la relacion contractual por los servicios en
referencia.

Lo anterior, sin perjuicio d ad adeudada por XXXXXXXXXXXXXX antes del
veinticinco de mayo de leciséis, por VEINTIUN 19/100 DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDOS ICA (US$21.19), en concepto de Cuota Mensual- Internet
Mévil 10GB RegEs los servicios prestados asociados al nimero de telefonia mévil
XXXKXXXXXXX.

Notificar XXXXXXXX y, a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A.

de C.V,, efectos legales correspondientes.

| dia doce de septiembre de este afio.

Ala Qi;\ca;cién del usuario debera adjuntarse copia del escrito presentado por el referido
qge&

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

)9,9,9,0.9,0.9,9.9,0.9,0.9,0.90.¢
Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones



No. T-135-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las dieciséis horas con treinta minutos del dia
veintinueve de septiembre del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

I Se encuentra en trdmite los reclamos interpuestos por la sociedad AUTO CLUTCH
VENEZUELA, S.A. de C.V., ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., en adelante también CTE,
vinculados al servicio de telefonia fija, asociados a los nimeros XXXXX y XXXXXX, los
cuales presuntamente no fueron resueltos y notificados en el plazo establecwn la Ley de

Telecomunicaciones. .
Il. Mediante la resolucion No. T-090-2016-CAU, esta Superintendencia gon audiencia a la
sociedad CTE, S.A. de C.V., para que por medio de su Apoderado resentante Legal

presentara la documentacion que comprobara, de ser el caso, q Idﬁ:lamos de la sociedad
AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de C.V., fueron resueltos idamente notificados
en el plazo indicado en la Ley de Telecomunicaciones. S QJ

I1l.  El once de julio de este afio, XXX XXXXXXX% X, actuando en calidad de
Apoderada Especial de la sociedad CTE, S.A. d espondid por escrito la audiencia
concedida en la resolucion No. T-090-2016-CAU, expgpsando lo siguiente:

nota de fecha 12 de enero de dos ciséis, de la cual se remiti6 copia a esa

Superintendencia el dia 14 del mismoN€mes y afio (...) Dicho reclamo fue resuelto
favorablemente a AUTO CLUTC fb\
®

®
“(...) Dicho reclamo fue resuelto, dentra@}%& establecido en el art. 98 LT, por medio de

A solicitud de la usuaria, gst \u i6 nuevo contrato con CTE, en febrero de 2016.

\
El dia 8 de abril de \ O CLUTCH interpuso un nuevo reclamo en términos similares
a los de su reclamo mes de diciembre de 2015. En esta oportunidad, AUTO CLUTCH
solicito la anylagy® det nuevo contrato y la aplicacion de las condiciones relativas a las
llamadas iIimS&n costo adicional hacia lineas de la red CLARO, asi como el ajuste de
las facturas d\ a firma del nuevo contrato. (...)

So e@\'mer reclamo presentado por el cliente, en diciembre de 2015, tal como se indico

e\l | a) del presente escrito, y que puede ser comprobado por esta Superintendencia
por medio de la documentacion adjunta, CTE resolvié favorablemente a AUTO CLUTCH,
descontando de la facturacion los costos correspondientes a las llamadas realizadas a la red
de telefonia de CLARO y accediendo a suscribir nuevos contrato.

Sobre el reclamo interpuesto por AUTO CLUTCH el 8 de abril de 2016, CTE ha resuelto a
favor de AUTO CLUTCH ajustando a la facturacién, no solo el periodo sefialado por la
usuaria, que comprendia desde el periodo de suscripcion del nuevo contrato (febrero de
2016), sino que ademas CTE realiz6 ajuste en la facturacion de los meses de enero, marzo y
abril de 2016 y realizara ajuste en la facturacion de mayo y junio del presente afio.



Para una mejor apreciacion por parte de esa Superintendencia, en la tabla siguiente, se
detallan los montos de los descuentos aplicados a AUTO CLUTCH desde el mes de octubre
de 2015 hasta el mes de abril de 2016:

MONTO
Mes CCF FACTURAD | DESCUENT | Comentarios
No. @) O]
oct-15 | XXXX | $ 14853 | $ 8.56 Monto total de descuentos $57.76
nov-15 | XXXX | $ 179.47 | $ 35.23 | c/IVA, se aplico a través de Nota de
dic-15 | XXXX | $ 2950 |$ 12.33 | Crédito en CCF8156070
correspondiente al mes de nov-16.
ene-16 | XXXX | $ 176.80 | $ 4271 | Monto total de desgagnto $127.82
feb-16 | XXXX | $ 188.77 | $ 41.42 | c/IVA, se aplicd a@ d® Nota de
mar- XXXX |'$ 189.12 | $ 43.69 | Creédito e% CF8270803
16 X correspondiagte s de mar-16.
abr-16 | XXXX | $ 194.65 | $ 36.77 | Monto total MWglescuento $36.77
c/IVA\@do en la facturacion
cuyo lento fue en el mes de
may- | XXXX |$ 20261 | $ 54.40 V%o total del  descuento
16 Q endiente de aplicar $54.40 c/IVA,
eI CCF8327778.
Jun-16 | pendient | pendiente pendiente | Facturacion pendiente de emitir.
e .

()" V‘
En ese sentido, la referida, %&1 solicitd se tenga por finalizado el presente
procedimiento y se archive e gnte administrativo de mérito.

Al escrito en referencia,k XXX agreg6 la documentacion siguiente:

e Una nota d&puesta con fecha doce de enero de este afo, dirigida a “AUTO
CLUTC EZUELA S.A. DE C.V” en la direccion “XXXXXXXXXXXXXXX”,
“Cont | XXXXXXXXXX” 1a cual contiene un sello que consigna “RECIBIDO,
Fe% /enero/2016, Hora: 9:13 am, por XXXXX, junto a una firma ilegible.

do bajo el nimero de caso 32418891.

\A opia de una nota del area de Soporte Pos venta Corporativo de la empresa CLARO,
en la que remite al Centro de Atencién al Usuario de la SIGET, copia de la
notificacion de respuesta a los nimeros de caso 32418891 y 32419182.

Mediante la resolucién No. T-099-2016-CAU, esta Superintendencia otorgd audiencia a la
sociedad AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de C.V., para que en el plazo de cinco dias
habiles contados a partir del dia siguiente a la notificacion de dicho proveido, por medio de
su Apoderado o Representante Legal se pronunciara sobre lo expresado por la sociedad CTE,
S.A. de C.V,, en el escrito presentado el once de julio de este afio.

Asimismo, en dicha resolucién se requiri6 a la sociedad CTE, S.A. de C.V., para que en el
plazo méximo de tres dias habiles contados a partir del dia siguiente a la notificacion de ese



proveido, remitiera las copias de los contratos suscritos con el sefior Alfaro Cornejo, en su
calidad de Representante Legal de la sociedad AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de
C.V,, asi como los anexos, modificaciones, facturas y demas documentacion que estimara
pertinente a fin de respaldar la respuesta brindada en el escrito remitido el once de julio de
este afio.

La resolucion No. T-099-2016-CAU, fue notificada a la sociedad AUTO CLUTCH
VENEZUELA, S.A. de C.V,, el diez de agosto de este afio; sin embargo, la sociedad en
referencia, no hizo uso del derecho de audiencia otorgado.

El quince de agosto de este afio, XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, actuando en la
calidad antes sefialada, respondié al requerimiento efectuado mediante la regglucién No. T-
099-2016-CAU, de la forma siguiente: )

“(...) Al respecto, adjunto al presente escrito remito fotocopia del cqutr scrito por XX
XXXXXX y mi representada, en el mes de octubre de 2015 y febrero de ,

Por medio de escrito de fecha 11 de julio de 2016, CTE indic@@Superintendencia que
aplicaria a AUTO CLUTCH, S.A. DE C.V., los siguientes descuentsg®

MONTO
Mes CCF No. | FACTURAD | DESCUENTO ntarios
@)
oct-15 | XXXXX | $148.53 $8.56 G) Monto total del descuento $57.76
' ' A C/IVA, se aplico a través de Nota
nov-15 | XXXXX | $179.47 $35 . de Crédito en CCF8156070
. correspondiente al mes de nov-
dic-15 | XXXXX | $29.57 16.
ene-16 | XXXXX | $176.80 $22.71 Monto total ~del descuento
}) $127.82 c/IVA, se aplico a través
feb-16 | XXXXX | $ .1538\707\('J 41.42 de  Nota de Crédito  en
mar- N\ CCF8270803 correspondiente al
16 XXXXX ﬁw $43.69 mes de mar-16.
<2\) Monto total del descuento $36.77
c/IVA, aplicado en la facturacion
abr-16 XX‘XXQ 194.65 $36.77 cuyo vencimiento fue en el mes
o« O\ de jun-16
- N\ Monto total del descuento
16y .K X | $202.61 $54.40 pendiente de aplicar $54.40
A C/IVA, en el CCF8327778.
0 'pendiente pendiente pendiente Facturacion pendiente de emitir
()

Adicionalmente la referida poderdante presentd impresiones de pantalla del sistema
informético del operador CTE vinculados con los descuentos efectuados, segun el detalle
siguiente: 1) EI 22 de enero de 2016 por la cantidad de US$57.76; 2) El 23 de mayo de 2016
por la cantidad de US$127.83; y, 3) El 26 de julio de 2016 por la cantidad de US$64.19.

Finalmente expuso que en la factura del periodo comprendido entre el ocho de junio y el siete
de julio de dos mil dieciséis, realizd "DESCUENTOS" por la cantidad de $36.77 (IVA
incluido).



VI.

VIL.

En ese orden, manifiesta que su poderdante aplicard un descuento adicional por la cantidad de
US$17.33, relativa a los cobros efectuados en el mes de junio de 2016; mismo que se
encuentra en proceso.

A dicho escrito XXXXXXXX, adjuntd, entre otra documentacion, copia del contrato
celebrado entre las sociedades AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de C.V., y CTE, S.A.
de C.V., el veintisiete de octubre de dos mil quince, y del Acuerdo Especifico de Productos
Corporativos con fecha tres de febrero de dos mil dieciséis; en ese sentido, solicité que se
tenga por finalizado el presente procedimiento y se mande a archivar el expediente de mérito.

Por medio de la resolucion No. T-119-2016-CAU, esta Superintendencia requirié a la
sociedad CTE, S.A. de C.V., que en el plazo maximo de tres dias habiles, por medio de su

Apoderado o Representante Legal, remitiera especificamente, la informacién §uiﬂente:
®
asta agosto

- Copia de las facturas emitidas entre los meses de octubre de dos mi \
y productos

de dos mil dieciséis, en las cuales conste el detalle de loseser
facturados.

- Un consolidado de las cantidades cobradas en conceptoé@llamadas realizadas a
lineas fijas de la red de telefonia de la empresa CL las facturas emitidas entre
los meses de octubre de dos mil quince hasta agosto il dieciséis.

- Comprobantes de los pagos realizado Qla sociedad AUTO CLUTCH
VENEZUELA, S.A. de C.V., entre los meses de pctubre de dos mil quince hasta agosto

de dos mil dieciséis. ﬁ\'.

- La documentacién adicional de?ado que acredite las cantidades ajustadas,
descontadas y anuladas en las factura®correspondientes.
\

sociedad AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de
Wiles contados a partir del dia siguiente a la notificacion de
10 de su Apoderado o Representante Legal, se manifestara
a sociedad CTE, S.A. de C.V., en el escrito presentado el dia

Asimismo, se concedié audighgi
C.V., por un plazo de cincQ di
ese proveido, para que o
respecto de lo expre
quince de agosto de eXg ano.
La resoluclc')r‘ -119-2016-CAU, fue notificada a la sociedad AUTO CLUTCH
VENEZUE X . de C.V,, el seis de septiembre de este afio; sin embargo, a la fecha del
presente 0 la sociedad en referencia, no hizo uso del derecho de audiencia otorgado.

F%%ie septiembre de este afio, XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, actuando en la
cali™¥ antes indicada, brindd respuesta al requerimiento consignado en la resolucién No. T-
119-2016-CAU, exponiendo en sintesis, que el reclamo interpuesto por la sociedad AUTO
CLUTCH VENEZUELA, S.A. de C.V., el ocho de abril de este afio, fue resuelto por su
poderdante a favor de la sociedad usuaria, ajustando la facturacion, comprendida entre los
meses de enero y junio del presente afio, realizando un descuento total por la cantidad de
TRESCIENTOS TRES 87/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US$303.87).

Asimismo, adjunta un detalle de los pagos realizados por la sociedad AUTO CLUTCH
VENEZUELA, S.A.de C.V.



VIII.

En ese sentido, la referida Apoderada solicité que se finalice el presente procedimiento y se
archiven las diligencias de mérito.

Al escrito en referencia, se agregd, entre otros, un detalle de facturas pagadas entre el dos de
diciembre de dos mil quince y el seis de septiembre de dos mil dieciséis, copia de diez
facturas de servicios prestados a la sociedad AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de C.V.,
por un periodo de diez meses comprendidos entre los dias ocho de octubre de dos mil quince
y siete de mayo de dos mil dieciséis.

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

encuentra descrita en el articulo 1, inciso segundo de la Ley de Tgle icaciones, en
cuanto preceptia que la SIGET serd la entidad responsable de a| y velar por el
cumplimiento de las normas y regulaciones establecidas en dich L%su Reglamento.

A. Marco legal aplicable
®
La competencia de esta Superintendencia para conocer del present%g%imiento se

En concordancia a lo anterior, el articulo 29 letra i) I y de Telecomunicaciones,
establece el derecho que tiene todo usuario a que los ope esuelvan sus reclamos por
el incumplimiento del contrato de los servicios de te caciones, por cobros indebidos
0 por cualquier otra causa de las establecidas en e 98 de la misma ley, de acuerdo al

procedimiento determinado en dicho cuerpo legal, dpbiendo entenderse como servicio de
telecomunicaciones los conceptos definidos eh%@y de Telecomunicaciones.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley comunicaciones detalla la forma de proceder
en cuanto a la solucién de reclamos de Ios uarios, estableciendo lo siguiente:

“El operador debera resolv &9 lazo mdximo de diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presentgn %Guarlos de los servicios de telefonia fija y movil (...) La
notificacion de la solut I"reclamo debera ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia si vencido el plazo (...) dicha notificacion se efectuard en la
direccion donde se iten los recibos por el servicio reclamado o en la que el usuario
hubiere senalqd Qes rito durante el procedimiento de reclamo.

De no obte guna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solucion vor, quedando el operador obligado a compensarlo por los dafios que le
hu e%asmnado En caso de cobros indebidos, deberd reintegrar la cantidad que el
a cancelado al operador, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes.”

Asimismo, el citado articulo desarrolla las causas por las que los usuarios pueden interponer
un reclamo, entre las cuales se encuentran las siguientes:

a) Facturacion: Montos que figuran en el recibo o comprobante de pago que se reclama 'y
respecto a los cuales el usuario desconoce el consumo del servicio o el titulo del cual se
deriva el derecho de la empresa operadora para facturarlos. En el caso de reclamos por
facturacion de servicios suplementarios o adicionales, el reclamo por facturacién incluira
los montos por el concepto reclamado que hubieren sido facturados, incluso en recibos
anteriores al recibo respecto al cual se presenta el reclamo;



¢) Instalacion o Activacion del servicio: Incumplimiento de la empresa operadora de la
instalacion o activacion del servicio a la que se hubiere comprometido al momento de la
contratacion o cuando la empresa operadora estableciera un plazo mayor al permitido por
la normatividad vigente para proceder a dicha instalacion o activacion. Incluye también el
incumplimiento de la empresa operadora en activar o desactivar servicios suplementarios o
adicionales que hubieren sido solicitados por el usuario;

f) Calidad de idoneidad en la prestacion del servicio incluyendo veracidad de la
informacion brindada al usuario: (...) incumplimiento de la obligacion de informar
verazmente a los usuarios sobre el servicio o sobre el estado de los reportes que hubieren
formulado,(...)

k) Otras medidas que sefale la SIGET. (...)” Q )

Finalmente, esta Superintendencia en el marco del Sistema Nacigna roteccion al
Consumidor, del cual forma parte, retoma los derechos bésicos s consumidores
establecidos en el articulo 4 de la Ley de Proteccion al Con r, especificamente los
preceptuados en la letras e) Adquirir los bienes o servicios en las iciones o términos que
el proveedor ofert6 publicamente; j) Acceder a los 6rgan istrativos establecidos para
ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, me un proceso simple, breve y
gratuito; y, k) Defender sus derechos, en procedir@;s dministrativos de solucién de
conflictos, con la inversion de la carga de la su favor, cuando se trate de la
prestacion de servicios publicos. E >

®
B. Reclamos de la sociedad AUTO CiU xﬂ/ENEZUELA, S.A. de C.V.

Con la revision y andlisis de la documentadion que consta en el expediente de reclamo de la
sociedad AUTO CLUTCH VENE OB‘A, S.A. de C.V,, se observa lo siguiente:

v' El servicio reclamado &{&e al de telefonia fija, vinculado a los ndmeros XXXX y
XXXXXX. \ %

v' El treinta y uno C|embre de dos mil quince, XXXXXXXXXXXXX actuando en la
calldad de Re en nte Legal de la sociedad AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de

, Preseps eclamo en una de las agencias del operador CTE, indicando que al
renovar ato no se le informd que se excluiria el beneficio de llamadas ilimitadas a
Imea la red CLARO, el cual tenia con anterioridad.

ﬁ e en los argumentos expuestos, el sefior Alfaro solicit6 al operador CTE: 1) Deje

efecto dicha renovacién y se le provea la contratacion conservando el beneficio
descrito; y, 2) Aplique en el Crédito Fiscal CCF 8156070 un ajuste del cobro de llamadas
a lineas fijas de la red CLARO.

Los plazos para que el operador CTE, S.A., de C.V., resolviera por escrito y notificara su
respuesta a dicho reclamo finalizaron los dias quince y dieciocho de enero de este afio,
respectivamente.

v" El ocho de abril de este afio, XXXXXXXXXXXXX, actuando en la calidad antes
indicada, present6 otro reclamo en una de las agencias del operador CTE, reiterando los
hechos descritos en el reclamo presentado previamente. En el mismo expuso que no se le
esta aplicando el beneficio de llamadas ilimitadas a lineas fijas de la red CLARO, no



obstante, haber suscrito una modificacion al contrato que renové para conservar tal
beneficio mediante el pago mensual de CINCO 65/100 DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS (US$5.65) por cada linea telefénica. Por lo que solicité al operador CTE:

1) Deje sin efecto la renovacion del contrato suscrito, retornando el servicio a las
condiciones y beneficios del contrato de “PACK NEGOCIO CLARO” suscrito en el mes
de junio de dos mil once; 6,

2) Se le reintegre de las facturas generadas con el contrato renovado, el cobro de
[lamadas a lineas fijas de la red CLARO:; y, se cumpla el beneficio vinculado con el pago
mensual de CINCO 65/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS (US$5.65) por

cada linea telefonica.

®
El plazo para que el operador CTE, S.A., de C.V., resolviera por es 'Ntotificara su
respuesta al reclamo en referencia finaliz6 los dias veintidds y vein% abril de este

afo, respectivamente.

B1. Reclamo presentado el treinta y uno de diciembre de dos uince

En este punto, debe sefialarse que el reclamo de la socieda CLUTCH VENEZUELA,
S.A. de C.V,, fue interpuesto en una sucursal del op r CTE, S.A. de C.V., ubicada en la
Agencia Corporativa El Paseo, sin sefialar direccid al para recibir la notificacion de la
respuesta.

cuestion finalizé el dia viernes quince 0 de este afio, por lo que el plazo para que
notificara la respuesta al usuario concluyé & dia lunes dieciocho del mismo mes y afio.

®
En ese orden, el plazo para que el operigoéz, S.A. de C.V., resolviera el reclamo en

Asimismo, debido a que la C'@@r uaria no sefial6 direccién alguna en su reclamo a fin
de ser notificada sobre la ol al mismo, el operador tiene la obligacion de comunicarle
por escrito en la direccidn e remiten los recibos por el servicio reclamado.

De conformidad congpruebas presentadas por el usuario y el operador CTE, S.A. de C.V.,,
el lugar donde s it8n los recibos por el servicio reclamado corresponde a la direccién
"XXXXXXX{WXXXXXXXXXXXXXXXX".

Ahora b@erificar el supuesto que debe converger para aplicar la presuncion solicitada
porJa ad usuaria, se advierte por una parte que, respecto a la obligacion del operador a
e@% escrito una solucion al usuario en el plazo de diez dias habiles, efectivamente
exIS™ una respuesta del operador CTE, S.A. de C.V., mediante un Ejecutivo de Atencién a
Clientes Corporativos del SOPORTE POST VENTA CORPORATIVO de CLARO dirigida a
la sociedad AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de C.V., con fecha doce de enero de dos
mil dieciseéis, vinculada a los servicios brindados a través de los nimeros de telefonia fija
XAXAKAXKXXXXXXX Yy XXXXXXXX.

Por otra parte, debido a que tal respuesta fue enviada el dia trece de enero de dos mil
dieciséis a la direccion “XXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XX XXX XXXXXXXX,
consignandose que fue recibida y firmada por XXXXXXXXXXXX”, a las nueve horas y
trece minutos de la misma fecha, se advierte que tal direccion corresponde a la detallada en
las facturas del servicio reclamado vinculados a los numeros de telefonia fija
XXXXXXXXXX y XXXXXXXX.



Con las pruebas antes relacionadas, esta Superintendencia concedi6 audiencia a la sociedad
AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de C.V., afin de que se manifestara sobre las mismas
y sobre la respuesta a su reclamo brindada por el operador CTE, S.A. de C.V.; sin embargo, a
la fecha del presente proveido la sociedad reclamante no hizo uso del derecho de audiencia
otorgado.

En tal sentido, al apreciar la prueba documental incorporada al presente procedimiento, es
posible determinar que el reclamo interpuesto el treinta y uno de diciembre de dos mil
quince; fue resuelto el doce de enero de dos mil dieciséis y notificado el trece del mismo mes
y afio, a persona mayor de edad (XXXXXXXX) gue se encontraba en la direccion donde le
son remitidos a la sociedad usuaria las facturas por los servicios reclamados.
®

Tomando en cuenta lo anterior, el reclamo de la sociedad AUTO CLU EZUELA,
S.A. de C.V,, interpuesto el treinta y uno de diciembre de dos mil quigce, tenerse como
resuelto y notificado en el plazo establecido en el artl'culcl)%g de la Ley de
Telecomunicaciones, por parte del operador CTE, S.A. de C.V. Ib

B2. Reclamo presentado el ocho de abril de dos mil die@
Sin perjuicio de lo anterior, respecto al recla e sociedad AUTO CLUTCH

VENEZUELA, S.A. de C.V., interpuesto el ocho de este afio, debe sefialarse que el
articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones tiene“cgImo fin principal garantizar al usuario
una solucion expedita a los reclamos %].éste interponga ante el operador de

telecomunicaciones, y que se encuentr r&c ados a la utilizacion de los servicios de
telefonia fija y movil.

Para ello, en dicha disposicion I@m fijado un plazo méaximo de diez dias habiles para
d

que el operador resuelva, y orma favorable o desfavorable, debiendo comunicar
dicha respuesta al interesadg ardar al dia habil siguiente de vencido dicho plazo, caso
contrario, se considera ¥ 10n a favor del usuario, quedando el operador obligado a
compensarlo por los le hubiere ocasionado; por lo que, cuando se trate de cobros
indebidos, el usuarl iene derecho a que se le reintegren las cantidades que hubiera
cancelado.

isis del reclamo en concreto, conforme a lo establecido en el articulo en

efectuar
ref&i acorde a los supuestos a los que condiciona su aplicabilidad, es decir:

e el reclamo del usuario ante el operador esté amparado dentro de las causales
enunciadas en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones; v,

No obstan E@@ gue la presuncién a favor del usuario sea declarada, la SIGET debe

2. Haber transcurrido un plazo de diez dias héabiles contados a partir de la interposicion del
reclamo sin que el operador emita una respuesta; y en el caso de haberla emitido, no
comunicarla por escrito al reclamante, al dia habil siguiente de vencido el plazo antes
descrito, independientemente que ésta sea favorable o no.

Con relacion al primer supuesto, al realizar un analisis de los hechos que generaron el
reclamo de la sociedad AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de C.V., se observa que los
mismos encajan dentro de los supuestos por los que los usuarios pueden interponer sus



reclamos, de conformidad con los articulos 29 letra i); y, 98 letras a), c), f) y k) de la Ley de
Telecomunicaciones.

Ahora bien, en cuanto al segundo supuesto, la sociedad CTE, S.A., de C.V., al responder las
audiencias conferidas mediante la resoluciones Nos. T-090-2016-CAU, T-099-2016-CAU vy
T-119-2016-CAU, expresd determinados argumentos indicando que habia efectuado
descuentos en las facturas emitidas por el servicio contratado; sin embargo, sobre dichos
descuentos, es posible advertir lo siguiente:

3. En la documentacién remitida (facturas y resimenes de cobro) no se encuentran
detallados por tiempo de consumo y montos, las llamadas realizadas especificamente a la
red CLARO.

4. Dicha condicion no permite verificar que el monto descontado ( \ oporcmnal)
efectivamente corresponde al tiempo que la sociedad usuaria manifies aber recibido

los beneficios contratados.

5. No existe prueba que permita verificar que el operador com a la sociedad usuaria,
que los descuentos en referencia, correspondian ex @ente al cumplimiento del
beneficio de Ilamadas ilimitadas a la red CLARO, con en el reclamo de mérito.

Por lo anterior, tales acciones no pueden establec una solucion favorable vinculada
al reclamo de merito presentado el ocho de abrilddg?ate afo. Asimismo, se advierte que la
sociedad CTE, S.A., de C.V., no aporto pruey@ alguna mediante la cual comprobara que el
reclamo de la sociedad AUTO CLUTLH EZUELA, S.A. de C.V., fue resuelto y

debidamente notificado por escrito en el tes indicado.

En ese sentido, esta Superintende A\cluye que el operador incumplié lo establecido en
el articulo 98 de la Ley ec unicaciones, y por consiguiente, ha concurrido la
condicién principal para r la presuncion a favor de la sociedad AUTO CLUTCH
VENEZUELA, S.A. de\ ese orden, el operador deberad acceder a las pretensiones
expuestas por la mis Iamo de fecha ocho de abril de este afio.

Por lo que es p ente requerir a la sociedad CTE, S.A., de C.V., que en los servicios

nameros XX Xy XXXXXXX, efectle lo siguiente:

@ reintegre, segin corresponda los montos cobrados en concepto de llamadas a
elefénicas de la red CLARO; vy,

2. Cumpla durante la vigencia del contrato, el beneficio de llamadas ilimitadas a la red
CLARO por el monto de CINCO 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (US$5.00) mas IVA, consignado en el FORMULARIO DE
CONTRATACION DE SERVICIOS con fecha veintitrés de febrero del presente afio.

brlndados @( ad AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de C.V., vinculados a los

Los requerimientos antes descritos deberan ser efectuados por la sociedad CTE, S.A., de
C.V,, en un plazo maximo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente al de la
notificacion de este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63 inciso tercero de la
Ley de Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir a la sociedad AUTO CLUTCH
VENEZUELA, S.A. de C.V.y a esta Superintendencia, copia de la documentacion pertinente
como prueba de su cumplimiento.



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

2)

b)

d)

€)

Declarar resuelto y notificado en tiempo el reclamo de la sociedad AUTO CLUTCH
VENEZUELA, S.A. de C.V., interpuesto el treinta y uno de diciembre de dos mil quince
ante el operador CTE, S.A. de C.V., en el plazo establecido en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones.

Declarar que el reclamo interpuesto por la sociedad AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de
C.V., el dia ocho de abril de este afio, vinculados a los nimeros de telefonia fijg XXXXXX 'y
XXXXXXX, oper6 la presuncion a favor del usuario, establecida en el arti 8ele la Ley
de Telecomunicaciones. l\

Requerir a la sociedad CTE, S.A., de C.V., que en relacion a los seMghs brindados a la
sociedad AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de C.V., vin %a 0s nlmeros XXX-
XXXy XXXXXXX, realice las gestiones siguientes:

1. Anule o reintegre, seglin corresponda los montos co en concepto de llamadas a
lineas telefénicas de la red CLARO; vy,

2. Cumpla durante la vigencia del contrato, el béngficio de llamadas ilimitadas a la red
CLARO por el monto de CINCO 00/100OLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (US$5.00) més VA, \coMignado en el FORMULARIO DE
CONTRATACION DE SERVICIOS cha veintitrés de febrero del presente afio.

C.V., en un plazo maximo dg*di s habiles contados a partir del dia siguiente al de la
notificacion de este prov ’d(&% ase en lo dispuesto en el articulo 63 inciso tercero de la
Ley de Telecomunicacio iendo para ello remitir a la sociedad AUTO CLUTCH
VENEZUELA, S.A. a esta Superintendencia, copia de la documentacién pertinente
como prueba de su c@imlento.

Los requerimientos antes desc@é‘én ser efectuados por la sociedad CTE, S.A., de

Notificar a I.a } AUTO CLUTCH VENEZUELA, S.A. de C.V. y a la sociedad CTE,
S.A., de C.&) los efectos legales correspondientes.

dencia.

Re i@gpla de la presente resolucion al Centro de Atencion al Usuario de esta
Sué%n

)9,9.9,0.9.9.9.9.9.9.9.9,.9.0.¢
Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones



No.

T-136-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las diez horas con treinta minutos del dia tres de
octubre del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

Se encuentra en tramite los reclamos de XXXXXXXXXXXXXXXX en contra de la sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V. en adelante también JELEMOVIL,
interpuestos los dias veintitrés de junio y dieciocho de julio de est Q l®s cuales
presuntamente no fueron resueltos y notificados en el plazo establ Xg la Ley de
Telecomunicaciones. $*

Mediante la resolucion No. T-116-2016-CAU, esta Superinten oncedio audiencia a la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., por el 0 de tres dias habiles
contados a partir del dia siguiente a la notificacién de dic ido, para que por medio de
su Apoderado o Representante Legal presentara la docum n que comprobara, de ser el
caso, que los reclamos de XXXXXXXXXXX, fueror@ ente resueltos y notificados en
el plazo que la Ley de Telecomunicaciones establ

El doce de septiembre de esteﬁ%iﬁo, se recibi6 un escrito de
HXHXAKXXX KKK XX XXX XX XXX XX, gelerNgcidndo en calidad de Representante Legal de
la sociedad TELEMOVIL EL SALV% S.A. de C.V., respondi6 a la audiencia
concedida en la resolucién No. T-116-201%-CAU, expresando que el dos de agosto de dos
mil dieciséis, su representada emj 4 nota de respuesta al reclamo identificado bajo el
namero de gestion 189777, r. tggue cumple con la pretension de XXXXXXXXXXXX
sobre la baja de los serycjQ a exoneracion de cargos por los servicios contratados.
Asimismo, indica que duesta no pudo ser entregada a la usuaria, debido a que en la

direccién proporciorq p Jabia persona alguna que la recibiera.
e

A dicho escrit?, I@rl a poderdante agreg6 copia de la documentacion siguiente:

séis, indicando: “se dard por finalizado toda relacion respecto a su servicio

dos ny
geé{yisién por Cable Digital y Telefonia Fija, debido a que estos no ha sido

e Carta dir\@sta dirigida a XXXXXXXXXXXXXXXXXX, con fecha dos de agosto de

cionados de manera exitosa’ .

e Acta de notificacion de la resolucién del reclamo, bajo el nimero de gestion 189777, con
fecha dos de agosto de dos mil dieciséis; dirigida a XXXXXXXXXXXXXXXXX,
conteniendo un sello con la leyenda “AEROFLASH, REYNA GAVIDIA MORALES,
08/08/2016, NO BUZON, NO BAJO PUERTA, RETORNAR ACUSE FIRMADO Y CON
DATOS SOLICITADOS”. Junto a la observacion: No habia quien recibiera casa color
anaranjado puerta gris 4:20 pm.

En atencion a lo expuesto, esta Superintendencia considera pertinente hacer las valoraciones
siguientes:

A. MARCO LEGAL APLICABLE.




v Leyde Creacion de la SIGET

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacion de la SIGET preceptua como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la capacita a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades en el sector de telecomunicaciones, la informacion
necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.

v" Ley de Telecomunicaciones

El articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones, contempla el derechggue tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por incumplimiento %atrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos o por cualqui (%\ usa de las
contenidas en el articulo 98 de la misma Ley, conforme al procedimie to%ecido.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicacione la forma de proceder
en cuanto a la solucion de reclamos de los usuarios, estableciendo uiente:

“El operador debera resolver, en un plazo maximo de di habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de los ser telefonia fija y movil. (...) La
notificacién de la solucion al reclamo debera unicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el plazo, enviaridgluna copia de la misma a la SIGET.

De no obtener ninguna comunicacion el usua%gn el plazo establecido, se considerara la
solucion a su favor, quedando el operagorNgbMado a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. En caso de cobrc?%)idos, debera reintegrar la cantidad que el
usuario haya cancelado al operadoy, sin perjuicio de las acciones legales

correspondientes...” 'b\

S, es obligacion de los operadores pronunciarse favorable
0 desfavorablemente resp todo reclamo que sea interpuesto en sus centros de servicio,
para lo cual se ha es i n plazo perentorio de diez dias habiles, con el fin de garantizar
una pronta solucién suario, o de ser el caso, dejar libre la via para que éste ejerza su
derecho de pr%se@u conformidad ante la entidad correspondiente.

Conforme a los preceptos gn

de solucidn en el plazo sefialado, trae consigo una presuncién legal a favor
uanto a gque los hechos que motivaron su reclamo deben resolverse sin mayor
trargit eneficio. Para materializar dicha presuncién, esta Superintendencia tiene la
w& ia de declarar favorablemente el reclamo previa audiencia al operador, quien tiene
a sUez, 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.

El incumpli
del usuarie

v" Ley de Proteccion al Consumidor

Esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, en
tal sentido, el articulo 4 letras b), j) y k) de la Ley de Proteccién al Consumidor establece
como derechos basicos de los consumidores: Ser protegido de cobros por bienes no
entregados o servicios no prestados; Acceder a los érganos administrativos establecidos para
ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y
gratuito; y, Defender sus derechos, en procedimientos administrativos de solucion de



esta Superinte

conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la
prestacion de servicios publicos.

Asimismo, el articulo 26-A de la Ley en relacion indica que una vez extinguida la relacion
contractual, el proveedor debera entregar el finiquito o la cancelacién y las garantias, dentro
del plazo méaximo de 15 dias contados a partir del dltimo pago, salvo que se establezca un
plazo distinto en otras leyes especiales.

B. Solucién favorable por parte del operador

XXXXXXXXXXXXXXXXX, en los reclamos presentados ante la sociedad TELEMOVIL
EL SALVADOR, S.A. de C.V., adujo que dicho operador no activggen la fecha
correspondiente los servicios contratados de television por suscripcion y te Q;:‘ f¥a; por lo
que solicitd la baja definitiva de los servicios sin pago de penalidad al a copia del
contrato suscrito, por no contar con la entrega de la documentacion re%

Al respecto, esta Superintendencia mediante la resolucion NQ. 16-2016-CAU otorgd
audiencia al operador TELEMOVIL, el cual indic6 que proc’x finalizar todo tipo de
relacién relativa a los servicios de televisién por suscripci lefonia fija contratados por
XXXXXXXXXXXXXX asi como la eliminacion de Ios correspondientes, debido a
gue nunca fueron proporcionados los servicios de for@| %a.

En ese orden, esta Superintendencia advierte que efq’sando identidad entre el contenido de la
pretension expuesta en los reclamos de la udQarig, con lo resuelto por el operador, se ha
cumplido con la finalidad de la tramigaci | presente procedimiento, por lo que es
pertinente declarar que la sociedad TELE@L EL SALVADOR, S.A. de C.V., ha resuelto
a favor XXXXXXXXXXXXXXX los recyamos interpuestos los dias veintitrés de junio y
dieciocho de julio de este afo, yi 0 a los servicios de television por suscripcion y
telefonia fija contratados. * 6)

\IO establecido en el articulo 26-A de la Ley de Proteccion al
EMOVIL debera entregar a favor de XXXXXXXXXXX el
nte, relativo a la finalizacion del contrato sin pago de penalidad

Asimismo, de conformid
Consumidor, el ope
documento correspo
alguna para Ia us

ESUELVE:

Por lo tanto, en EF us facultades legales y con base en las disposiciones normativas citadas,

b)

% resuelto a favor de XXXXXXXXXXXXXX, los reclamos interpuestos los dias
veiMR¥és de junio y dieciocho de julio de este afio ante la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V,, relativo a los servicios de television por suscripcion y telefonia
fija contratados.

Requerir a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., que concrete la
solucion presentada a favor de XXXXXXXXXXXXXXXX, vinculada a los servicios de
television por suscripcion y telefonia fija contratados, realizando las gestiones siguientes:

i) La baja definitiva de dichos servicios; v,



d)

ii) Extienda a favor de XXXXXXXXXXXXXX una copia del contrato suscrito y la solvencia
correspondiente de conformidad a lo establecido en el articulo 26-A de la Ley de Proteccion
al Consumidor.

Requerir a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., que en un plazo
méaximo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente a la notificacion de esta
resolucion, remita a XXXXXXXXXXXX y a esta Superintendencia, la documentacion
respectiva como prueba del cumplimiento de lo establecido en las letras a) y b) de la parte
resolutiva de este proveido, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 63 inciso tercero
de la Ley de Telecomunicaciones.

S.A. de C.V,, para los efectos legales consiguientes, anexando a la notific e %a usuaria

Notificar a XXXXXXXXXXXXXXXXX y a la sociedad TELEMOVIL ELSALVADOR,
una copia del escrito presentado por el operador el doce de septiembre iy\

Remitir copia de esta resolucion a la Defensoria del Consumidor, y al 0 de Atencion al

Usuario de la SIGET. \Ib
6@

XHXXXXX XX XX XXX X
Superintendenta General de Electricidad lecomunicaciones

\
'\\(4
3



No. T-139-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas con treinta minutos del siete de
octubre del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

I HXHXAKXXXKXXXXXXXXX XXX presentd un reclamo ante la sociedad CTE TELECOM
PERSONAL, S.A. de C.V., en adelante también PERSONAL, relativo al servicio de internet
movil asociado al ndmero XXXXXXXXXXXX, brindado mediante médem inalambrico, el
cual presuntamente no fue resuelto y notificado en el plazo establecido en el ggtjculo 98 de la
Ley de Telecomunicaciones. Q .

Il. Mediante la resolucion No. T-104-2016-CAU de fecha diez de agostQ de ente ano, esta
Superintendencia concedié audiencia a la sociedad CTE TELECOM ONAL, S.A. de
C.V., por el plazo de tres dias habiles contados a partir del dia§ te a la notificacion de
dicho proveido, para que por medio de su Apoderado o Repre te Legal remitiera la
documentacion que comprobara, de ser el caso, que el re n@l sefior José Mario Garcia,
fue debidamente resuelto y notificado en el plazo indicado% ey de Telecomunicaciones.

I1l.  El veintiséis de agosto de este afio, XXXXXXX XXXXXXX, actuando en calidad
de Apoderada Especial de la sociedad CTE T COM PERSONAL, S.A. de C.V,
respondié la audiencia concedida en la ranl:gién No. T-104-2016-CAU, expresando

principalmente lo siguiente: K
L) V\

Seguln lo indicado por el usuari A\ nota de reclamo, su inconformidad deriva de la
supuesta falta de servicio y c%a onales al valor de su paquete contratado.
I

Al respecto sefialamos \q@ ional al servicio de internet movil, PERSONAL pone a
disposicién de sus :Qée vicios de valor agregado, entre los que se encuentran el de

mensajeria de texto suscripcion, cuya utilizacién depende exclusivamente de la voluntad

del usuario. \ Q
W Q)

Para el pre s0, los cobros adicionales que han sido facturados al usuario, tienen su
origen e é?l izacion del servicio de mensajeria por suscripcion. Dicho servicio constituye
un ge % e valor agregado y para gozar del mismo (recibir contenido a través de
m%me texto o multimedia, segin aplique) requiere de la previa suscripcion por parte
del™s&ario, lo que generalmente se realiza a través del envio de un mensaje de suscripcion.

(...) No obstante que, aun cuando la activacion de dicho servicio fue efectivamente realizada
por el usuario, PERSONAL resuelve a favor de este, en el sentido de descontar de las
facturas pendientes de pago correspondientes a los meses de mayo (cuyo vencimiento fue el
22 de junio de 2016), junio (cuyo vencimiento fue el 22 de julio de 2016) y julio de 2016
(cuyo vencimiento fue el 22 de agosto de 2016), las cantidades facturadas en concepto de
mensajes por suscripcion durante los meses de febrero de 2016, por la cantidad de
US$12.93, marzo de 2016, por la cantidad de US$25.06 y abril de 2016 por la cantidad de
US$15.29. Las facturas de los meses de febrero, marzo y abril de 2016 fueron canceladas
por el sefior Garcia, haciendo un total de US$53.28 ($12.93 + $25.06 + $15.29).



Dado que el sefior Garcia, a la fecha tiene pendiente de pago las facturas de los meses de
mayo, junio y julio de 2016, PERSONAL aplicara un reintegro por las facturas de los meses
de febrero, marzo y abril de 2016, que fueron canceladas por el usuario, por lo que los
descuentos a aplicar se detallan en el cuadro siguiente:

Factura Fecha de | Monto facturado | Valor Valor a cancelar
vencimiento descontado por el usuario

Mayo 2016 22/06/2016 $35.60 $35.60 $0.00

Junio 2016 22/07/2016 $23.71 $23.71 $0.00

Julio 2016 22/08/2016 $21.79 $17.48 $4.31

las facturas pendientes de pago), los montos cancelados en las factura 0s teses de
febrero, marzo y abril de 2016, por un total de US$53.28, asi com egro de la
cantidad de US$11.61 en concepto de cargos por pago extemporéneo@sﬁacturas mayo,
junio y julio de 2016, y el descuento del cobro aplicado en la factura ayo de 2016, en

concepto de suscripcion por la cantidad de $11.89. El total de favor del usuario es
de US$76.78 (US$53.28 + US$11.61 + US$11.90).

Con base en lo anterior, PERSONAL reintegrara en saldo a favor del us:%(‘cancelando

El Unico saldo pendiente de pago por parte del usuar@x de US$4.31 por la factura
correspondiente al mes de julio de 2016, cuyo monto e US$21.79.

De igual forma hacemos de su conocimiento que PERBONAL concede la baja definitiva del
servicio de Internet mavil asociado al nimergdQ6%0294, sin pago de penalidad alguna para
XXXXXXXXX, por lo que dado que XXX >8QI erd devolver, el perfecto estado, el modem
que le fue entregado al momento de%\ontratacién. Para realizar dicho tramite,
XXXXXXXXXXXX puede acercarse gcualgdier agencia Claro. (...) """

\
En ese sentido, la referida p{gp\ a Especial solicité tener por finalizado el presente
procedimiento administrat rchiven las diligencias de mérito.

Mediante la resol™ 123-2016-CAU, esta Superintendencia concedié audiencia
XXXXX XX XXX XX Qara que en el plazo de tres dias habiles se manifestara por escrito
sobre lo expugsth{e operador PERSONAL, debiendo especificar si estd de acuerdo con
los montos gJu ismo planted descontar y reintegrar en las facturas correspondientes, la
acreditacio ti Ido a su favor, el pago del saldo pendiente y la devoluciéon del modem
respecti e‘)

%o proveido, se requiri6 a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V.,
que itiera copia de la documentacion que compruebe las gestiones detalladas en el escrito
presentado el veintiséis de agosto de este afio.

Dicha resolucién fue notificada al usuario el veinte de septiembre de este afio; sin embargo,
el sefior Garcia no hizo uso del derecho de audiencia otorgado en el plazo correspondiente.

El veintitrés de septiembre de este afio, se recibié un escrito de XXXXXXXXXXX XXXXX
XXXXXXXXXX, quien actuando en la calidad previamente relacionada, remitio copia de la
documentacion requerida en la resolucién No. T-123-2016-CAU, asimismo solicit6 tener por
cumplida dicha solicitud, dar por finalizado el presente procedimiento de reclamo y el
archivo de las presentes diligencias.



VI.

En atencidn a lo expuesto, esta Superintendencia considera pertinente hacer las valoraciones
siguientes:

A. MARCO LEGAL APLICABLE

v" Leyde Creacion de la SIGET
El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacion de la SIGET preceptta como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la capacita a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades en el sector de telecomunicaciones, la informacion
necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.

v" Ley de Telecomunicaciones d
El articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones, contempla el deqgagh\gWe tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por incumplimignto ontrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos o por cualq tra causa de las

contenidas en el articulo 98 de la misma Ley, conforme al proced'n\t\@o establecido.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicac etalla la forma de proceder
en cuanto a la solucién de reclamos de los usuarios, establ% lo siguiente:

“El operador debera resolver, en un plazo mdxi z dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de los servigios de telefonia fija y movil. (...) La
notificacion de la solucion al reclamo debﬁé\;er comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el p zo‘@ #ando 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 or obligado a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. En caw 0s indebidos, debera reintegrar la cantidad que el

usuario haya cancela perador, sin perjuicio de las acciones legales
correspondientes...”

Conforme a los prec%s enunciados, es obligacién de los operadores pronunciarse favorable

0 desfavorable specto a los reclamos que los usuarios de los servicios de

telecomunigac iffterpongan en sus centros de servicio, para lo cual se ha establecido un

plazo pere Oxs diez dias habiles, con el fin de garantizar una pronta solucién al reclamo,

0 de se ’&? 0, dejar libre la via para que éste ejerza su derecho de presentar su
éJad ante la entidad correspondiente.

incQnf,

Eﬁmplimiento 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 resolverse sin mayor
tramite a su beneficio. Para materializar dicha presuncidn, esta Superintendencia tiene la
competencia de declarar favorablemente el reclamo 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 Proteccion al Consumidor
Por su parte el articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor establece los derechos
bésicos de los consumidores, destacando los siguientes: letra b), Ser protegido de cobros por
bienes no entregados o servicios no prestados; letra j), Acceder a los drganos administrativos
establecidos para ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso



simple, breve y gratuito; y, letra k), Defender sus derechos, en procedimientos
administrativos de solucion de conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su favor,
cuando se trate de la prestacion de servicios publicos.

Asimismo, el articulo 26-A del mismo cuerpo legal indica que una vez extinguida una
relacion contractual, el proveedor deberd entregar el finiquito o la cancelacion y las garantias,
dentro del plazo méximo de 15 dias contados a partir del ultimo pago, salvo que se establezca
un plazo distinto en otras leyes especiales.

B. SOLUCION FAVORABLE POR EL OPERADOR

XXXXXXXXXXX, en el reclamo presentado ante el operador PERSONAJL, el cuatro de
junio de este afo, relativo al servicio de internet mévil asociado al nimero XXX XXX
brindado mediante modem inalambrico, adujo cobros indebidos qu el monto
mensual contratado por la cantidad de DIECINUEVE 00/100 pO S DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$19.00), en concepto de rnet Movil 5GB
RegEsp2014”, asi como la suspension de dicho servicio sin jus{fi€aon alguna, desde hace
méas de dos meses aproximadamente, por lo que solicito se teng concluida la relacién

contractual para dicho servicio.

Durante la tramitacion del presente procedimiento, gaudlenua a la sociedad CTE
TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., y de con con las respuestas recibidas en los
escritos presentados con fechas veintiséis de ago%vemtltres de septiembre de este afio,
esta Superintendencia advierte que no obstai¥¢ digho operador no presentd documentacion
alguna relativa a la respuesta y notificacig | ™elamo de mérito, resolvi6 el mismo a favor
XAXXXXXXXXXX, efectuando con relac servicio de internet movil asociado al niUmero
XXXXXXXX, las acciones siguientes

e El reintegro por la cagfl SETENTA Y SEIS 78/100 DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDO RICA (US$76.78), cobrados en concepto de mensajes
por suscripcion ddr S meses de febrero, marzo y abril de este afio, pago
extemporaneo meses de mayo, junio y julio de este afio y por mensajes de
suscripcion enﬁactura del mes de mayo de este afio; reintegro que fue aplicado

mediante,sa favor en las facturas pendientes de pago correspondiente a los meses de

mqyo,.iu‘&}ulio de este afio por la cantidad total de OCHENTA Y UN 10/100

DOL LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$81.10).

arte del usuario por la cantidad de CUATRO 31/100 DOLARES DE LOS
TADOS UNIDOS DE AMERICA (US$4.31), en concepto de remanente de la factura
del mes de julio de este afio.

: a lo anterior, se establece que efectivamente queda un saldo pendiente de pago

o La baja del servicio contratado sin pago de penalidad alguna, solicitando sea devuelto —
en buen estado de funcionamiento-, el modem entregado al usuario en calidad de
comodato.

En razon de lo anterior, es importante sefialar que la sociedad CTE TELECOM PERSONAL,
S.A. de C.V., no sélo concedi6 la baja definitiva del servicio de internet mdvil, que era la
pretension inicial del usuario, sino que ademas, procedio a reintegrar los montos pagados por
el mismo en concepto de mensajes por suscripcion y cargos por pago extemporaneo.



En ese sentido, 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 TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., ha resuelto a favor XXXXXXX
XXXXXXXXXXX la pretension contenida en el reclamo interpuesto el cuatro de junio de
este afo, siendo procedente dar por finalizado el presente procedimiento.

Por otra parte, debido a que la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. DE C.V,,
concede la baja definitiva del servicio contratado, es procedente que una vez
XXXXXXXXXXX, efectie la devolucion del modem entregado en calidad de comodato y
realice el pago de la cantidad de CUATRO 31/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS
DE AMERICA (US$4.31), en concepto de remanente de la factura del mes de julio de este
afio, la citada sociedad emita a favor del usuario el finiquito y/o solvencia corggspondiente de
conformidad a lo establecido en el articulo 26-A de la Ley de Proteccion al Qmidor

Superintendencia RESUELVE:

Por lo tanto, en uso de sus facultades legales y con base en las disposicm@ks citadas, esta

a)

b)

c)

Tener por resuelto a favor XXXXXXXXXXXXXXX, el recMerpuesto el cuatro de
junio de este afio ante la sociedad CTE TELECOM PE , S.A. DE C.V., relativa a
la baja del servicio de internet movil asociado al nimero XXXX brindado mediante

maédem inaldmbrico. Q

Determinar que la sociedad CTE TELECOM PERSPNAL, S.A. DE C.V., con relacion al
servicio de internet movil asociado al num%Q(XXX, efectuard las acciones siguientes:

e El reintegro por la cantidad de TA Y SEIS 78/100 DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICAMWUS$76.78), cobrados en concepto de mensajes
por suscripcion durante lo \ de febrero, marzo y abril de este afio, pago
extemporaneo durante I e mayo, junio y julio de este afio y por mensajes de
suscripcién en la fa mes de mayo de este afio; reintegro que fue aplicado
mediante saldo a fa¥ %s facturas pendientes de pago correspondiente a los meses de
mayo, junio y % ste afio por la cantidad total de OCHENTA Y UN 10/100

DOLARES DE TADOS UNIDOS DE AMERICA (US$81.10).

Debldqam)%lor, esta Superintendencia establece que efectivamente queda un saldo
pendie ago por parte del usuario por la cantidad de CUATRO 31/100 DOLARES
TADOS UNIDOS DE AMERICA (US$4.31), en concepto de remanente de

I ra del mes de julio de este afio.

A baja del servicio contratado sin pago de penalidad alguna, solicitando sea devuelto —
en buen estado de funcionamiento-, el modem entregado al usuario en calidad de
comodato.

Requerir a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., que una vez el sefior
Garcia efectte la devolucion del modem entregado en calidad de comodato y realice el
pago de la cantidad de CUATRO 31/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (US$4.31), en concepto de remanente de la factura del mes de julio de este afio,
dicho operador emita a favor del usuario el finiquito y/o solvencia correspondiente de
conformidad a lo establecido en el articulo 26-A de la Ley de Proteccién al Consumidor.



d)

f)

Instruir XXXXXXXXXXXX que devuelva a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL,
S.A. de C.V., -en buen estado de funcionamiento-, el equipo del modem entregado en
calidad de comodato para el uso del servicio contratado.

Notificar a XXXXXXXXXXXX y a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de
C.V., para los efectos legales consiguientes.

A la notificacidn XXXXXXXX debera anexarse una copia del escrito y documento adjunto
presentado por el operador el veintitrés de septiembre de este afio.

Remitir copia de esta resolucion al Centro de Atencién al Usuario de la SIGET, y a la

Defensoria del Consumidor. Q
\ *

XXXXXX XX XX XX XXX
Superintendenta General de Electricidad y Telecomuni nes



No. T-151-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las catorce horas con treinta minutos del nueve de
noviembre del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

El trece de junio de este afio, XXXXXXXXXXXXXXXXX presentd un reclamo ante la
sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., en adelante también PERSONAL,
concerniente a los servicios de televisidn por suscripcion, telefonia fija e internet movil 3G,
asociados al nimero XXXXXXXXXXXX, el cual presuntamente no fue resuelto y notificado
en el plazo que el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones establece.

Mediante la resolucion No. T-121-2016-CAU, esta Superintendencia conc dencia a la
sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., por el plazo fas habiles
contados a partir del dia siguiente a la notificacion de dicho proveidogpar por medio de
su Apoderado o Representante Legal remitiera la documentacion que robara, de ser el

caso, que el reclamo XXXX XXX XXX XXX XXX XX, fue debi r{ebg resuelto y notificado
en el plazo indicado en la Ley de Telecomunicaciones.

El diecinueve de septiembre de este afio, XXXXX&XXXXXXXXXXXXXXX,
actuando en calidad de Apoderada Especial de la s@ TE TELECOM PERSONAL,
S.A. de C.V., respondidé la audiencia concedid esolucién No. T-121-2016-CAU,
expresando principalmente lo siguiente: : >

“w««(...) Segun lo indicado por el usuariggn ,SME de reclamo, su inconformidad deriva del
cobro efectuado por el supuesto consum rvicio de Internet movil, por lo cual asegura
que en el mes de febrero de 2015 entreg® el modem en una de las agencias, por lo que
solicita reintegro durante el tiemp %rfq ha contado con el servicio.

®

nal al servicio de Internet mévil, PERSONAL pone a
disposicién de sus cliertt &) tios de valor agregado, entre los que se encuentra el de
mensajeria de texto s¥Ipcion, cuya utilizacion depende exclusivamente de la voluntad
del usuario. La incogrmidad del usuario se deriva de los cobros realizados por mensajes

de suscripciér;@h rvicio constituye un servicio de valor agregado y para gozar del

Al respecto sefialamos qye

mismo (recib fenido a través de mensajes de texto o multimedia, segin aplique)

requiere d via suscripcién por parte del usuario, lo que generalmente se realiza a
través d §0%de un mensaje de suscripcion.

u%gdimportante a mencionar es que desde el momento en que el cliente acepta
susC™irse a cualquier servicio de contenido, este es informado de las condiciones del mismo
(tarifas, periodicidad y tipo de contenido al que se suscribe). De igual forma, el usuario
recibe un mensaje de texto indicando la forma de cancelar la suscripcion a dicho servicio.

Es pertinente sefialar que los mensajes que le fueron cobrados, fueron efectivamente
enviados desde la plataforma a la que se suscribi0 y recibidos en el terminal del usuario, por
lo que no existen cobros indebidos.

No obstante lo anterior PERSONAL resuelve a favor XXXXXXXXXXXXXXXXX en el sentido
de reintegrar la cantidad de US$274.68. El reintegro antes indicado puede realizarse por



medio de cheque o como un saldo a favor del usuario para ser aplicado en la facturacion
mensual de los servicios asociados al nimero 2305-6710. El tramite de emisién del cheque
tarda aproximadamente 30 dias habiles.

Un punto importante a mencionar es que dado que XXXXXXXXXXXX no hace uso del
servicio de Internet mdvil, este puede ser dado de baja sin penalidad alguna, de modo que
los servicios de telefonia fija inalambrica y television por suscripcion, se agrupen bajo el
denominado paquete Doble Play (telefonia fija inalambrica y televisién por suscripcion
satelital), esto con el fin de que en su facturacion no se refleje el cobro por el servicio de
Internet mavil.

paquete Triple Play a uno Doble Play, en cualquiera de nuestras agencias loeual debe
presente fotocopia del presente escrito. Un punto importante a menciongee al realizar
el cambio de paquete Triple Play a uno Doble Play, el cliente pued@er el plazo de

En caso el usuario esté de acuerdo con la propuesta, puede realizar el tradefe cambio de

contratacion. (...)”’

En ese sentido, la referida Apoderada solicité tener por flnallzaMesente procedimiento

administrativo y se archiven las diligencias de mérito.

Por medio de la resoluciéon No. T-138-2016-CAU, Qrmtendenma otorgd audiencia
XX XXXXXXXXXXXXXX, por el plazo de ci hablles para que se manifestara
respecto a lo expresado por la sociedad CTE COM PERSONAL, S.A. de C.V,,
debiendo especificar si esta de acuerdo con Idgrogylesta brindada por el operador, relativa al
monto que ha indicado reintegrar media eq¥ o como saldo a favor, asi como de la baja

del servicio de internet movil 3G sin p penalidad alguna y la modificacion de los
servicios de television por suscripcion y tel®fonia fija al paquete denominado doble play.

El veintiuno de octubre de XO )?XXXXXXXXXXX presentd una nota con la cual
respondid por escrito a lagu concedida mediante la resolucion No. T-138-2016-CAU,
expresando que esta de %} con la propuesta hecha por la sociedad CTE TELECOM
PERSONAL, S.A. W\ Indicando su conformidad con el monto a reintegrar por la
cantidad de DOSCIENZOS SETENTA Y CUATRO 68/100 (US$274.68) DOLARES DE
LOS ESTAD(?S DQOS DE AMERICA.

AS|m|smo suario indic6 que el diecinueve de septiembre de este afio, realizé el

cambio uete denominado doble play, segin contrato nimero 00000001412105-7,

soli |téa desactivacion del terminal MODEM HUAWEI-E5220/869471011813204, SIM
1214060682912.

Junto a dicho escrito, el referido usuario remiti6 la documentacion siguiente:

o Copia del contrato suscrito con la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V.,
por los servicios de telefonia fija inaldmbrica y television por suscripcion de recepcion
satelital asociados al nimero XXXXXXXXXXXX suscrito el diecinueve de septiembre
de este afio.

e Copia del formulario de tramite de cancelacién de contrato, concerniente al servicio de
internet mévil 10 GB, con fecha diecinueve de septiembre de este mismo afio.



VI. En atencion a lo expuesto por las partes, esta Superintendencia efectla las valoraciones
siguientes:

A. MARCO LEGAL

v' Ley de Creacién de la SIGET

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacién de la SIGET preceptla como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la habilita a requerir y obtener
de las personas gue realicen actividades en el sector de telecomunicaciones, la informacion

necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.
v' Ley de Telecomunicaciones \t
El articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones, contempla el 0 que tiene todo

usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por incumgli to del contrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos o por ¢ ier otra causa de las
contenidas en el articulo 98 de la misma Ley, conforme al o@niento establecido.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecom ciOMes detalla la forma de proceder
en cuanto a la solucion de reclamos de los usuariod ciendo lo siguiente:

“El operador debera resolver, en un plazo W&?‘) de diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuariogd ervicios de telefonia fija y movil. (...) La
notificacién de la solucion al reclamo r4 ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el pla2®, enviando una copia de la misma a la SIGET.

De no obtener ninguna comytigd&giG™el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solucién a su favor, que operador obligado a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. Erfd cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el
usuario haya ca a@ | operador, sin perjuicio de las acciones legales

correspondientes...”

Conforme iciones citadas, es obligacion de los operadores pronunciarse favorable
0 desfavor te respecto a todo reclamo que sea interpuesto por sus usuarios, para lo
cual se ecido un plazo perentorio de diez dias habiles, con el fin de garantizar una

pro t |on al usuario, o de ser el caso, dejar libre la via para que éste ejerza su derecho
d{% r su inconformidad ante la entidad correspondiente.

El incumplimiento de solucion en el plazo sefialado, trae consigo una presuncion 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.

v" Ley de Proteccion al Consumidor

Esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, en tal
sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la Ley de Proteccién al Consumidor establece como



derechos basicos de los consumidores los siguientes: Acceder a los 6rganos administrativos
establecidos para ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso
simple, breve y gratuito; y, Defender sus derechos, en procedimientos administrativos de
solucion de conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de
la prestacién de servicios publicos.

Asimismo, el articulo 26-A del mismo cuerpo legal indica que una vez extinguida una
relacién contractual, el proveedor debera entregar el finiquito o la cancelacién y las garantias,
dentro del plazo maximo de 15 dias contados a partir del Gltimo pago, salvo que se establezca
un plazo distinto en otras leyes especiales.

B. SOLUCION FAVORABLE POR PARTE DEL OPERADOR

XXXXXXXXXXXXX, debido a la inconformidad expuesta en el recla }gcha trece de
junio de dos mil dieciséis, solicito al operador PERSONAL, que congela a los servicios

televisién por suscripcion, telefonia fija e internet mavil 3G, dos al numero
XXXXXXXX, efectuara el reintegro de los pagos realizados dgs fecha que entrego el
terminal del servicio de internet y la entrega de las facturas en la W{™Ccion asignada para tal
efecto.

Q la sociedad CTE TELECOM
solver a favor del sefior Chavez
rd las gestiones siguientes:

Durante la tramitacion del reclamo ante esta Superin
PERSONAL, S.A. de C.V., manifestd su decisi
Osorio las pretensiones expuestas, indicando que reali

los servicjos reclamados, por la ca de DOSCIENTOS SETENTA Y CUATRO
68/100 DOLARES DE LOS ESTAD NIDOS DE AMERICA (US$ 274.68);
\
e La bajadel servicio de in Y@ il, sin pago de penalidad alguna; v,
¢ La modificacion de lo N I®s, trasladando la utilizacion de telefonia fija y television
por suscripcion bajo 81 te denominado Doble Play.

®
o El reintegro mediante cheque o como%%%&vor aplicado en la facturacion mensual de
n
O

Sobre lo anterior, XXXXXXXXXX manifestd estar de acuerdo con las acciones
propuestas po elwo operador, solicitando que el reintegro sea realizado mediante cheque;
asimismo, nag e con fecha diecinueve de septiembre de este afio firmé un nuevo
contrato p \ rvicios de television por suscripcion y linea fija, y a la vez solicito la
desactivagi del terminal modem HUAWEI-E5220/869471011813204, SIM No.

8% 060682912.

En sentido, de conformidad con lo establecido en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, esta Superintendencia determina la pertinencia de establecer que la
sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., ha resuelto a favor
XXXXXXXXXXXXX, las pretensiones contenidas en el reclamo interpuesto el trece de
junio de este afio, siendo procedente dar por finalizado el presente procedimiento.

Por otra parte, segun el formulario de tramite de cancelacién de contrato, el operador
PERSONAL indicd que la relacion contractual por el servicio de internet mévil 10 GB fue
finalizada el uno de marzo del presente afio, esta Superintendencia considera procedente
requerir a dicho operador que emita el finiquito o solvencia correspondiente a favor
XXXXXX XXX XXX XXXXX, de conformidad a lo sefialado en el articulo 26-A de la Ley de
Proteccion al Consumidor.



C. CONRELACIONALAENTREGA DE LAS FACTURAS

XXXXXXXXXXXXX, en su reclamo de fecha trece de junio de este afio, indico que el
operador PERSONAL no le entregaba las facturas por los servicios reclamados en la
direccion asignada para tal efecto.

En ese sentido, debido a que las partes no se manifestaron respecto a este punto, esta
Superintendencia considera pertinente instruir a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL,
S.A. de C.V., que debe realizar las acciones necesarias a fin de asegurar la entrega oportuna
de las facturas al usuario, en la direccidn proporcionada para tal efecto.

En caso de no efectuarse dicha entrega, el usuario podra interp Qelo reclamo
correspondiente para que el mismo sea resuelto por el operador, de cqfo ad al plazo
establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 5 letra a)«{e ey de Creacion de la
SIGET; 1, 2,7,291),y 98 de la Ley de Telecomunicaciones; y, 4 y 26- a Ley de Proteccion al
Consumidor, esta Superintendencia RESUELVE:

a)

b)

d)

Tener por resuelto por parte de la sociedad CTE TE%OQPERSONAL, S.AA.de C.V, el
reclamo interpuesto por XXXXXXXXXXX el t unio de este afio, vinculado a los
servicios de television por suscripcion, telefonia fija’e ghternet moévil 3G asociados al nimero
),9,9,.9.9.9.9.9.0.0.0.8 \’.

Declarar que la sociedad CTE TELECO@SONAL, S.A. de C.V., efectuara las acciones
siguientes:

\
El reintegro por la ca @DOSCIENTOS SETENTA Y CUATRO 68/100
DOLARES DE LOS S UNIDOS DE AMERICA (US$ 274.68), mediante
cheque emitido a favér. HXHXXXXXKXXXXXXX.

o La baja del servic&e internet mavil 3G, sin pago de penalidad alguna.

ela modi.fic‘@%e los servicios, trasladando la utilizacién de telefonia fija y television
por sus bajo el paquete denominado Doble Play.

orrespondiente a favor XX XXXXXXXXXXXX, por el servicio de internet movil,

R:%g%a sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., que emita el finiquito o
S
de cOMformidad a lo sefialado en el articulo 26-A de la Ley de Proteccién al Consumidor.

Instruir a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., que debe realizar las
acciones necesarias a fin de asegurar la entrega oportuna de las facturas al usuario, en la
direccion proporcionada para tal efecto.

Notificar XXXXXXXXXXXXXXX, y a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de
C.V., para los efectos legales consiguientes.

A la notificacion de la citada sociedad, deberd adjuntarse copia de la nota presentada por el
usuario el veintiuno de octubre de este afio.



f) Remitir copia de esta resolucidn al Centro de Atencion al Usuario de esta Superintendencia y
a la Defensoria del Consumidor.

g)  Archivar las presentes diligencias

)9,9,9.9.9.90.9.9.9.9,9.9.9,0.9.9,0.
Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones



No. T-151-A-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las quince horas del nueve de noviembre del afio dos
mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

l. El uno de junio este afio, XXXXXXXXXXXXXXX presentd un reclamo ante la sociedad
DIGICEL, S.A. de C.V., en adelante también operador DIGICEL, vinculado al servicio de
telefonia movil asociado al ndmero XXXXXXXXXXXXX; el cual presuntamente no fue
resuelto y notificado en el plazo establecido en la Ley de Telecomunicaciones.

Il. Mediante la resolucion No. T-102-2016-CAU, esta Superintendencia concedigsaudiencia a la
sociedad DIGICEL, S.A. de C.V., por el plazo de tres dias habiles contad Qarﬁr del dia
siguiente a la notificacion de dicho proveido, para que por medio x poderado o
Representante Legal presentara la documentacion que comprobara,{de caso, que el
reclamo XX XXXXXXXXXXXXXXX, fue resuelto y debidamente mggifitado en el plazo
indicado en la Ley de Telecomunicaciones. Ib

I1l.  El diecinueve de agosto de este afio, se recibid un escrito KAXXXXX XXX XXX, quien
actuando en su calidad de Apoderado General Administra la sociedad DIGICEL, S.A.

de C.V., expreso lo siguiente: Q

“(...) El usuario aduce fundamentar su reclamo e Iz aparente suscripcion de contrato en
fecha 29 de mayo del presente afio, sin embﬁ.en la documentacién adjunta a la misma
ma#o de 2016.

incluye copia de contrato firmado el dia %;

De lo antes establecido y en base al criterfo de tipicidad podemos observar que el reclamo
que el cliente realiza se basa en tyacion de un servicio inexistente, puesto al 29 de
mayo de 2016 no se habia % trato alguno, por lo cual no existe fundamento real

para alegar y fundament etension en base a lo estipulado en el art. 98 de la Ley de
Telecomunicaciones.

(...) No obstante l%teriormente manifestado y en base al principio de eventualidad
procesal, por gst did le manifiesto a esta Superintendencia que mi representada ha dado
cumplimienfo las clausulas pactadas en el contrato suscrito con dicho usuario en
fecha 30 de el presente afio, lo cual puede comprobarse con el detalle de las llamadas
uadas a partir de la activacion del servicio, el cual efectivamente dicha
€ realizada en fecha 30 de mayo de los corrientes.

aa&

Paracreditar lo anterior, adjunto al presente un extracto del sistema electrénico de mi
representada, donde consta que efectivamente el servicio fue activado en la fecha
contratada.

Asimismo, adjunto la bitdcora de llamadas del mes de junio, donde se muestra un trafico
generado por el cliente desde el 01 de junio, por lo cual puede comprobarse la mala fe del
usuario de querer dar por terminado el contrato y el servicio inherente al mismo, cuando por
parte de él ha existido una utilizacion hasta a la fecha de los servicios contratados. (...)”

A dicho escrito, el referido Apoderado adjunté la documentacion siguiente:



VI.

e Copia de impresion de pantalla del sistema electrénico del operador DIGICEL,
concerniente a la activacion del servicio reclamado, efectuada el treinta de mayo de dos
mil dieciséis;

e Copia de los Reportes de Informacion del sistema del operador DIGICEL, en el que
refleja los saldos de la cuenta XXXXXXXXX XXX XXX XX XX XXX acreditados en los
meses de junio, julio y agosto de este afio; y,

e Copia de la bitacora de llamadas relativa al tréfico y uso del servicio de telefonia movil
reclamado, correspondiente al periodo comprendido entre el uno de junio al diecisiete de
agosto de este afio.

Mediante la resolucion No. T-120-2016-CAU, esta Superintendencia oto %dléncia XX
XXAKXXX XXX XXX XX, para que en el plazo de cinco dias habiles con '& artir del dia
siguiente a la notificacion de la referida resolucion, se pronunciara respecto a lo
expresado por la sociedad DIGICEL, S.A. de C.V., en el escrito preszw el diecinueve de

agosto de este afio. \'b

Asimismo, en dicho proveido se requiri6 a la sociedad , S.A. de C.V,, que en el
plazo maximo de tres dias hébiles, por medio de su AQoYerado o Representante Legal,
remitiera copia del contrato suscrito por el usuario, tivo al servicio de telefonia mavil
asociado con el numero XXXXXXXXXX.

La resolucion indicada fue notificada XXX XEXXXXXXX y a la sociedad DIGICEL,
S.A. de C.V,, el seis de septiembre de @steNaNd; sin embargo, el usuario no hizo uso del
derecho de audiencia otorgado. %

Por su parte, la sociedad DIGI %&A. de C.V., remiti6 copia del contrato para la
prestacion del servicio de tel Vil asociado al nimero XXXXXXXXXXX, firmado el
treinta de mayo de este mi » POr XXXXX XXX XXX XXX XX XXXX.

\

Mediante la resolucig 34-2016-CAU, esta Superintendencia solicitd a la Gerencia de
Telecomunicaciones ®la SIGET, que en el plazo maximo de quince dias habiles, analizara
la document i()ﬁgregada al expediente administrativo y determinara si el servicio de
telefonia movg clado al nimero XXXXXXXX, fue efectivamente activado por el
operador G\ y utilizado por el usuario, debiendo para ello rendir el Informe Técnico
correspoé\toe.

% ia de Telecomunicaciones rindi6 el Informe Técnico No. RT-702/16, requerido en
la reS®ucion No. T-134-2016-CAU, el cual indica lo siguiente:

“(...)
2. ANALISIS

a) SOBRE EL CONTRATO DE SERVICIOS:

El contrato de servicios, fue efectivamente firmado el 30 de mayo de 2016, por lo tanto es

erroneo afirmar, por parte del usuario, que el contrato fue suscrito el 29 de mayo de 2016.
b) SOBRE EL DETALLE DE LLAMADAS:



VIL.

El servicio se comenz6 a brindar efectivamente, a partir del 01 de junio de 2016, segin
detalle de llamadas presentado por DIGICEL, por lo tanto es erréneo afirmar, por parte del
usuario, que a esa fecha no se habia cargado el saldo del servicio contratado.

Es necesario hacer constar que aunque el servicio fue activado el 30 de mayo de 2016, segun
informacién presentada por DIGICEL, éste fue efectivo a partir del 01 de junio de 2016, ya
que en la bitacora de llamadas no aparece ninguna llamada realizada por el usuario el 30
de mayo de 2016.

3. CONCLUSIONES

e Segln la informacién presentada por DIGICEL, el servicio fugmgfectivamente
utilizado por el usuario a partir del 01 de junio de 2016 en adelant\ ntes.

e Es erréneo afirmar por parte del usuario que el contrato de r\w?fue firmado el
29 de mayo de 2016, ya que este fue firmado efectivamente el&v ayo de 2016.

e Es erréneo afirmar por parte del usuario que al 01 d }Q e 2016, no se le habia
cargado el saldo de su contrato, ya que a esta fe artir de las 04:33 horas el
servicio ya estaba en uso.

o El operador continda prestando el sefvipi usuario, y éste lo ha seguido

utilizando.
g

4, RECOMENDACION ?“

Si el usuario deseara dar por termigado eP contrato, después de haber cumplido con todos
los cargos y deudas adquiridas ¢ CEL, podra hacer efectiva la clausula 12 de éste:
“TERMINACION ANTICL J a que dicho contrato no especifica plazo de
vigencia.(...)”

\
En atencién a lo e Q)or las partes, esta Superintendencia efectla las valoraciones
siguientes:

\
A. MARCQLE{}&APLICABLE
v I@CreaciéndelaSlGET

&%\ 5 letra a) de la Ley de Creacion de la SIGET preceptia como atribuciones de esta
SupeMhtendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la habilita a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades en el sector de telecomunicaciones, la informacién
necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.

v Ley de Telecomunicaciones

La competencia de esta Superintendencia para conocer del presente procedimiento se
encuentra descrita en el articulo 1, inciso segundo de la Ley de Telecomunicaciones, en
cuanto preceptia que la SIGET serd la entidad responsable de aplicar y velar por el
cumplimiento de las normas y regulaciones establecidas en dicha Ley y su Reglamento.



En concordancia con lo anterior, el articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones,
establece el derecho que tiene todo usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por
el incumplimiento del contrato de los servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos
0 por cualquier otra causa de las establecidas en el articulo 98 de la misma ley, de acuerdo al
procedimiento determinado en dicho cuerpo legal, debiendo entenderse como servicio de
telecomunicaciones los conceptos definidos en la Ley de Telecomunicaciones.

Por su parte, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones indica que el operador debera
resolver en un plazo maximo de diez dias habiles y sin costo alguno, lo reclamos que
presenten los usuarios de los servicios de telefonia fija y mdvil, estableciendo la letra c) de
dicho precepto, la causal de INSTALACION O ACTIVACION DEL SERVICIO, el cual se
refiere al incumplimiento de la empresa operadora de la instalacién o activacjn del servicio
a la que se hubiere comprendido al momento de la contratacion, entre otros

\ to®
v' Ley de Proteccion al Consumidor V‘

Finalmente, se trae a mencion los derechos basicos de | umidores o usuarios
consignados en las letras j) y k) del articulo 4 de la Ley de Pro n al Consumidor que
establecen: Acceder a los érganos administrativos establecy a ventilar los reclamos por
violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, y gratuito; y, Defender sus
nflictos, con la inversion de la
On de servicios publicos.

Siendo lo anterior de obligatoria aplicaciémgirg esta Superintendencia, en el marco de
funcionamiento del Sistema Nacional de eEor{q: ¥ al Consumidor del cual forma parte.

B. CASO CONCRETO

\
La tramitacion del presentg®QQC iento se inicid debido a que XXXXXXXXXX
XXXXXXXXX, manifestQ erpuso un reclamo ante la sociedad DIGICEL, S.A. de
C.V., el uno de junio de , alegando que en esa fecha el operador en referencia no

habia activado el s telecomunicaciones contratado el veintinueve de mayo del
mismo afio. Debido expresado por el usuario, esta Superintendencia concedié audiencia
al operador pa‘ra OQ&Q anifestara respecto a los hechos aducidos.

Por su part’,ﬂ&ciedad DIGICEL, S.A. de C.V., manifestd que el contrato del servicio de
telecom iég nes asociado al nimero XXXXXXX, fue suscrito con el usuario el treinta de
mayo e afo, activandose los servicios el mismo dia, los cuales fueron utilizados por el
uﬁ artir del uno de junio del mismo afio.

Debido a lo anterior, la Gerencia de Telecomunicaciones rindi6 el Informe Técnico No. RT-
702/186, solicitado por esta Superintendencia, el cual establecio basicamente lo siguiente:

1. El contrato por los servicios de telecomunicaciones fue efectivamente firmado el treinta
de mayo de dos mil dieciséis, por lo tanto es erroneo afirmar por parte del usuario, que el
contrato fue suscrito el dia veintinueve de mayo.

2. Segun el detalle de llamadas presentado por el operador DIGICEL, el servicio se activd
y fue utilizado por el usuario desde el uno de junio de este afio.



3. A la fecha de emision de dicho informe, el operador continda prestando el servicio, y
XX XXXXXXXXXXXXX lo continua utilizando.

Por lo anterior, es preciso indicar que el informe técnico rendido por la Gerencia de
Telecomunicaciones de la SIGET, wunidad técnica de apoyo en materia de
telecomunicaciones, posee valor probatorio de prueba pericial, por lo que constituye el
elemento técnico con el que cuenta esta Superintendencia para determinar los términos y
condiciones sobre la prestacidn del servicio de telefonia mévil asociado al nimero XXXXX,
especificamente en cuanto a la activacién y continuidad del mismo por parte del operador, asi
como su utilizacion efectiva por parte del usuario.

En ese sentido, al realizar un analisis de los hechos y documentacién agregagda al presente

procedimiento, asi como del informe técnico No. RT-702/16, rendido p Gewencia de
Telecomunicaciones de la SIGET, es posible evidenciar que el veintinu ayo de este
afio, XXXXXXXXXXX solicit6 al operador DIGICEL, la contratacidg d Icios pospago,
de conformidad con el formulario de solicitud de servicios pospago X XXXX.

Dicha solicitud fue atendida por la sociedad DIGICEL, S.A. de A&rocediendo a suscribir
un contrato de servicios con XXXXXXXXXXXXXXXX ?t@ de mayo de este afio.

Al respecto, es necesario acotar que a partir de la fec sWcripcion de un contrato, es que
se crean obligaciones, y se hacen efectivas las cofycMNggs establecidas en el mismo. En ese
sentido la clausula 2) del contrato de prestacion de ‘segvicios de telecomunicaciones que nos
ocupa, estipula que el plazo de vigencia dehq;mo se contabiliza a partir de la fecha de
activacién del servicio, gestion que deggoMorMdad con lo expuesto por la Gerencia de
Telecomunicaciones fue realizada el uno o0 de este afio.

Por lo anterior, se considera neceggfigyeXitirnos al derecho comin y retomar lo establecido

en el articulo 1365 del Codig8 {\ih el cual indica que: “El plazo es la época que se fija
para el cumplimiento de 130 on, y puede ser expreso o tacito.

\

Es tacito el indispe @ a cumplirlo. Las obligaciones que no tienen término o plazo

fijado por las partegﬁn exigibles a los diez dias después de contraidas o de cumplida la

condicién de guegmpendan, si sélo producen accion ordinaria y al dia inmediato, si llevan

j j @pero si de la naturaleza o circunstancias de aquéllas se dedujere que

rse alguno al deudor, los tribunales fijaran prudencialmente la duracion

én fijaran los tribunales la duracion del plazo, cuando éste haya quedado a

de aquél

vol nt@ eudor y cuando estuviere concebido en términos vagos u oscuros.”

A\%q lo expuesto, se advierte que no existia obligacion alguna para las partes antes del
dia ue efectivamente se firmo el contrato por el servicio de telefonia movil, es decir antes

del treinta de mayo de este afio, quedando sujeto el plazo de vigencia del contrato suscrito a
la condicion de activacion del servicio, el cual fue realizado un dia posterior.

Con todo ello, esta Superintendencia bajo el marco legal aplicable y ponderando lo
determinado por la instancia técnica mencionada, corresponde establecer que la sociedad
DIGICEL, S.A. de C.V., suscribio con XXXXXXXXXXXXXXXX un contrato de servicios
de telecomunicaciones, con fecha treinta de mayo de este afio, siendo dicho servicio activado
por el operador el uno de junio de este afio y utilizado por el usuario desde las 04:33 horas de
tal dia, fecha que corresponde a la interposicion de su reclamo, por lo que se colige que
cuando fue presentado por el usuario, éste ya habia utilizado los servicios respectivos.



Con fundamento en lo anterior, esta Superintendencia concluye que la falta de activacion del
servicio de telefonia movil, asociada al ndmero XXXXXXXXXX, aducida por
XXX XXX XXX XXXXXX, en el reclamo presentado el uno de junio de este afio ante la
sociedad DIGICEL, S.A. de C.V., carece de fundamento, debido a que dicho usuario utilizd
el servicio el mismo dia de interposicién del reclamo, por lo que no procede la pretensién de
brindar la terminacion anticipada del contrato por incumplimiento de la prestacion de
servicios.

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y con base al marco juridico anteriormente relacionado,
esta Superintendencia RESUELVE:

a)

b)

d)

Declarar que el servicio de telefonia movil asociado al himero XXXXXXXZ, fue activado
por la sociedad DIGICEL, S.A. de C.V., el uno de junio de este afio, fosmidad al
contrato suscrito con XXXXXXXX XXX XXX XX XXX el treinta de may% afo.

En ese sentido, no procede la pretension del usuario relativa a que SM e la terminacién
anticipada del contrato por la causal de incumplimiento d Id&stacién de servicios,
incorporada en el reclamo presentado ante la sociedad DIGICE A. de C.V., el uno de

junio de este afio.

Remitir XXXXXXXXXXXXXXXXX y a la socie%leEL, S.A. de C.V., copia del
Informe Técnico No. RT-702/16, rendido por If% cia de Telecomunicaciones de la
SIGET.

®
Notificar XXXXXXXX XXX XXX XXX )%%( y a la sociedad DIGICEL, S.A. de C.V.,
para los efectos legales correspondientes.

Remitir copia de la presente yn al Centro de Atencion al Usuario de esta
Superintendenciay a la Defe%d onsumidor.
O

& L ):9,9,9,9,9.9.9,0.9.9.9,9,9,9,9,9,0,0.¢

oS tendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones

Q©&



No.

T-151-C-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las once horas del once de noviembre del afo dos
mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

X.

XI.

XII.

XII.

El diez de agosto de este afio, XXXXXXXXXXXXX presentd un reclamo ante la
sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., en adelante también
operador TELEFONICA, por su inconformidad con el cobro por pago extemporaneo
generado en la factura del mes de agosto, correspondiente al servicio de telefonia movil
asociado al nimero XXXXXXXXXX, el cual presuntamente no fue resuelto y notificado
en el plazo que establece el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

®
Mediante la resolucion No. T-127-2016-CAU, esta Superintendencia@iié audiencia
a la sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. d , por el plazo de
tres dias habiles contados a partir del dia siguiente a la notificgson ¥e dicho proveido,
para que por medio de su Apoderado 0 Representante Legal‘ri&ra la documentacion
que comprobara, de ser el caso, que el reclamo XXX XXXXXX, fue resuelto y
debidamente notificado en el plazo indicado en la Ley d% omunicaciones.

El cuatro de octubre de este afio, XXXXXXXX %(XXX, actuando en su calidad de
Apoderada General Judicial de la sociedad TEL%VICA MOVILES EL SALVADOR,
S.A. de C.V,, respondio a la audiencia conc&@’a.en la resolucion No. T-127-2016-CAU,
expresando lo siguiente:

“(...) después de realizar las erzf c;czones correspondientes corroboramos que

efectivamente no se le \ respuesta al reclamo presentado por
XXXXXXXX XXX XKXXXXXK plazo establecido en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, en ncia no es posible probar a esa superintendencia el

envio de la respuesta

(...) De acuerdo a& anterior, segun se establece en el articulo 98 de la Ley de
TelecomunicacioRed\ se ha procedido a descontar de la factura con vencimiento 11 de
octubre dee US$2.99, monto que corresponde al pago tardio reclamado, no
obstante estaba correctamente aplicado, ya que el pago tardio incluido en la
factur veficimiento 11 de agosto de 2016 corresponde a la factura de vencimiento 11
de 2016, la cual pag6 en fecha 22 de junio de 2016, es decir 11 dias después de
su imiento.(...)”

Mediante la resolucion No. T-142-2016-CAU, esta Superintendencia requirié a la
sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., que en el plazo de
tres dias habiles, remitiera la documentacién pertinente mediante la cual se comprobara la
realizacion de las accién orientada a resolver el reclamo del XXXXXXXXXX, detallada
en el escrito de fecha cuatro de octubre de este afio, asi como una copia del contrato
suscrito por el servicio de telefonia movil asociado al nimero XXXXXXXX.

Asimismo, en dicho proveido se otorgd audiencia XXXXXXXXXXXXXXX, por el
plazo de tres dias habiles, para que se manifestara por escrito respecto a lo expresado por
el operador TELEFONICA, debiendo especificar si estd de acuerdo con la solucion



XIV.

brindada, relativa al monto que el operador indicé descontar en la factura con fecha de
vencimiento de pago el once de octubre de este afio.

El veintisiete de octubre de este afio, XXXXXXXXXXXXXXXXX actuando en la
calidad antes relacionada, presentd un escrito con el cual respondio al requerimiento
efectuado mediante la resolucion No. T-142-2016-CAU, expresando lo siguiente:

“(...) para realizar un descuento o ajuste, no se emite ningun documento, ya que esto
Unicamente se realiza en nuestro sistema, a continuacion incluyo una imagen de la
cuenta XXXXXXXXXXXX, donde consta que se realizo el descuento de US$2.99, es decir
el monto reclamado por el consumidor. Es importante manifestar, que debido que el

consumidor presentaba mora, no se generd la factura con vencimiento brg, por lo
que el descuento fue aplicado en la factura de vencimiento novieqb 2016, por
US$15.51, debiendo pagar Unicamente US$12.52, con lo cual se stra que mi

mandante ha dado cumplimiento a lo dispuesto en el articu

Telecomunicaciones. \’b

98 de la Ley de

Facturas del Cliente “12

En relacion al rmrl

remitir el co

considero

Correlativo Fecha de Fecha de Importe Ajust%gﬁgos Fecha de | Factura
n? vencimiento pago $ } $ corte Resets
XXXXXX 11/05/2016 | 12/05/2016 15,51 ¢ % -15,51 | 16/04/2016 0
00:00:00 11:07:29 3\ 00:00:00
XXXXXX 11/06/2016 | 22/06/2016 15, “0 15,52 | 16/05/2016 0
00:00:00 09:08:00 ° 00:00:00
XXXXXX 11/07/2016 | 8/07/2016 &' 0 15,51 | 16/06/2016 0
00:00:00 15:08:13 & 00:00:00
XXXXXX 11/08/2016 | 15/06/20 %51 0 15,51 | 16/07/2016 0
00:00:00 14:53, 00:00:00
XXXXXX 11/09/2016 0 12,52 0 12,52 | 16/08/2016 0
00:00:00 \ 00:00:00
016 99 0 6/10/2016 0
00:00:00 00:00:00

iento contenido en la resolucion T-0142-2016- CAU, relativo a
uscrito por XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX con mi representada,

rio formular la siguiente consideracion y consulta: El reclamo
XXXXXXXX XXX XXX XXXXX XXX, estaba dirigido a un presunto cobro

p@ temporaneo, que aducia se habia cobrado indebidamente.

Comdha quedado acreditado, no obstante el supuesto pago tardio correspondia a otra
factura que si se pagd extemporédneamente, mi representada le descontd el pago
cuestionado, es decir, la pretension del denunciante ha sido satisfecha.

Lo anterior evidencia, que la denuncia no guardaba relacion alguna con el contenido de
clausulas contractuales, ante lo cual se consulta la relacién y pertinencia de dicha
solicitud con el presente caso.

No omito manifestar la plena disposicion de colaboracion de mi representada, la cual
debe entenderse se realiza en el marco de requerimientos que, con base en el principio
de legalidad que rige a la Administracion Publica, tienen pleno asidero legal y guardan



XV.

relacion con el asunto en anélisis. Portante, respetuosamente consulto la vinculacion,
necesidad, pertinente y asidero legal del requerimiento expuesto. (...)”

Por su parte, XXXXXXXXXXXXXXXXXX no hizo uso de su derecho de audiencia en
el plazo otorgado en la resolucion de mérito.

En atencion a lo expuesto por las partes, esta Superintendencia efectla las valoraciones
siguientes:

C. MARCO LEGAL

v" Ley de Creacion de la SIGET

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacidn de la SIGET preceptia co ibuciones de
esta Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamen ue regulen las
actividades del sector de telecomunicaciones; y la letra h) delynieso afticulo la habilita a

requerir y obtener de las personas que realicen activ en el sector de
telecomunicaciones, la informacion necesaria para el cur&@an 0 de sus objetivos.

v' Ley de Telecomunicaciones Q

El articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunig%Dnes, contempla el derecho que tiene
todo usuario a que los operadores resue\%.sus reclamos por incumplimiento del
contrato de los servicios de telecomugcdom®s, por cobros indebidos o por cualquier
otra causa de las contenidas en e%ﬁc lo 98 de la misma Ley, conforme al
procedimiento establecido.

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

“El operador debﬁ%er, en un plazo maximo de diez dias habiles y sin costo
alguno, los reclamos ®ye presenten los usuarios de los servicios de telefonia fija y movil.
(...) La notifica®Mde la solucion al reclamo debera ser comunicada por escrito al
usuario afes, . v dia siguiente de vencido el plazo, enviando una copia de la misma a
la SIGET

\wer ninguna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara

C|on a su favor, quedando el operador obligado a compensarlo por los dafios que
Ie 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 obligacién de los operadores pronunciarse
favorable o desfavorablemente respecto a todo reclamo que sea interpuesto por sus
usuarios, 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 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 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.

v' Ley de Proteccién al Consumidor

Esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, en
tal sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la Ley de Proteccién al Consu r gstablece
como derechos bésicos de los consumidores los siguientes: Accede\ 0S Organos
administrativos establecidos para ventilar los reclamos por violacio us derechos,
mediante un proceso simple, breve y gratuito; y, Defende\ s derechos, en

procedimientos administrativos de solucion de conflictos, cog Igagqver$ion de la carga de
la prueba a su favor, cuando se trate de la prestacion de servici licos.

D. SOLUCION FAVORABLE POR PARTE DEL &ADOR

XXXXXXXXXXXX XXX debido a su inconfoy™y xpuesta en el reclamo con fecha
diez de agosto de dos mil dieciséis, la cual versa jn el cobro por pago extemporaneo
aplicado en la factura con fecha de vencimi®Qto gl once de agosto de este afio, solicito al
operador TELEFONICA el descuento tidad cobrada bajo dicho concepto, con
la finalidad de pagar la cuota que el co%ﬁ firmado establece, o en su defecto conceda
la baja del servicio reclamado.

\

Durante la tramitacion del reclamo, esta Superintendencia concedio audiencia a
la sociedad TELEFONI QYILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., quien manifesto
que efectud a favor del un descuento por la cantidad de DOS 99/100 DOLARES
DE LOS ESTADOQD%OS DE AMERICA (US$ 2.99), monto correspondiente al
pago extemporaneo, plicado en la factura con fecha de vencimiento el once de
noviembre dg e flo, por lo que el usuario debera pagar la suma de DOCE 52/100
DOLARES S ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 12.52) por dicha
factura. (_)\

AdNi ente, a peticion del operador TELEFONICA, es oportuno aclarar que esta

S ntendencia requirié una copia del contrato suscrito con el usuario, debido a que el
mismo manifestd el interés de pagar la cuota estipulada en el contrato, situacién que es
posible verificarse a partir de dicha prueba documental.

Con lo antes expuesto, y de conformidad con lo establecido en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, es pertinente que esta Superintendencia declare que la sociedad
TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., ha resuelto a favor
XXX XX XX XXX XXXXX, el reclamo interpuesto por el mismo el diez de agosto de este
afo, siendo procedente dar por finalizado el presente procedimiento.



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

f)

9)

h)

Tener por resuelto por parte de la sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR,
S.A. de C.V., el reclamo XXXXXXXXXXXXXXXXXX, interpuesto el diez de agosto
de este afio, vinculado al servicio de telefonia movil asociado al numero
HXXXX XXX XXX,

Declarar que la sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V.,
efectuara un ajuste por la cantidad de DOS 99/100 DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA (US$ 2.99), en concepto de cargo por pago ero;éneo, en
la factura con fecha de vencimiento el once de noviembre de este afio.

Notificar XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, y a la sociedad TEL@EA MOVILES
EL SALVADOR, S.A. de C.V., para los efectos legales consK
esCrito presentado por el

A la notificacion del usuario, deberd adjuntarse cop QJ
operador, el veintisiete de octubre de este afio.

Remitir copia de esta resolucion al Cen QAtenmon al Usuario de esta
Superintendencia y a la Defensoria del Consumiddr

¥

@ XXXXXXXXXXXX
Superlntende | de Electricidad y Telecomunicaciones



No. T-158-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las diez horas del dieciséis de noviembre del afio dos
mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

I El diez de agosto de este afio, XXXXXXXXXXXXXXXXX presentd un reclamo ante la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., en adelante también operador
TELEMOVIL, relacionado a cobros indebidos facturados en el servicio de telefonia mévil
asociado al nimero XXXXXXXXXX; el cual presuntamente no fue resuelto y debidamente
notificado en el plazo establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

Il.  Mediante la resolucion No. T-128-2016-CAU, esta Superintendencia conc dencia a la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., por el plazo ias habiles
contados a partir del dia siguiente a la notificacion de dicho proveidogpar por medio de
su Apoderado o Representante Legal presentara la documentacion que robara, de ser el
caso, que el reclamo XXXXXXXXXXXXXXXXXX, fue res tﬁ‘bno ificado en el plazo
indicado en la Ley de Telecomunicaciones. u\

i. El cinco de octubre de este afio, se&bié un  escrito de
HXXAKAXXX KKK XX XXX XX XX XXX, quien actuand caMdad de Representante Legal de

la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. NJ expreso lo siguiente:

“(...) Por este medio se remite la documdtacion que demuestra que el reclamo fue
contestado el dia 18 de agosto de 2016 ntY1), documento que fue enviado por medio
del proveedor de servicios postales Aerc%& en virtud de que la direccidn proporcionada
para recibir notificaciones no habia quiew recibiera la notificacion (adjunto 2, acuse de
recibido). (...) \

®
A dicho escrito la referid r\%‘gﬁ’nte adjunté copia de la documentacién que se detalla a
continuacion: %

\
1. Copia simple de &de respuesta dirigida XXXXXXXXXXXXXXXX, con fecha
dieciocho ge to te este afio, que contiene la resolucion del reclamo con nimero de

gestion 19 ue consigna entre otras cosas:
(...)\c—)\
Q | servicio denominado MEDI PLUS proporciona atencion médica por medio de

una amplia red de doctores especializados en todo el pais, de lo cual el costo por el
servicio contratado ha sido aplicado en su linea mévil con ndmero asociado
XXXXXXXXXX por un costo mensual de $4.99 IVA incluido.

e De ya no desear continuar con el servicio, la cancelacion del mismo debera ser
llevada a cabo marcando *1751 desde su equipo movil, den donde un ejecutivo
asignado le brindara la asistencia de cancelacion requerida para proceder con
dicha gestion.

e Sin embargo le comunicamos que, como consideracién Unica y especial a su caso,
se procede con la anulacion del valor emitido en concepto de MEDI PLUS
BASICO por valor de $4.99 IVA incluido emitido en su factura de consumo con



fecha de vencimiento 8 de agosto, el resto deberd ser cancelado en su totalidad.

()"

2. Copia simple del Acta de notificacion de resolucion de reclamo, con fecha diecinueve de
agosto de dos mil diecise€is, dirigida XXXXXXXXXXXXXXXXXXX en la direccion
FXXXXXXXXXXKXKXKXXXXXXXXXX”; que  contiene un sello con la leyenda
“AEROFLASH, 12524697 XXXXXXXXXXXXXXXXXX, 23/08/16, NO BUZON, NO BAJO
PUERTA, RETORNAR ACUSE FIRMADO Y CON DATOS SOLICITADOS”,
consignandose “No hay quien reciba”, y una firma del mensajero.

Mediante la resolucion No. T-144-2016-CAU, esta Superintendencia requirié a la sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., que en el plazo maximo de trgg dias habiles,
por medio de su Apoderado o Representante Legal, remitiera la documen Qcon la cual
comprobara la realizacion del descuento por la cantidad de CUATRO 99 LARES DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 4.99), aplicado a fgvor efior Pacheco
Flores, de conformidad a lo expresado en el escrito presentado con fec co de octubre de

este afio. \(b

Asimismo, en dicha resolucién se concedié audiencia XX )0.0.9.900.0.90.000.9000.¢
para que en el plazo de tres dias habiles contados a partir d iguiente a la notificacion de
la referida resolucién, se pronunciara por escrito r%w:t lo expuesto por la sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V.

La resolucién No. T-144-2016-CAU fue%ﬁ);ificada ) 9.9.90.90.0.0.90.90.9.0.0.0.0.0.0. G-
veintiocho de octubre de este afio, sin b‘@ | usuario no hizo uso de su derecho de
audiencia. %s

veintisiete de octubre de dos is, en consecuencia, el uno de noviembre de este afio
XXX X XXX XXX XXX K %tuando en la calidad anteriormente relacionada, presentd
un escrito en el cual exphe ‘b iguiente:

“(...) en virtud de Za%anza en la ejecucion de la accion, anulo completamente la factura,
quedando la c‘w on tero de saldo pendiente de pagar a la fecha (...)”

Por su parte, la sociedad TELEV@\EL SALVADOR, S.A. de C.V., fue notificada el
e

Dicho escrl |ene copia de impresiones de pantalla del sistema informatico del operador
TELEM n el cual se distingue que el saldo restante posterior al descuento aplicado,

ad de DIECINUEVE 26/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE

por|
A@« (US$ 19.26), correspondiente al documento con fecha de vencimiento de pago el
nue e noviembre de dos mil dieciséis, fue anulado no teniendo saldos pendientes a la

fecha.

En atencion a lo expuesto, esta Superintendencia efecta las valoraciones siguientes:

A. MARCO LEGAL APLICABLE

v" Ley de Creacién de la SIGET

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacion de la SIGET preceptta como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades del



sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la habilita a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades en el sector de telecomunicaciones, la informacion
necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.

v" Ley de Telecomunicaciones

La competencia de esta Superintendencia para conocer del presente procedimiento se
encuentra descrita en el articulo 1, inciso segundo de la Ley de Telecomunicaciones, en
cuanto preceptia que la SIGET serd la entidad responsable de aplicar y velar por el
cumplimiento de las normas y regulaciones establecidas en dicha Ley y su Reglamento.

En concordancia con lo anterior, el articulo 29 letra i) de la Ley de Telecggunicaciones,
establece el derecho que tiene todo usuario a que los operadores resuelva Qgci&mos por
el incumplimiento del contrato de los servicios de telecomunlcacmnes FN s indebidos
0 por cualqmer otra causa de las estableudas en el artlculo 98 de la » de acuerdo al

telecomunicaciones los conceptos definidos en la Ley de Teleco%ciones.

Por su parte, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicacioge ica que el operador debera
resolver en un plazo maximo de diez dias habiles y s 0 alguno, lo reclamos que
presenten los usuarios de los servicios de telefonia r% il, estableciendo la letra a) de

refiere a montos que figuran en el

dicho precepto, la causal de FACTURACION, la
recibo o comprobante de pago que se reclama y respeglo a los cuales el usuario desconoce el
consumo del servicio o el titulo del cual se QQ/'a.el derecho de la empresa operadora para

facturarlos.
v" Ley de Proteccion al Consumidoi

Esta Superintendencia formaghg&d i}tema Nacional de Proteccion al Consumidor, en tal
sentido, el articulo 4 letr % de la Ley de Protecciéon al Consumidor establece como
derechos basicos de loy dores, acceder a los 6rganos administrativos establecidos
para ventilar los recl iolaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve
y gratuito; y, defen sus derechos, en procedimientos administrativos de solucion de

conflictos, cop lgmQversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la
prestacién d.e {03 publicos.

_@ON FAVORABLE POR PARTE DEL OPERADOR.

XXXXXXXXXXX a raiz de la inconformidad expuesta en su reclamo con fecha diez
de agosto de este afio, solicitd al operador TELEMOVIL la desactivacion de un servicio
suplementario asociado al ndmero XXXXXXXXXXXX, asi como la anulacién del cobro
realizado por dicho concepto, especificamente el detallado en la factura del mes de julio de
este afio.

En la tramitacion del presente procedimiento, esta Superintendencia concedié audiencia a la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., la cual manifestd que el dieciocho de
agosto de este afio, brindd una respuesta al reclamo del usuario, en la cual indicaba que el
servicio suplementario podia ser desactivado directamente por el usuario desde su equipo
movil.



No obstante lo anterior, agregd que procederia a realizar un descuento por la cantidad de
CUATRO 99/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 4.99) con
IVA incluido, en concepto del servicio denominado MEDI PLUS, cobrado en la factura con
fecha de vencimiento el ocho de agosto de este afio.

Posteriormente, la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., indic6 que debido
a demora para efectuar la accion descrita en la carta de respuesta al usuario, realiz6 la
anulacion del monto total de la factura por la cantidad de DIECINUEVE 26/100 DOLARES
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 19.26), correspondiente al documento
con fecha de vencimiento de pago el nueve de noviembre de dos mil dieciséis, no teniendo la
cuenta asociado al numero XXXXXXXXX, saldos pendientes a la fecha.

En ese sentido, al considerar las acciones efectuadas por la sociedad QMQVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., orientadas a resolver el reclamo uario, esta
Superintendencia considera pertinente declarar que el operador. h%.lelto a favor
XHXAKXXXKK XXXXXXXXXX XXX, la pretensién contenida en su 0 interpuesto el
diez de agosto de este afio, siendo procedente dar por finalizado Wnte procedimiento.

XXAXXXX XXX XXX no posee saldos pendientes de pago sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., por el servicio de movil asociado al ndmero
XXXXXXXXXX, de conformldad con lo expue@s operador en su escrito con fecha

Por lo anterior, es procedente establecer que al nu%e noviembre de este afio,

uno de noviembre de dos mil dieciséis.

esta Superintendencia RESUELVE:

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y C(Q b&&t marco juridico anteriormente relacionado,

a)

b)

d)

XXXXXXXXX, la pretensiog® a en el reclamo interpuesto el diez de agosto de este
afio, asociado al nimero dg t movil XXXXXXXXX.

\
Establecer que al nu @ iembre de dos mil dieciséis, XXXXXXXXXXXXXXXXX no
posee saldos pendie de pago con la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de
C.V., por el serw@ lefonia mavil asociado al nmero XXXXXXXX.

Declarar que la sociedad TELE@N_ SALVADOR, S.A. de C.V., resolvié a favor XX
te

Notificar X3 XXXXXXXXXX y a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A.
de C.V,, efectos legales correspondientes.

% cacion del usuario debera adjuntarse copia del escrito presentado por la sociedad
OVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., el uno de noviembre de este afio.

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

Archivar las presentes diligencias.

),9,9.9.9,9,.9.9,9,9.9,9,9,0,0.9,0.¢
Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones



No.

T-160-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las catorce horas con treinta minutos del dieciséis de
noviembre del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

El cinco de julio de este afio, XXXXXXXXXXXXXXXXX, Administrador Unico
Propietario y Representante Legal de la sociedad PRODUCCION Y DESARROLLO, S.A.
de C.V., present6 un reclamo ante la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V.,
en lo sucesivo también PERSONAL,; el cual presuntamente no fue resuelto y gQtificado en el
plazo establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones. Q )

En el reclamo de mérito, XXXXXXXXXXX expresd no estar de geue on los cobros
facturados bajo la numeracion XXXXXXXXXX, por servicios suple rios en concepto
de SMS Premium -20200, asociados al numero de telefoni jI XXXXXXXX, que
ascienden a la cantidad total de UN MIL SETECIENTOS CUAR A'Y SEIS DOLARES
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$1,746%Q0 signados en las facturas de
los periodos comprendidos entre el uno al treinta de abril S mil dieciséis, y del uno al
treinta y uno de mayo del mismo afio, las cuales @n agadas; por lo que solicit6 el
reintegro de la cantidad cobrada bajo tal concepto.

El veinticinco de julio de este afio XXXXXIKXLXXXXXX actuando en la calidad antes
descrita, reiter6 en el Centro de Atencidgalst™®io de la SIGET los argumentos y solicitud
expuestos en el reclamo de mérito, indi& ue en esa fecha el operador PERSONAL no
habia emitido respuesta alguna.

Mediante la resolucion No.
sociedad CTE TELECO

-CAU, esta Superintendencia concedid audiencia a la

: AL, S.A. de C.V., por el plazo de tres dias habiles
contados a partir del diatsigNe)e a la notificacion de dicho proveido, para que por medio de
su Apoderado o0 RepyesgNaN€e Legal presentara la documentacion que comprobara, de ser el
caso, que el reclamo la-sociedad PRODUCCION Y DESARROLLO, S.A. de C.V., fue
resuelto y de%@te notificado en el plazo establecido en el articulo 98 de la Ley de

Telecomuni.ca

El cinco ubre de este afio, XXXXXXXXXXKXX XXX XXX XXXXXX, actuando en
caliga poderada Especial de la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V,,
rg&  por escrito la audiencia concedida en la resolucién No. T-126-2016-CAU,
expMando lo siguiente:

“(...) Segun lo indicado por la sociedad en comento, su inconformidad deriva de los
supuestos cobros excesivos aplicados a la linea XXXXXXXXX por servicios de descarga de
juegos.

Al respecto sefialamos que, adicional al servicio de telefonia, PERSONAL pone a disposicion
de sus clientes servicios de valor agregado, entre los que se encuentra el de descarga de
contenido, juegos, mensajeria de texto por suscripcion, etc., cuya utilizacién depende
exclusivamente de la voluntad del usuario del servicio.



Para el presente caso, los cobros adicionales que han sido facturados al nimero en comento,
tienen su origen en la utilizacion del servicio de descarga de juegos. Dicho servicio
constituye un servicio de valor agregado y para gozar del mismo (descarga de juegos, recibir
contenido a través de mensajes de texto o multimedia, segun aplique) requiere Unicamente de
la aceptacion y confirmacion por parte del usuario, lo que generalmente se realiza a través
del envio de un mensaje de confirmacion.

Al respecto, hacemos de su conocimiento que segln nuestros sistemas, en los meses
reclamados, desde el nimero asignado a PRODUCCION Y DESARROLLO, S.A. DE C.V., se
realizd la suscripcion al servicio de descarga de juegos "Dragon Mania", "Little Big City" y
"Total Conquest”. Cabe mencionar que para que se efectle un cobro al usuario, este debe
confirmar a través de un mensaje de texto la compra del juego solicitado. El Qo se efectlia

por evento solicitado y confirmado por este. .
A fin de determinar la procedencia de los cobros realizamos un analigis € registros y no
encontramos inconsistencia en los mismos. En base a lo anterior, es jente sefialar que

los juegos o mensajes que le fueron cobrados, fueron efect te enviados desde la
plataforma a la que se suscribid y recibidos en el terminal del us , por lo que no existen

cobros excesivos o indebidos. §

No obstante que, ain cuando la activacion de dicho {ci0™Tue efectivamente realizada por
el usuario del nimero XXXXXXXXXX, PERSONE&N MNsgdlvio a favor de PRODUCCION Y
DESARROLLO, S.A. DE C.V,, en el sentido de apliCagel descuento por el monto reclamado

de la siguiente forma: (3\’.

\ Descuento Monto pagado/
- onto .
Factura Fecha de vencimiento aplicado a pagar por el
facturado . '
\ o0 por aplicar | cliente
Julio 16 22/8/16 {04 $455.90 $455.90 $0.00
Agosto 16 23/9/164 AN $556.93 | $556.93 $0.00
Septiembre 16 24/10&& - $486.86 | $388.18 $0.00
Octubre 16 pegtN pendiente | $344.99 Pendiente
TOTAL $1,746.00
Montos incluygn J@ N
( ]
Finalment os de su conocimiento que el monto de descuento de US$344.99 se vera
reflejadoge factura correspondiente al mes de octubre de 2016 como descuento. El

VK de dicha factura sera en el mes de noviembre. (...)"
Ene

sentido, la referida Apoderada solicitd que esta Superintendencia tenga por finalizado
el presente procedimiento, y mande a archivar el expediente administrativo de mérito.

Mediante la resolucién No. T-145-2016-CAU, esta Superintendencia otorgd audiencia a la
sociedad PRODUCCION Y DESARROLLO, S.A. de C.V., para que en el plazo de cinco
dias habiles contados a partir del dia siguiente a la notificacion de la referida resolucion, se
pronunciara por escrito respecto a lo expresado por la sociedad CTE TELECOM
PERSONAL, S.A. de C.V,, en la nota presentada el cinco de octubre de este afio.

La resolucion indicada fue notificada a la sociedad PRODUCCION Y DESARROLLO, S.A.
de C.V., el veinticinco de octubre de este afio; sin embargo, la referida sociedad no hizo uso
del derecho de audiencia otorgado.




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

MARCO LEGAL APLICABLE.

v' Ley de Telecomunicaciones

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacién de la SIGET preceptla como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la capacita a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades en el sector de telecomunicacionesla informacion
necesaria para el cumplimiento de sus objetivos. .

El articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones, contempla ekder gue tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por incumplimie | contrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos o por Lﬂmler otra causa de las
contenidas en el articulo 98 de la misma Ley, conforme al proceﬁ\ establecido.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicad Q) etalla la forma de proceder
en cuanto a la solucién de reclamos de los usuarios, e ec ®hdo lo siguiente:

“El operador debera resolver, en un plazo mdaximo d diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de sqrvicios de telefonia fija y movil. (...) La
notificacién de la solucion al reclam@ dMQer¥® ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el p%e viando una copia de la misma a la SIGET.

De no obtener ninguna comunlc Ausuaria en el plazo establecido, se considerara la
solucién a su favor, queda ador obligado a compensarlo por los dafios que le
obros indebidos, debera reintegrar la cantidad que la

hubiere ocasionado. En
usuaria haya cancel& operador, sin perjuicio de las acciones legales

correspondientes.

Conforme a lgs d SIC nes citadas, es obligacion de los operadores pronunciarse favorable
0 desfavorapl especto a todo reclamo que sea interpuesto en sus centros de servicio,
para lo cual stablecido un plazo perentorio de diez dias habiles, con el fin de garantizar
una pro |on al usuario, o de ser el caso, dejar libre la via para que éste ejerza su

dm resentar su inconformidad ante la entidad correspondiente.
I

El ims¥mplimiento de solucion en el plazo sefialado, trae consigo una presuncion 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 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.

v" Ley de Proteccion al Consumidor
Esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, en tal

sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la Ley de Proteccién al Consumidor establece como
derechos basicos de los consumidores los siguientes: Acceder a los 6rganos administrativos



establecidos para ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso
simple, breve y gratuito; y, Defender sus derechos, en procedimientos administrativos de
solucioén de conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de
la prestacion de servicios pablicos.

ANALISIS DEL CASO

Respecto al reclamo de la sociedad PRODUCCION Y DESARROLLO, S.A. de C.V.,
presentado el cinco de julio de este afio ante la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A.
de C.V., corresponde sefialar que la referida sociedad expresé su inconformidad con los
cobros realizados en el servicio de telefonia movil XXXXXXXXXX, facturados bajo la
numeracion XXXXXXXXXX, por servicios suplementarios en concepto de SMS Premium -
20200, que ascienden a la cantidad total de UN MIL SETECIENTOS CU %TA Y SEIS
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$1,746.000goNIMNados en las
facturas de los periodos comprendidos entre el uno al treinta de abri d%il dieciséis, y
del uno al treinta y uno de mayo del mismo afio. I\,

En ese sentido, la referida sociedad solicité el reintegro de&ado por las facturas
vinculadas con los periodos anteriormente descritos EI

Durante la tramitacidn del presente procedimiento, e % con fecha cinco de octubre de
este afio, la sociedad CTE TELECOM PERSONAMY N de C.V., respondi6 que resolvio el

reclamo a favor de la sociedad PRODUCCION PESARROLLO, S.A. de C.V,, en el
sentido de reintegrar los montos pagados I3 cantidad de UN MIL SETECIENTOS

CUARENTA Y SEIS DOLARES ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US$1,746.00), facturados en los meses &J, agosto, septiembre y octubre de este afio.

Por lo anterior, es necesario senal A efectuar un analisis del planteamiento hecho por el
operador PERSONAL con lo solicitado por la sociedad PRODUCCION Y
DESARROLLO, S.A. de eclamo con fecha cinco de julio de este afio; se advierte
que la solucién expues operador se circunscribe a la pretension de la sociedad
reclamante, S|endo para esta Superintendencia validar las acciones dirigidas a

concretar dicho remt

Con base a IA&to, esta Superintendencia establece que se ha cumplido la finalidad
principal pto contenido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, siendo
pertinen g&far que la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., ha resuelto a
av r sociedad PRODUCCION Y DESARROLLO, S.A. de C.V., la pretension
m& n el reclamo de mérito.

De tal manera, y con la finalidad de tener efectivo cumplimiento de la resolucién brindada
por la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., la misma debera remitir la
documentacion de respaldo donde compruebe la gestion correspondiente al reintegro por la
cantidad de UN MIL SETECIENTOS CUARENTA Y SEIS DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA (US$1,746.00).

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 1, 2, 29 letra i), 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, y articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor, esta Superintendencia
RESUELVE:



b)

d)

Tener por resuelto a favor de la sociedad PRODUCCION Y DESARROLLO, S.A. de C.V.,
el reclamo presentado el cinco de julio de este afio, ante la sociedad CTE TELECOM
PERSONAL, S.A. de C.V., de conformidad con lo establecido en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones.

Requerir a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., que respecto al servicio
de telefonia mdvil asociado al numero XXXXXXX, facturado bajo la numeracion
XXXXXXXXXXX, remita la documentacion de respaldo donde compruebe el reintegro por
la cantidad de UN MIL SETECIENTOS CUARENTA Y SEIS DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$1,746.00), aplicado en las facturas
correspondientes a los meses de julio, agosto, septiembre y octubre de este afio.

Lo anterior debera ser enviado a esta Superintendencia y a la sociedad UGCION Y
DESARROLLO, S.A. de C.V., en un plazo méximo de diez dias hablles a partir del
dia siguiente a la notificacion de este proveido, con base en lo dispyes el articulo 63
inciso tercero de la Ley de Telecomunicaciones. [\6

Notificar a la sociedad PRODUCCION Y DESARROLLO, S C y a la sociedad
CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., para los efectos Ieg rrespondientes.

A la notificacién de la referida sociedad, se debera r una copia del escrito y
documentacion presentada por el operador el cinco db de este afio.

Remitir copia de la presente resolucion al (%b de Atencion al Usuario de esta
Superintendencia y a la Defensoria del Consuﬁ@o}

VS

\
X XXXXXXXXX
Superintenden% de Electricidad y Telecomunicaciones

N



No.

T-167-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas con treinta minutos del treinta de
noviembre del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

El veintisiete de julio de este afio, XXXXXXXXXXXXX, presentdé un reclamo ante la
sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., en lo sucesivo también PERSONAL;
el cual presuntamente no fue resuelto y notificado en el plazo establecido en el articulo 98 de
la Ley de Telecomunicaciones.

operador PERSONAL, para que por medio de su Apoderado o Re taste Legal
presentara la documentacion que comprobara, de ser el caso, que el r XXXXXX
XXXXXXXXXX, fue resuelto y debidamente notificado en el % e la Ley de

Mediante la resolucion No. T-152-2016-CAU, esta Superintendencia, conce%udiencia al

Telecomunicaciones preceptia.

El dieciocho de noviembre de este afio, se recibié un escrito d 0. 0.0.900.0.9000.0¢
quien actuando en calidad de Apoderada Especial ocledad CTE TELECOM
PERSONAL, S.A. de C.V., respondi6 a la audiencia con en la resolucion No. T-152-
2016-CAU, expresando, entre otras cosas, lo siguientQ

“(...) Segun lo indicado en nota del 15 de julio de Q16, la inconformidad del usuario se
deriva del cobro de la cantidad de US$93.39§4, por llamadas realizadas hacia la red del
operador DIGICEL por un total de 589: , la cual se vio reflejada en la factura No.
XXXXXXXXX, cuya fecha de vencimient 23 de junio de 2016. No obstante, sefiala el
usuario, a fin de evitar incurrir en mora ew el pago de sus servicios, realizé el pago por el
monto total de la factura. fb\

®
Al respecto cabe sefialar, \g&$ONAL ha realizado revision del detalle de llamadas
realizadas a la red dd% or DIGICEL, para el periodo facturado al usuario, no
encontrando inconsi i una entre el monto facturado y la duracién de las llamadas
realizadas desde el nigero XXXXXXXXXXX a la red del referido operador. No obstante que
los cobros reali s sdn correctos, PERSONAL ha resuelto a favor XXXXXXXXX en el
sentido de r.ei@a este, el monto de US$97.52. Dicho reintegré se realizara por medio
de descuer&? s facturas correspondientes a los servicios prestados en los meses de

noviemb yembre de 2016, es decir en 2 cuotas de US$48.76, monto que el usuario vera
ml as facturas cuyo vencimiento sera en el mes de diciembre de 2016 y enero de
1N ¥

En ese sentido, la referida Apoderada solicit6 que esta Superintendencia tenga por finalizado
el presente procedimiento, y mande a archivar el expediente administrativo de mérito.

En atencién a lo expuesto por las partes, esta Superintendencia efectda las valoraciones
siguientes:

MARCO LEGAL APLICABLE

v' Ley de Telecomunicaciones



El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacidn de la SIGET preceptla como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la capacita a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades en el sector de telecomunicaciones, la informacion
necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.

El articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones, contempla el derecho que tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por incumplimiento del contrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos o por cualquier otra causa de las
contenidas 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 forga de proceder
en cuanto a la solucion de reclamos de los usuarios, estableciendo lo siguien{e® ]

“El operador debera resolver, en un plazo maximo de diez dias hab§ es%h costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de los servicios de telefoniaNy®y movil. (...) La

notificacion de la solucion al reclamo debera ser comuni d%r escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el plazo, enviando una copia misma a la SIGET.

De no obtener ninguna comunicacion el usuario en el pl ablecido, se considerara la
solucion a su favor, quedando el operador obligad%o ensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. En caso de cobros indebi ra reintegrar la cantidad que el
usuario haya cancelado al operador, sir%juicio de las acciones legales
correspondientes...”

®
Conforme a las disposiciones citadas, es %&aién de los operadores pronunciarse favorable
o0 desfavorablemente respecto a todo reclao que sea interpuesto en sus centros de servicio,
para lo cual se ha establecido un p gentorio de diez dias habiles, con el fin de garantizar
una pronta solucion al usua® er el caso, dejar libre la via para que éste ejerza su
derecho de presentar su ingo \Jad ante la entidad correspondiente.

'

El incumplimiento d en el plazo sefialado, trae consigo una presuncién legal a favor
del usuario, en cuantQ]Due los hechos que motivaron su reclamo deben resolverse sin mayor
tramite a su gen 0. Para materializar dicha presuncion, esta Superintendencia tiene la
competencig afar el reclamo favorablemente previa audiencia al operador, quien tiene
a su vez, | lidad de ofrecer una solucion alterna para el reclamante, y de esa forma
lograr Ia{ xiad principal del articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

A%y de Proteccion al Consumidor

Esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, en tal
sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la Ley de Proteccién al Consumidor establece como
derechos basicos de los consumidores los siguientes: Acceder a los 6rganos administrativos
establecidos para ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso
simple, breve y gratuito; y, Defender sus derechos, en procedimientos administrativos de
solucion de conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de
la prestacion de servicios pablicos.

ANALISIS DEL CASO




Respecto al reclamo XXXXXX XXX XXX XXX XXX XXX presentado el veintisiete de julio
de este afio ante la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., corresponde
sefialar que el referido reclamante expres6 su inconformidad con el cobro realizado en el
servicio de telefonia movil XXXXXXXXXX, en concepto de “Llamadas a Red Digicel”,
supuestamente realizadas durante el mes de mayo de este afo, por la cantidad de NOVENTA
Y TRES 39/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$93.39) mas
Contribucion Especial, consignado en la factura No. XXXXXXXXXX con fecha de
vencimiento veintitrés de junio de este afio, la cual fue oportunamente cancelada.

En ese sentido, XXXXXXXXXXXXX solicit6 el reintegro de lo pagado en la factura antes
relacionada.

El dieciocho de agosto de este afio XXXXXXX XXX XXX XXX XX XXX Xeactuando
en la calidad antes descrita, reiterd ante la Defensoria del Consumid umentos y
solicitud expuestos en el reclamo de mérito, indicando que en gsa el operador
PERSONAL no habia emitido respuesta alguna, por lo que solicit la cantidad de

NOVENTA Y TRES 39/100 DOLARES DE LOS ESTAD %D S DE AMERICA
(US$93.39) més Contribucion Especial, sea abonado a cuenta.

Durante la tramitacion del presente procedimiento,§ ciedad CTE TELECOM
PERSONAL, S.A. de C.V., resolvi6 el reclamo a sefior David Alberto Orantes
Tobar en el sentido de reintegrar el monto pagad cantidad de NOVENTA Y SIETE
52/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS MERICA (US$97.52), por medio de
dos cuotas por un monto de CUARENTA Y §CHQ 76/100 DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA (US$48.76)aC a, las cuales seran aplicadas mediante
descuentos en las facturas con fecha de vagsNento en los meses de diciembre de este afio y
enero de dos mil diecisiete.
\

Por lo anterior, es necesario s¢™ql al efectuar un analisis del planteamiento hecho por el
operador PERSONAL coRr %ﬂ a lo solicitado por XXXXXXXXXXXXXXXXXXX, se
advierte que la solucidn eSta por el operador se circunscribe a la pretension del
reclamante, siendo I@e para esta Superintendencia validar las acciones dirigidas a
concretar dicho reint&.

Con base a.IA&to, esta Superintendencia establece que se ha cumplido la finalidad
principal d pto contenido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, siendo
pertinen ar que la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., ha resuelto a
favQr éﬁ@ XXXXXXXXXXXXXXXX, la pretension contenida en el reclamo presentado
@& te de julio de este afio.

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 1, 2, 29 letra i), 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, y articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor, esta Superintendencia
RESUELVE:

a)

b)

Tener por resuelto a favor XXXXXXXXXXXXXX, el reclamo presentado el veintisiete de
julio de este afio, ante la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., de
conformidad con lo establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

Notificar XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, y a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL,
S.A. de C.V., para los efectos legales correspondientes.



c)

A la notificacion del usuario, deberd adjuntarse una copia del escrito presentado por el
operador el dieciocho de noviembre de este afio.

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

)9,9.9,0.9.9.9.0.9.0.9,0.9.0.9.0.9.¢
Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones



No. T-169-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las dieciséis horas con treinta minutos del siete de
diciembre del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

I El Centro de Atencién al Usuario (CAU) de esta Superintendencia informé que
XXAKXXXKXXXXXXXXXX en su calidad de Representante Legal de la Asociacion de
Comunidades Ambientalistas de El Salvador (ACAS), el dieciocho de julio de este afio
interpuso un reclamo ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V,, en
adelante también TELEMOVIL, referente a los servicios facturados bajo el nimero 7683-
3363, vinculado a un plan corporativo de ciento ocho (108) lineas de telefoniggmavil, el cual
supuestamente no fue resuelto en el plazo que la Ley de TeIecomunicacione@blece.

Il. Mediante la resolucion No. T-125-2016-CAU, esta Superintendenciay co t0 audiencia al
operador TELEMOVIL, para que por medio de su Apoderado o esentante Legal
presentara la documentacion que comprobara, de ser el caso, %clamo de ACAS, fue
resuelto y debidamente notificado en el plazo que la Ley de Telqu Icaciones preceptla.

Asimismo, se remitié una copia de la nota presentada por % con fecha ocho de agosto de
este afo, para que efectuara -respecto a las pretensi coMenidas en la misma-, el tramite
establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecom¢™ es.

I1l.  El cinco de octubre de este afio, se recibio 3Q egerito de XXXXXXXXXXXXXXXXXX,
quien actuando en calidad de Represgntate™ egal de la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., respondi6 a iencia concedida en la resolucién No. T-125-
2016-CAU, expresando entre otras cosas, Idsiguiente:

“(...) Por este medio comugeo\gu re}pecto al reclamo del 18 de julio de 2016, no se
respondié el caso en Vi tu% se desconocia la existencia de mismo por parte del

departamento de reclam® §

Respecto a la nota e agosto de 2016, se estd procesando el reclamo y los puntos
establecidos e por lo que sera contestado en el tiempo que establece el articulo 98
de Ia Ley de nicaciones, es decir a mas tardar el 14 de octubre del corriente afio

IV. Megi &a resolucion No. T-146-2016-CAU, esta Superintendencia concedié audiencia a

medlo de su Representante Legal, XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, para que

en lazo de cinco dias habiles contados a partir del dia siguiente al de la notificacion de
dicho proveido, se manifestara respecto de lo expresado por el operador TELEMOVIL.

V. El veintiséis de octubre de este afio, XXXXXXXXXXXXXXX, actuando en la calidad antes
apuntada, presentd un escrito mediante el cual respondié a la audiencia concedida en la
resolucion No. T-146-2016-CAU, manifestando lo siguiente:

“(...) el dia viernes 14 de octubre del corriente ario, de 9:00 a 11:00 AM, a solicitud de la
Telefénica Tigo, me reuni con XXXXXXXXXXX, Ejecutiva de cuentas de esa empresa, para
conversar sobre la demanda que interpuse en contra de dicha telefonica, en mi calidad de
Representante Legal de la ACAS.



VI.

VIL.

La demanda se origina por la suspension del servicio hecha por Tigo a los 108 nimeros
telefonicos contratados por la ACAS para sus miembros, la cual se efectud entre el 22 de
marzo y 15 de abril; y por la nulidad de las facturas de cobro emitidas con referencia al
namero telefonico XXXXXXXXXX, vinculado al plan corporativo contratado.

Durante la reunién manifesté a la Lic. Méndez, el grave dafio que causaron a la ACAS con la
suspension del servicio.

Finalmente, acordamos reiniciar el plan de comunicaciones mdvil corporativo en red, en los
términos siguiente:

a) Las facturas emitidas por Tigo, cobrando el tiempo en el que el Vvicio estuvo
restringido, serén corregidas por esta empresa y devueltas con cello de acedn y una
nota en la que se haga constar que no existe mora.

b) El nuevo Plan Corporativo seréa elegido por la ACAS, tomando en ¢ las opiniones de
sus miembros, con base en las nuevas ofertas telefénicas, las afe&erén presentadas por
Tigo.

c) El nuevo plan inicialmente solo tendrd 49 unidades,@/quedaré abierto a posibles
adiciones.

d) Tigo anularé las lineas de los usuarios que no d'e%a\ continuar formando parte del plan.
- 7 . -
e) Tigo mantendra en el nuevo plan, los tﬁne{ébvotorgados en el primero.

f) Tigo bloqueara el ingreso de mensajes c promociones como: Tigo te presta saldo y otros

de caracter engafioso, en las linea %q\eden activas.
®

g) El costo por llamada ti% en adelante sera de $0.8 centavos de délar por minuto.
\
h) Tigo mantendra | emanentes, prepago y pos pago, sin vencimiento.
i) Acordamos emiguna nota conjunto sobre estos acuerdos de notificacion a la SIGET, a
entregar an£es‘ de octubre, la cual, a la fecha no me han hecho llegar para efectos de

revision. C-)\
r@ncio de la empresa Tigo, expreso la preocupacion de la ACAS, porque estos

uedan ser ignorados”.

Mediante la resolucion T-150-2016-CAU, esta Superintendencia requirié a la sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., que se manifestara sobre lo expresado por XX
XXXAXX XX XXX XXX XXX en la calidad antes apuntada y en caso de haber concretado una
solucion alterna al reclamo de mérito, remitiera copia de la documentacion pertinente a efecto
de respaldar la misma.

El veintitrés de noviembre de este afio, XXXXXXXXXXXXXXXX, actuando en la calidad
antes apuntada, present6 un escrito informando que el veintiocho de octubre de este afio, en
las oficinas de la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., llego a un acuerdo
para poner fin al presente diferendo, mismo que permitio restablecer el contrato y el servicio
telefonico, a su entera satisfaccion.



Por lo que solicitd dar por finalizado el presente procedimiento administrativo, vinculado al
reclamo interpuesto el dieciocho de julio de este afio ante la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V.

A dicho escrito, XXXXXXXXXX agregd copia simple de un documento privado
conteniendo un acuerdo entre XXXXXXXXXXXX XXX Yy XXXXXXXXXXX XXXXXX
en representacion de la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., suscrito a las
diez horas del dia veintiocho de octubre de dos mil dieciséis, en las oficinas administrativas
del operador, consignando los acuerdos siguientes: 1) la anulacion por parte del operador
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V,, por la cantidad de CUATRO MIL
DOSCIENTOS OCHENTA Y CUATRO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA CON TREINTA Y SIETE CENTAVOS DE DOLAR (US$,4,284.37), en
conceptos de saldos detallados en diversas facturas; 2) la desactivacion defi Qsin el cobro

de penalidad por retiro anticipado por parte del operador de sesenta y tre&ll telefonicas,
mismas que no generaran facturas; 3) El acuerdo respecto a las cyare nueve lineas
telefénicas que se mantendran activas y que el usuario se compromete Nighar la renovacion

de la relacién contractual para dieciocho meses contados a parti uscripcion del misma;
4) El usuario se compromete a desistir de las acciones iniciadas en clamo.

Por otra parte, el mismo dia, esta Superintendencia% 0 un escrito XXXXXXX
XXXXXXXXXXXX, quien actuando en calidad A ad® General Judicial con Clausula
Especial de la sociedad TELEMOVIL EL SA , S.A. de C.V., respondi6 a la
audiencia concedida en la resolucion No. T-150-201b-@AU, expresando lo siguiente:

{\'.

“(...)

A- Las facturas emitidas durante el perigo que no gozo del servicio seran anuladas, el
requerimiento esta en proces Yeriormente se le extendera a XXXXXXXXXXXXX,
un estado de cuenta en(8QNe p¥ detalle las facturas que no fueron anuladas. Esta
gestion sera realizad en\ Ino de 8 dias habiles, contados a partir de esta fecha.

XXXXXXXXXXX, no ha sufrido ninguna modificacién, por lo

cual las condicioMg se mantienen.

C- Se renova‘ neas, con opcién de incrementar mas en el caso que asi lo requiera XX
XXXX XXXXXX.
D- El 0 de lineas, que no fueron renovadas se dieron de baja a solicitud

XXXXXXX, gestion que ya fue efectivamente realizada.

E- El beneficio del plan se mantiene, llamadas ilimitadas entre lineas del Grupo més $5.00
de saldo para poder realizar llamadas a la red TIGO y otras redes descontado del saldo
el costo por minuto por cada llamada dentro y fuera de la red (costo del minuto $0.08
ctvo. mas IVA'y CESC).

F- EIl blogueo de Mensajes proporcionales se le explico XXXXXXXXXXXXXXXX, que no se
puede bloquear ya que las empresas lo hacen de forma masiva, y es una situacion sobre
la cual mi representada no puede tener control.

G- Sobre el saldo se le explico que no es acumulado si a la fecha de corte existiera un saldo
se pierde. (...)"



VIII. En atencion a lo expuesto, esta Superintendencia considera pertinente hacer las valoraciones
siguientes:

A. MARCO LEGAL APLICABLE

v" Leyde Creacion de la SIGET

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacién de la SIGET preceptla como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la capacita a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades en el sector de telecomunicacionesla informacion
necesaria para el cumplimiento de sus objetivos. Q .

v' Ley de Telecomunicaciones V‘

El articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones, contemgl erecho que tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por incump to del contrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos ualquier otra causa de las
contenidas en el articulo 98 de la misma Ley, conforme al miento establecido.

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

“El operador debera resolver, en un plggo &xHI:) de diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios s servicios de telefonia fija y movil. (...) La
notificacién de la solucién al reclamo Mebera ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de venci @mzo, enviando una copia de la misma a la SIGET.

®

De no obtener ninguna ¢ 'XIOH el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solucién a su favor, que €l operador obligado a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado de cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el

usuario haya candfado al operador, sin perjuicio de las acciones legales

correspondien‘tesQ

Conforme &, ceptos enunciados, es obligacion de los operadores pronunciarse favorable
0 desfa ente respecto a los reclamos que los usuarios de los servicios de
telegcogmyNgaciones interpongan en sus centros de servicio, para lo cual se ha establecido un
;ﬁ torio de diez dias habiles, con el fin de garantizar una pronta solucion al reclamo,
0 er el caso, dejar libre la via para que éste ejerza su derecho de presentar su
inconformidad ante la entidad correspondiente.

El incumplimiento de solucion en el plazo sefialado, trae consigo una presuncion 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 presuncién, esta Superintendencia tiene la
competencia de declarar favorablemente el reclamo 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 Proteccion al Consumidor



Por su parte el articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor establece los derechos
basicos de los consumidores, destacando los siguientes: letra b), Ser protegido de cobros por
bienes no entregados o servicios no prestados; letra j), Acceder a los drganos administrativos
establecidos para ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso
simple, breve y gratuito; y, letra k), Defender sus derechos, en procedimientos
administrativos de solucion de conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su favor,
cuando se trate de la prestacion de servicios publicos.

B. SOLUCION FAVORABLE POR EL OPERADOR

HXHXAKXXXKXXX XX XXX XXX, en el reclamo presentado el dieciocho de julio de este afio
ante el operador TELEMOVIL, relativo a los servicios facturados bgjg el nimero
XXXXXXXXXX, con un plan corporativo de ciento ocho (108) lineas d oreia movil,
utilizados por miembros de la Asociacion de Comunidades Ambientali | Salvador,
solicitd: 1) La exoneracion de pago de las facturas de los meses de n@ayo io de dos mil
dieciséis; y, 2) La baja definitiva de los servicios, por haber concluido mes de mayo de
este afo el plazo de vigencia consignado en el contrato de servics Ib

TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., y de confo con las respuestas recibidas
en los escritos presentados con fechas cinco de octub@ WveM™itrés de noviembre de este afio,
se advierte que no obstante dicho operador no p ocumentacién alguna relativa a la
respuesta y notificacion del reclamo de mérito, logr acuerdo con XXXXXXXXXXXXX
en su calidad de Representante de ACAS, res%n,plo a favor de ésta lo siguiente:

Durante la tramitacion del presente procedimiento, se@é audiencia a la sociedad

- La anulacion de los saldos pendiente?w go por las facturas durante el periodo que no
se brindo el servicio, que ascienden a Idcantidad total de CUATRO MIL DOSCIENTOS
OCHENTA Y CUATRO 3 YOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (US$4,284.3 \

- La desactivacion defi sin el cobro de penalidad por retiro anticipado de diversas

%ﬁ gue no generaran facturas; v,

lineas telef()nicaQ
- La renovici' g Cincuenta y cinco lineas telefonicas, manteniendo los beneficios de
Ilamada.s ¢ S entre Iinegs del Grupo, mas CINCO 00/100 DOLARES DE LOS
IDOS DE AMERICA (US$5.00) de saldo para poder realizar llamadas a

ESTA
la re %ﬂ? y otras redes descontado del saldo el costo por minuto por cada llamada
d uera de la red (costo del minuto $0.08 mas IVA y CESC).
LAolucién brindada por el operador fue confirmada por escrito por
XXXXX XXX KXXXX XXX XXXX el veintitrés de noviembre de este afio, informando que
el veintiocho de octubre de este afio en las oficinas de la sociedad TELEMOVIL EL

SALVADOR, S.A. de C.V., lleg6 a un acuerdo para poner fin al presente diferendo, mismo
que le permiti6 restablecer el contrato y el servicio telefonico, a su entera satisfaccion.

Asimismo, XXXXXXXXXXXXXX agregd copia simple de un documento privado
conteniendo el acuerdo referido, por lo que solicité poner fin al presente procedimiento
administrativo vinculado al reclamo interpuesto el dieciocho de julio de este afio ante la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V.



En razon de lo anterior, asi como los argumentos y documentacion presentada por las partes,
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
XHXAKXXXKXXX XX XXX X XXX en su calidad de Representante de ACAS, la pretensién
contenida en el reclamo interpuesto el dieciocho de julio de este afio, siendo procedente dar
por finalizado el presente procedimiento.

Por lo tanto, en uso de sus facultades legales y con base en las disposiciones legales citadas, esta
Superintendencia RESUELVE:

a)

b)

d)

julio de este afio ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. D referente a

Tener por resuelto a favor XXXXXX XXX XXX XXX, el reclamo interpuest QIECIOChO de
los servicios facturados bajo el nimero XXXXXXXXXX, vinculado a u poratlvo de

ciento ocho (108) lineas de telefonia movil
Determinar que la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, »V con relacién a
los servicios facturados bajo el nimero XXXXXXXXXX, vincula un plan corporativo de

ciento ocho (108) lineas de telefonia mdvil, efectuara la @es descritas en documento
que contiene el acuerdo de las partes.

Notificar XXXXXXXXXXXXXXXXXXX y a | TELEMOVIL EL SALVADOR,
S.A. de C.V., para los efectos legales consiguientes.

A la notificacion XXXXXXXXXXXX)%Qr‘a\mexarse una copia del escrito y documento
E

adjunto presentado por el operador TEL L el veintitrés de noviembre de este afio.

Asi mismo a la notificacién d @ador debera anexarse una copia del escrito y
documentacion anexa presen@u\g usuario en la misma fecha.

Remitir copia de esta re$ \9
Usuario de esta Supegp

1,.9,9,9,9,9.9,9,9,.9.0,9,9.0.9,9.9.0,0,4
uperintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones

la Defensoria del Consumidor y al Centro de Atencion al

AQ“



No. T-174-2016-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas con treinta minutos del doce de
diciembre del afio dos mil dieciséis.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

l. XXX XXX XKXXX XXXXXXXXXXX, interpuso un reclamo el ocho de abril de este afio ante
la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V. en adelante también
TELEMOVIL, vinculado a cobros indebido por los servicios de telefonia movil asociados a
l0s nimeros XXXXXXXX y XXXXXXXXX, aduciendo que desconoce la existencia de los
titulos que amparan el derecho del operador para cobrarselos, debido a que no suscribio
contrato alguno por los mismos, solicitando la baja de los servicios a su nome

®
En ese sentido, el veintidés de septiembre de este afio, la sefiora de @ resentd una
denuncia a la Regional de Oriente del Centro de Atencién al UsuariQ ( de la SIGET,
indicando que el operador en referencia no le resolvié y notificd una esta en el plazo

que la Ley de Telecomunicaciones establece, solicitando se apliq@resuncién a su favor.

operador TELEMOVIL, para que por medio de su do o Representante Legal
presentara la documentacién que comprobara, %r I caso, que el reclamo de
XXAKXXXXXXXXXX, fue resuelto y debidam icado en el plazo que la Ley de
Telecomunicaciones preceptua. } >

Il. Mediante la resolucion No. T-143-2016-CAU, esta Supi@mia, concedi6 audiencia al
e

) 0.9.9.9,.9,0.9.9,9,9.9.9.9.9.0.9.9.9,.90.0.9.9,4 quien actuando en calidad de Apoderado
General Judicial con Clausula Especial deYa sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A.
de C.V., respondi6 la audiencj edida en la resolucion No. T-143-2016-CAU,
expresando, entre otras cosa R\ te:

®
i. El veintisiete de octubre d% @ ano, se recibio un escrito

“(...) Por este me&’i@munico que respecto al reclamo interpuesto por

XXXXKXXXXXXXXX ! respondi6 el caso en virtud que se desconocia la existencia
del mismo por parte Ozgdepartamento de reclamos externos.

Respecto a Lo wo por la precitada XXX en su escrito, manifestamos que no son ciertas
sus afirmac 0\C al como lo comprobamos con copia de los contratos suscritos XXXXXXX,
Docume o de Identidad, Nimero de Identificacion Tributaria, y recibo presentados
por gl

Ju\n& dicho escrito, el referido poderdante agreg6é copia de la documentacién que se
describe a continuacion:

- Formulario del Contrato General de Telecomunicaciones y Anexos de Servicios No.
58882.

- Documento Unico de Identidad a nombre de la reclamante.

- Tarjeta de Identificacion Tributaria a nombre de la reclamante.

- Factura de ANDA, No. 14SD000F9922775.

IV. Mediante la resolucion No. T-151-B-2016-CAU, esta Superintendencia otorgd audiencia a
XX XXXXXXXXXXXXXXXX, para que en el plazo de cinco dias habiles se pronunciara
sobre lo expresado por la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V,, en el



escrito presentado el veintisiete de octubre de este afio, asi como de los documentos
agregados al mismo.

El veintinueve de noviembre de este afio, XXXXXXXXXXXXXX, present6 una nota con la
cual respondié a la audiencia otorgada en la resolucién No. T-151-B-2016-CAU,
manifestando, en sintesis, lo siguiente:

1. La sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., no resolvié el reclamo
interpuesto en el plazo establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, por
lo que habiendo transcurrido siete meses —y no diez dias hé&biles como la Ley lo indica-
sin haber obtenido respuesta alguna, éste debe resolverse a su favor.

Asimismo, expresa que en relaciéon a los argumentos expuestos por la. %i@dapsociedad
vinculados con el desconocimiento de la existencia del reclamo de mg N mismos no
deben validarse segun lo establecido en el referido articulo, debidp a Las empresas
operadoras deberdn contar con su Sistema de Registro de ReC s, en el cual se
consignen los datos generales de reclamos efectuados (busuarios. El reclamo
presentado, asi como las notificaciones, medios probato y deméas documentos
referidos al mismo, deberan formar un expediente rganizacion y conservacion
sera responsabilidad de las empresas operadoras. L esas operadoras asignaran
al expediente un codigo o namero de reclamo, m%q se mantendra en el transcurso
del procedimiento administrativo.”

2. Respecto a los contratos de telefonia mé\ﬁg%ciados a los nimeros XXXXXXXXXXX
y XXXXXXXX, que se le atribuyen re los cuales manifiesta desconocer la

existencia de los titulos que amparan cho del operador para cobrarlos a su nombre,
manifiesta: *” como serd posible quedla Sociedad denunciada haya establecido en el
escrito de fecha 27/10/20 & fue presentado a las 4:45 p.m. ante esa

Superintendencia Generg)®q
CONTRATOS SUSCR
personales, y 1o mas Q™

If¥tricidad y Telecomunicaciones, que presentaba LOS
por mi persona, anexando copia de mis documentos
aciendo referencia a un recibo de Agua Potable a nombre
de una persona iche nada que ver conmigo, y que el servicio tiene ademés otra
direccion que nosgncuerda con mi direccion particular que se establece en mi DUI, lo
cual es sym te®ildgico, cuando la Sociedad denunciada al momento de otorgar
cualquier id, compara siempre la informacion consignada en las solicitudes como
en los tos personales de los usuarios o potenciales clientes. De igual forma, si
se h;g otejo de las firmas alteradas en el CONTRATO (ya que solo anexaron uno

, con las que estan en la Boleta de Presentacion de fecha 22/09/2016, asi como
&\ ocumento de Reclamo presentado en la Sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,
. de C.V., que dicho sea de paso SI LA ESTAMPE YO, son totalmente diferentes
debido a que las consignadas en el Contrato tienen una patron distinto a la que yo
suscribo. Sobre esto Ultimo, se ha interpuesto una denuncia en
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, que tiene objetivo para que en el momento procesal
oportuno se hagan las pruebas cientificas (grafo técnicas) pertinentes y deducir las
responsabilidades penales correspondientes. (...)”””

En ese sentido, la referida usuaria solicité se tenga por cumplida la audiencia conferida
mediante resolucion No. T-151-B-2016-CAU, se resuelva a su favor el reclamo interpuesto el
ocho de abril de este afio y se conceda la baja definitiva de los servicios de telefonia movil
asociados a 1os nimeros XXXXXXXXX y XXXXXXXX.



VI.

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

A. Marco legal aplicable

La competencia de esta Superintendencia para conocer del presente procedimiento se
encuentra descrita en el articulo 1, inciso segundo de la Ley de Telecomunicaciones, en
cuanto preceptia que la SIGET serd la entidad responsable de aplicar y velar por el
cumplimiento de las normas y regulaciones establecidas en dicha Ley y su Reglamento.

En concordancia a lo anterior, el articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones,
establece el derecho que tiene todo usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por
el incumplimiento del contrato de los servicios de telecomunicaciones, por cglros indebidos
0 por cualquier otra causa de las establecidas en el articulo 98 de la misma e acuerdo al
procedimiento determinado en dicho cuerpo legal, debiendo entender Sq servicio de
telecomunicaciones los conceptos definidos en la Ley de Telecomuni c%

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicacione la forma de proceder
en cuanto a la solucion de reclamos de los usuarios, estableciendo uiente:

“(...) Las empresas operadoras deberan contar con un s de registro de reclamos, en
el cual se consignen los datos generales de reclamos tuaos por los usuarios.

El reclamo presentado, asi como las notifif:%:;)nes, medios probatorios y demas
documentos referidos _al mismo, deberan $rmar un expediente cuya organizacion y
conservacion sera responsabilidad de | as operadoras. Las empresas operadoras
asignaran al expediente un codigo o0 n del reclamo, mismo gue se mantendra en el
transcurso del procedimiento administrativo.

Las empresas operadoras
intangibilidad del expedign

El operador debera eMven un plazo maximo de diez dias habiles y sin costo alguno, los
reclamos que prese 0s usuarios de los servicios de telefonia fija y moévil (...) La
notificacion de olution del reclamo deberd ser comunicada por escrito al usuario
afectado, a dg uiente de vencido el plazo (...) dicha notificacion se efectuard en la
direccion remiten los recibos por el servicio reclamado o en la que el usuario
hubiere K por escrito durante el procedimiento de reclamo.

ner ninguna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solU™®n 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.”
Asimismo, el citado articulo desarrolla las causas por las que los usuarios pueden interponer
un reclamo, entre las cuales se encuentran las siguientes:

“a) Facturacion, causal que se refiere entre otras cosas al desconocimiento del usuario
sobre el titulo del cual se deriva el derecho de la empresa operadora para facturar un
consumo; (...)

k) Otras medidas que sefiale la SIGET. (...)”



Esta Superintendencia en el marco del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, del
cual forma parte, retoma los derechos bésicos de los consumidores establecidos en el articulo
4 de la Ley de Proteccion al Consumidor, especificamente los preceptuados en la letras e)
Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que el proveedor ofertd
publicamente; j) Acceder a los Organos administrativos establecidos para ventilar los
reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y gratuito; y, k)
Defender sus derechos, en procedimientos administrativos de solucion de conflictos, con la
inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la prestacion de servicios
publicos.

Finalmente, el articulo 26-A de la Ley de Proteccién al Consumidor indica que una vez

extinguida una relacion contractual, el proveedor debera entregar el finiquito cancelacion
y las garantias, dentro del plazo maximo de 15 dias contados a partir del \ pago, salvo

que se establezca un plazo distinto en otras leyes especiales. v

B. Reclamo de XXXXXXX XXX XXX XXX XXX XXX XX \,

Con la revision y andlisis de la documentacion que consta en el %@nte de reclamo de XX
XXXXXXXXXX, se observa lo siguiente: g QJ

v El ocho de abril de este afio, XXXXXXXXXXX% X denuncié cobros indebidos
por los servicios de telefonia movil asociad nameros XXXXX y XXXXXX,
aduciendo que desconoce la existencia de los titdlgg que amparan el derecho del operador
para cobrarlos a su nombre, debido a qua suscribié contrato alguno; asimismo,

manifestd que el Gnico servicio de te fdv% ovil que ha contratado con dicho operador
se encuentra vinculado al nimero XX

En ese sentido, solicitd a la s d\TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V,, lo
siguiente: 1) Investigue | Qi\(r:i en referencia; y, 2) Realice la baja de los servicios a
su nombre, eliminandoya; as pendientes de pago.
\
v' El veintidés de sgmi de este afio, XXXXXXXXXXXXX presentd un escrito a la
Regional de Orie el CAU de la SIGET, mediante el cual reiter6 lo expuesto y
cl

solicitado en 0 presentado contra el operador TELEMOVIL, agregando que el
mismo ps tos personales.

v' Los ra que el operador TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., resolviera
om ito y notificara su respuesta al reclamo de XXXXXXXXXXXXXXXX,
& ron los dias veintidos y veinticinco de abril de este afio, respectivamente.

C. Naturaleza del Servicio Publico de Telefonia

El articulo 110 inciso cuarto de la Constitucion, establece que corresponde al Estado regular
y vigilar los servicios publicos prestados por empresas privadas.

Dicha facultad regulatoria y de vigilancia respecto a los servicios publicos de electricidad y
telecomunicaciones, ha sido asignada a la SIGET por medio del articulo 4 de su Ley de
Creacion segun el cual esta Institucion es la entidad competente para aplicar las normas
contenidas en tratados internacionales sobre electricidad y telecomunicaciones vigentes en
El Salvador; en las leyes que rigen los sectores de Electricidad y de Telecomunicaciones; y
sus reglamentos; asi como para conocer del incumplimiento de las mismas.



Establecido lo anterior es pertinente definir la naturaleza del servicio publico de
Telecomunicaciones. Sobre la nocion de servicio pablico, la Sala de lo Constitucional de la
Corte Suprema de Justicia manifestd en el Considerando Il 1 de la sentencia de
inconstitucionalidad dictada en el proceso 4-97, de fecha veintitrés de agosto de mil
novecientos noventa y ocho, que este gira, en torno a tres elementos basicos:

(a) la necesidad o interés que debe satisfacer,

(b) la titularidad del sujeto que presta el servicio, y

(c) el régimen juridico del mismo.

La necesidad o interés que debe satisfacer, es un elemento de caracter necesariamente
general, entendido como la suma de necesidades o intereses individuales gg los usuarios.

Es en este sentido que puede afirmarse que, en la expresion “servicio pu , ¢ segundo
término no hace referencia al ente que realiza la actividad de satisfaccig cesidades e
intereses, si no al destinatario del mismo. Queda claro que la dgger 10n relativa a
cuales necesidades o intereses son generales, es contingente, pues de de la evolucion

de cada medio social.

Sobre la titularidad del sujeto que presta el servicio pulsc ecisamente por el caracter
general de la necesidad o interés a satisfacer, en un p omento de la evolucion de
dicha nocion se entendié que solo podia ser prest%) Estado, o por entes publicos.
Sin embargo, actualmente la préactica en la ge 0S mismos demuestra gque pueden
adoptarse varias modalidades, atendiendo a la pagicipacion mas o menos directa de la
Administracion; asi, planteada una clasificon (de la gestion del servicio pablico basada
en tal criterio, la misma puede ser: dir a& cta y mixta.

Respecto del régimen juridico del serWwcio publico, las anteriores premisas permiten
concluir que la actividad consjj Adel mismo, es necesario y conveniente que sea
regulada en el &mbito del lico, para efecto de evitar abusos de cualquier orden
en que pudieran incurrirg 'm&presten o realicen el servicio; ya que, caracteres juridicos
esenciales del mismo § ontinuidad, la regularidad y la generalidad. En el caso de
nuestro ordenamie iCo los Arts. 112, 110 inc.4° y 221 Inc. 2° Cn., obligan a que la
regulacion de los Sgvicios publicos se encuentren en el ambito del derecho publico,
preusamentfi p arantizar la esencia del mismo.

A partlr enmonados elementos, puede conceptuarse el servicio publico, desde un
enfoqu iptivo, y atendiendo a su naturaleza juridica, como la prestacion de
s endentes a satisfacer necesidad o intereses generales, cuya gestion puede ser
por el Estado en forma directa, indirecta o mixta, sujeta a un régimen juridico
qudyarantice continuidad, regularidad y generalidad.”

En razdn de lo anterior, se observa que dentro de sus facultades regulatorias y de vigilancia
de los servicios publicos de telecomunicaciones, la SIGET ejerce por via indirecta el control
de las acciones de los operadores de servicios de telecomunicaciones, a fin de evitar que sus
acciones vulneren los derechos de los usuarios. Asimismo, debido a que los operadores
ejercen una actividad de naturaleza puablica, éstos se encuentran obligados a garantizar los
derechos de sus usuarios.

En este punto, se estima necesario retomar lo dispuesto en el articulo 101 inciso segundo de
la Constitucion, el cual establece que: “El Estado promovera el desarrollo econdomico y
social mediante el incremento de la produccion, la productividad y la racional utilizacion



de los recursos. Con igual finalidad, fomentara los diversos sectores de la produccién y
defendera el interés de los consumidores ”.

En ese orden, el legislador ha delegado en la SIGET parte de esa tutela de derechos en la
Ley de Telecomunicaciones, y especificamente en el articulo 2 letra b) que dispone entre
los fines de las actividades de esta Institucion, la proteccion de los derechos de los usuarios.

Los procedimientos dirigidos a la proteccion de los derechos de los consumidores se
encuentran instruidos bajo el “Principio de informalidad del procedimiento” contenido el
articulo 98 de la Ley de Proteccion al Consumidor que dispone: “En los procedimientos no
seran exigidas mayores formalidades para su tramitacion, salvo las necesarias para la
validez de ciertos actos y la garantia de los administrados.”

®
En el presente caso, dicha tutela de derechos se encuentra circunscrit%ilicacién del

articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones por parte de la SIGE e la sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., en el sentido que dI perador tiene la
obligacion de garantizar el derecho de XXXXXXXXXXXXe XX en su calidad de
usuaria, mediante la gestién adecuada de sus reclamos, asi o la correspondiente

respuesta y notificacion de los mismos, sea esta favorab O@avorable—, con el objeto de
que conocida la resolucién de su reclamo, pueda dispone veniente.

D. Pertinencia de aplicar la presuncion a fav Q

Tal como se ha mencionado, el articulo 98 da%l.ey de Telecomunicaciones tiene como fin
principal garantizar al usuario una solucggnxp®™ita a los reclamos que éste interponga ante
el operador de telecomunicaciones, y q cuentren relacionados a la utilizacién de los
servicios de telefonia fija y movil.

Para ello, en dicha disposici 'Hx&h\a fijado un plazo méaximo de diez dias héabiles para
que el operador resuelv e forma favorable o desfavorable, debiendo comunicar
dicha respuesta al inter&% as tardar al dia habil siguiente de vencido dicho plazo, caso
contrario, se consi ﬂ%@ ucion a favor del usuario, quedando el operador obligado a
compensarlo por losN@fos que le hubiere ocasionado; por lo que, cuando se trate de cobros

indebidos, el‘ u@ iene derecho a que se le reintegren las cantidades que hubiera

cancelado. . \9

No obs r(e) ara que la presuncion a favor del usuario sea declarada, la SIGET debe
ef t% analisis del reclamo en concreto, conforme a lo establecido en el articulo en
fOXeNGI4 v acorde a los supuestos a los que condiciona su aplicabilidad, es decir:
1.

Que el reclamo del usuario ante el operador esté amparado dentro de las causales
enunciadas en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones; y,

2. Haber transcurrido un plazo de diez dias habiles contados a partir de la interposicion del
reclamo sin que el operador emita una respuesta; y en el caso de haberla emitido, no
comunicarla por escrito al reclamante, al dia habil siguiente de vencido el plazo antes
descrito, independientemente que ésta sea favorable o no.

Con relacion al primer supuesto, al realizar un andlisis de los hechos que generaron el
reclamo de XXXXXX XXX XXX XXX XXX X, se observa que los mismos encajan dentro de



los supuestos por los que los usuarios pueden interponer sus reclamos, de conformidad con
los articulos 29 letra i); y, 98 letras a) y k) de la Ley de Telecomunicaciones.

Ahora bien, en cuanto al segundo supuesto, la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,
S.A. de C.V., al responder a la audiencia conferida mediante la resolucién No. T-143-2016-
CAU, manifestd que el reclamo interpuesto por XXXXXXXXXXXXXXXXXX, no se
respondio debido a que el departamento de reclamos externos desconocia su existencia,
aduciendo que no son ciertos los hechos manifestados por la usuaria, presentando la misma
documentacion que aport6 la usuaria como base del presente reclamo.

Al respecto, esta Superintendencia estima necesario realizar las acotaciones siguientes:

El articulo 2 inciso primero de la Constitucion establece que toda persona{isgg desecho a la
vida, a la integridad fisica y moral, a la libertad, a la seguridad, al trab% ropiedad y

posesidn y a ser protegida en la conservacion y defensa de los mismgg.

En ese orden, el legislador ha delegado en la SIGET parte desgs ela de derechos en la

Ley de Telecomunicaciones, y especificamente en el articulo b) que dispone entre

los fines de las actividades de esta Institucién, la protecci§ @s derechos de los usuarios.
a

Al respecto la Sala de lo Constitucional de la Corw de Justicia (Sentencia de 3-
XI1-2002, Inc. 14-99, Considerando V 1), esado que la proteccién en la
conservacion de los derechos individuales, pozg)na doble incidencia del derecho de
proteccion, respecto de los restantes derecmq primera —conservacion de los derechos-
“es, en efecto, una forma (jurisdicciongdo istrativa) de proteccién de los mismo en el
los términos de su Art. 2 que implica, ¢ propio nombre lo sugiere, el establecimiento
de acciones 0 mecanismos para evitar qie los derechos constitucionales sean vulnerados,
violados, limitados o, en ultim cia, extraidos inconstitucionalmente de la esfera
Juridica de cada persona.” (& {)

\a de derechos se encuentra circunscrita a la aplicacion del
articulo 98 de la L comunicaciones por parte de la SIGET y de TELEMOVIL, en
el sentido que dich&@perador tiene la obligacion de garantizar los derechos de la usuaria

mediante la, geg™Qn adecuada de un sistema de registro de reclamos, asi como la
correspongi esta y notificacion de los mismos.

Por lo Xbiéndose delimitado lo anterior, se advierte que el operador TELEMOVIL

%‘ tador del servicio publico de telefonia, debe asegurarse que los reclamos que sean
reRe

sl

En el presente caso, dic

0s en sus agencias cumplan con su finalidad, es decir, ser incorporados en su

a de registro de reclamos, para tramitarlos y hacer del conocimiento del usuario

reclamante la resolucién correspondiente —sea esta favorable o desfavorable-, con el objeto
de que conocida la resolucion de su reclamo, pueda disponer lo conveniente.

Con base en lo antes expuesto se advierte que con relacion al argumento de la sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., ésta incumplié sus obligaciones de registro,
organizacion, conservacion y formacion del expediente respectivo, vinculado al reclamo de
XXXXXXXXXXXXX, ya que claramente manifestd que el departamento de reclamos
externos desconocia de la existencia del reclamo presentado el ocho de abril de este afio —lo
que se traduce en la falta de registro correspondiente-, limitandose a indicar que no son
ciertas las afirmaciones hechas por la referida reclamante, presentando la misma
documentacion que XXXXXXXXXX remiti6 a esta Superintendencia (contrato No.



XXXXXX supuestamente firmado por la misma, documentos de identidad y una factura del
servicio brindado por ANDA), sin ser estos refutados y sin aportar cualquier otra prueba
conducente y pertinente, no obstante habérsele brindado de forma oportuna el derecho de
audiencia y defensa.

Con base en lo expuesto, no es posible considerar como validos los argumentos expuestos
por el referido operador TELEMOVIL.

En este punto, es pertinente retomar algunos aspectos doctrinarios que revisten la
presuncion legal establecida en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, de la forma
siguiente:

) \Q .

Presunciones Legales: Las presunciones legales son las establec a% a ley, luego,
“toda presuncion legal supone la declaracion por el legislador relacion de dos
hechos, si esa declaracion no se hace, (...) no hay presuncioneda)R, Debido a lo anterior,
se comprende Que las presunciones son de Derecho Estricto, ecir, “no pueden ser
aplicadas mas alla de los casos expresamente previstos %gislador”.

Las presunciones legales propiamente tales no son{edcta™ente un medio de prueba, sino
que son un “facilitamiento de ella”’, porque fav parte que la invoca y obliga a la
otra a presentar la prueba en contrario, y la parte’qye la invoca se limita exclusivamente a
acreditar los antecedentes gue originan la p ion legal. (...)""

De los postulados doctrinales previameﬁte jta¥ds y de los supuestos legales contenidos en

el articulo 98 de la Ley de Telecomun es referentes a la falta de comunicacion del
operador de una solucion al reclamo del Bsuario, se advierte que la citada Ley expresa una
“presuncion legal” que dentro &dimiento efectuado por esta Superintendencia, se
traduce en un favorecimien ppre gque la invoca (la usuaria) y una obligacion a la otra
(operador de telecomun % a presentar la prueba en contrario pertinente (carta de
solucidn al reclamo noti% en los plazos establecidos y en la direccion de facturacion o
solicitada por la ). Debiendo la parte que la invoca (usuaria) limitarse
exclusivamente a ditar los antecedentes que originan la presuncion legal (carta de
reclamo mte{pu ante el operador, debidamente recepcionada).

En tal se falta de presentacién del operador de telecomunicaciones de la carta de
respue: %? lamo (favorable o desfavorable) notificada en los plazos establecidos y en la
dige facturacion o de la solicitada por la usuaria; converge a que se determine que
% do la presuncién de una solucién favorable a las pretensiones expuestas por la
us

ia en su reclamo.

Por lo anterior, debe sefialarse que el presente procedimiento se circunscribe y delimita por
parte de esta Superintendencia, a verificar mediante la prueba pertinente y conducente, el
cumplimiento de los plazos de respuesta y notificacion establecidos en el articulo 98 de la
Ley de Telecomunicaciones, por parte del operador de telecomunicaciones, receptor del
reclamo.

! HXXXXXXX,; XXXXXXXXX y XXXXXXXXX, Manuel. Curso de Derecho Civil. Parte General y los Sujetos de Derecho. Tomo |I.
Editorial Nascimento, 1971.



Bajo ese contexto, si con los argumentos y pruebas presentadas por el operador, no es
posible verificar el cumplimiento de las acciones descritas por la Ley de
Telecomunicaciones, concurre el supuesto que éste no resolvio y notifico en tiempo el
reclamo interpuesto, lo que conlleva a que la solucion del reclamo sea considerada a favor
de la usuaria.

En ese orden, el operador TELEMOVIL debera acceder a las pretensiones expuestas por
XAXXXXXXXXXX en el reclamo con fecha ocho de abril de este afio, debiendo efectuar
respecto a los servicios de telefonia mdvil asociados a 1os nimeros XXXXXXXXXXXX y
XXXXXXX, lo siguiente:

3. Eliminar las facturas generadas por dichos servicios anombre de
XXXXXXXXXXX; Y, Q .

4.  Reportar la baja definitiva de los servicios asociados la humgrac n referencia a

nombre XXXXX, concediéndole a la misma una cons g respectiva, de
conformidad con lo establecido en el articulo 26-A efinLey de Proteccion al
Consumidor.

Los requerimientos descritos, deberan ser efectuados ;ﬁ/sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., en un plazo méaximo c%i s hébiles contados a partir del
dia siguiente a la notificacion de este proveido, en lo dispuesto en el articulo 63
inciso tercero de la Ley de Telecomunicaciones) debiendo para ello remitir a esta
Superintendencia y a XXXXXXXXXXXX,%QC@pia de la documentacion pertinente como

prueba de su cumplimiento
Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y IZ articulos 1, 2, 7, 29 letra i), 98 de la Ley de
Telecomunicaciones; y los articulos 4 X\ de la Ley de Proteccion al Consumidor, esta
Superintendencia RESUELVE: ’\

a)

b)

Declarar que en el reclah
la sociedad TELEMe
telefonia mévil asoci
favor de la USL(aI’I

esto por XXXXXXXXXX el ocho de abril de este afio ante

SALVADOR, S.A. de C.V., vinculado a los servicios de
S a 10s nimMeros XXXXXX y XXXXXXXXX, opero la presuncién a
tabPecida en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

Requerir a) dad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., que respecto a los
servicio fonia movil vinculados a los numeros XXXXX y XXXXXX, efectie lo

sig |e
§mlnar las facturas generadas por dichos servicios a nombre de
XAXAXAXXXXXXXXXXXX; Y,

2. Reportar la baja definitiva de los servicios asociados a la numeracion en referencia a
nombre de XXXXXXXXXXXX, concediéndole a la misma una constancia respectiva, de
conformidad con lo establecido en el articulo 26-A de la Ley de Proteccion al
Consumidor.

Los requerimientos antes descritos deberan ser efectuados por la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., en un plazo maximo de diez dias habiles contados a partir del
dia siguiente al de la notificacion de este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63
inciso tercero de la Ley de Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir a XXXXX



c)

d)

XXXXX y a esta Superintendencia, copia de la documentacién pertinente como prueba de su
cumplimiento.

Notificar a XXXXXXXXXXXXXXXXXX y a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,
S.A. de C.V., para los efectos legales correspondientes, adjuntando a esta ultima una copia de
la nota presentada por la reclamante, con fecha veintinueve de noviembre de dos mil
dieciséis.

Remitir copia de la presente resolucion al Centro de Atencion al Usuario de esta
Superintendencia y a la Defensoria del Consumidor.
\Q *
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Superintendenta General de Electricidad y TelecomuWes



