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RESOLUCIÓN N.° T-020-2023-CAU. SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES. San Salvador, a las diez horas con cuarenta minutos del día dieciocho de agosto del año dos mil veintitrés.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

I. El día veintiuno de abril del presente año, la señora xxx interpuso un reclamo en contra de la sociedad DIGICEL, S.A. de C.V., por el incumplimiento en la entrega de la factura mensual de forma física en su domicilio y cobros indebidos que superan la cuota establecida en el contrato por la cantidad de DIECINUEVE 14/100 DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA (USD 19.14) en concepto de servicios de telefonía móvil con número xxx.  

 

Los días veintiocho de abril, quince y veinticuatro de mayo de este año, como parte de las diligencias previas de investigación, el Centro de Atención al Usuario (CAU) remitió al operador por correo electrónico el reclamo presentado por la señora xxx, sin que se manifestara al respecto.  

II. Mediante la resolución N.° T-010-2022-CAU de fecha catorce de junio de este año, se requirió a la sociedad DIGICEL, S.A. de C.V. que, en el plazo de diez días hábiles contados a partir del día siguiente a la notificación de dicho proveído, remitiera la documentación que comprobara, de ser el caso, que el reclamo de la señora xxx fue resuelto y debidamente notificado en el plazo indicado en la Ley de Telecomunicaciones.

Dicha resolución fue notificada a la usuaria y al operador los días dieciocho y diecinueve de junio de este año, respectivamente, por lo que el plazo otorgado a la sociedad DIGICEL, S.A. de C.V. finalizó el día uno de julio del mismo año, sin que hiciera uso de su derecho de defensa otorgado.
III. En atención a lo expuesto, esta Superintendencia, con apoyo del CAU, estima procedente realizar las valoraciones siguientes:
1. MARCO LEGAL

1.A. Ley de Telecomunicaciones

El artículo 29 de la Ley de Telecomunicaciones (LT) enumera los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, indicando lo siguiente:

“[…] f) A que en el contrato de servicio respectivo se especifiquen claramente los términos y condiciones bajo los cuales recibirá el servicio, especialmente en lo referente a calidad, cobertura, tarifas y continuidad del mismo […] 
 
i) A que los operadores resuelvan sus reclamos por el incumplimiento del contrato de los servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos o por cualquier otra causa de las establecidas en el Art. 98 de esta ley […] 
 
n) A presentar y que se le resuelvan los reclamos por el servicio público de telefonía fija y móvil, servicio de transmisión de datos por cualquier clase de tecnología o por medio de redes de comunicación interconectadas (internet), servicios de difusión de televisión por suscripción por medios alámbricos o inalámbricos, servicios de itinerancia de voz y datos (roaming) y demás servicios regulados en la presente ley, de conformidad con lo establecido en el artículo 98 de la misma y sus reglamentos. […] 
 
z) A recibir de forma física o electrónica, en el lugar o por el medio que el usuario decida, la factura mensual detallada por los servicios contratados, por lo menos diez días previo a su vencimiento. […] 
Además de los anteriores, son derechos de los usuarios de los servicios regulados en la presente ley, los siguientes: 
 
2) Que no se realicen acciones de cobro y exigencias de pago del servicio prestado, ni que se generen recargos, multas y suspensión del servicio, mientras que el reclamo interpuesto por el usuario ante el operador, SIGET o la Defensoría del Consumidor, se encuentre pendiente de resolución interna, administrativa o judicial. 
 
3) A que se deje sin efecto en la emisión de la facturación, el cobro respectivo de el o los servicios contratados que no hayan sido efectivamente proporcionados al usuario (…) 
 
5) Incumplimiento en la entrega de la factura oportunamente, de forma física o electrónica, en el lugar o por el medio establecido por el usuario. 
 
Los reclamos por facturación podrán presentarse por facturas o recibos anteriores a aquel respecto del cual se presenta el mismo. En todo caso se aplicará lo establecido en el numeral 2 del inciso segundo del artículo 29 de la presente ley. […]” 
Por su parte, el artículo 98 LT establece que el operador deberá resolver de manera gratuita en un plazo máximo de cinco días hábiles los reclamos que presenten los usuarios. Asimismo, dispone que, si el usuario no aceptare la resolución a su reclamo ante el operador, podrá acudir ante la Defensoría del Consumidor o la SIGET.

Dicho artículo detalla las causales por las que los usuarios pueden interponer reclamo, indicando, entre otras:

“[…] b) Cobro del servicio por montos cobrados al usuario por el servicio contratado, que corresponden a conceptos distintos a los oportunamente facturados, y respecto de los cuales el usuario desconoce el consumo del servicio o el título del cual se deriva el derecho del operador para cobrarlos. […]” 
En el mismo artículo se establece que la notificación de la solución del reclamo, favorable o desfavorable, deberá ser fundamentada y suscrita por el o los responsables, detallando cada uno de los medios probatorios actuados que sustenten su decisión y las normas legales aplicadas en la resolución del caso. Dicha notificación deberá ser comunicada por escrito al usuario afectado, al día siguiente de vencido el plazo establecido, enviando una copia de la misma a la SIGET. Dicha notificación debe efectuarse en la dirección donde se remiten las facturas por el servicio reclamado o en la que el usuario hubiere señalado por escrito durante el procedimiento de reclamo. 
 
Además, dispone que, si el usuario no aceptare la resolución a su reclamo ante el operador, podrá acudir ante la Defensoría del Consumidor o la SIGET. 
 
Finalmente, establece que cuando el usuario no obtuviere resolución a su reclamo por parte del operador dentro del plazo establecido, se considerará la solución a su favor, debiendo el usuario acudir a la SIGET para que se ordene al operador reintegrar lo que corresponda según lo reclamado. 
2. ANÁLISIS DEL RECLAMO
De conformidad con la Ley de Telecomunicaciones, esta superintendencia tiene competencia para conocer los reclamos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones cuando: a) no ha habido respuesta por parte del operador en el tiempo definido por la ley, y si la hubo, ésta no fue debidamente fundamentada; o b) el usuario se muestra inconforme con la resolución proporcionada por el operador en tiempo.

Respecto a lo anterior, debe indicarse que el operador DIGICEL, S.A. de C.V. no presentó ninguna documentación que comprobara la entrega de la factura mensual de forma física en el domicilio de la señora xxx, asimismo, no se observa que el operador haya la anulado los cobros indebidos que superan la cuota establecida en el contrato en concepto de servicios de telefonía móvil con número xxx.   
Debido a lo anterior, esta Superintendencia al aplicar lo establecido en la Ley de Telecomunicaciones determina que operó la presunción a favor de la usuaria al no haberse ofrecido una resolución a su reclamo en tiempo.  
 
En cuanto a la consecuencia de la presunción a favor, debe indicarse que la señora xxx tiene el derecho a que la sociedad DIGICEL, S.A. de C.V. efectúe respecto a los servicios de telefonía móvil con número xxx lo siguiente:

a. Remita la factura mensual de forma física o electrónica, en el lugar o por el medio electrónico indicado por la señora xxx, con al menos diez días previos a su vencimiento.
b. Cobre a la usuaria lo establecido en el contrato de servicio móvil y reintegre la cantidad que corresponda a los montos pagados que superan la cuota establecida previamente por dicho servicio.
3. ANÁLISIS LEGAL DEL PROCEDIMIENTO
En el artículo 5 de la Ley de Creación de la SIGET se establecen las atribuciones de la institución, entre las cuales destacan la aplicación de los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades de los sectores de electricidad y de telecomunicaciones (potestad de vigilancia), el dictar normas y estándares técnicos aplicables a los sectores de electricidad y de telecomunicaciones, así como dictar las normas administrativas aplicables en la institución (potestad normativa y de auto organización), el dirimir conflictos entre operadores de los sectores de electricidad y telecomunicaciones, de conformidad con lo dispuesto en las normas aplicables (potestad arbitral) y la realización de todos los actos, contratos y operaciones que sean necesarios para cumplir los objetivos que le impongan las leyes, reglamentos y demás disposiciones de carácter general. 
De ahí que la potestad normativa otorgada a la SIGET comprende que esta debe establecer parámetros a los cuales se debe someter todo sujeto que intervenga en el sector regulado, tanto operador de telecomunicaciones como usuaria, debiendo verificar y controlar la aplicación de tales parámetros. En aplicación de sus atribuciones, la SIGET, basada en el interés general y también, en la protección y seguridad de los usuarios, en cumplimiento de la Ley de Telecomunicaciones y sus reglamentos, que tiene como finalidad revisar normativamente los reclamos presentados por los usuarios en contra de los operadores de telecomunicaciones, así como el cobro realizado en concepto de dichos servicios.

En ese sentido, al hacer un análisis legal del procedimiento tramitado, se advierte lo siguiente:

· El CAU tramitó el procedimiento legal que le era aplicable al reclamo que tiene como finalidad que tanto usuaria como operador, en iguales condiciones, obtengan una revisión por parte de la SIGET del objeto de reclamo.
· En la tramitación del procedimiento consta que se cumplieron las etapas pertinentes para que las partes pudieran expresar sus argumentos y aportar las pruebas para sustentar su posición y para pronunciarse respecto del reclamo en cuestión.
En ese sentido, se advierte que la presente resolución fue emitida con fundamento en la documentación recopilada en el transcurso del procedimiento, garantizando que la SIGET ha revisado la prueba documental incorporada con base en lo establecido en el marco regulatorio del sector. Asimismo, se advierte que ambas partes, en las diferentes etapas del procedimiento, han tenido igual oportunidad de pronunciarse, asegurando los derechos de audiencia y defensa que conforme a ley corresponden.

4. RECURSOS

En cumplimiento de los artículos 132 y 133 de la Ley de Procedimientos Administrativos, el recurso de reconsideración puede ser interpuesto en el plazo de diez días hábiles contados a partir del día siguiente a la fecha de notificación de este acuerdo; y el recurso de apelación, en el plazo de quince días hábiles contados a partir del día siguiente a la fecha de notificación, con base en los artículos 134 y 135 LPA.

POR LO TANTO, de conformidad a lo expuesto y en uso de sus facultades legales, esta Superintendencia RESUELVE:

a) Declarar que en el reclamo interpuesto por la señora xxx operó la presunción a favor de la usuaria debido a la falta de solución por parte de la sociedad DIGICEL, S.A. de C.V., de conformidad con los artículos 29 y 98 de la Ley de Telecomunicaciones. 
b) Requerir a la sociedad DIGICEL, S.A. de C.V. que, como resolución al reclamo interpuesto por la señora xxx, cumpla con lo siguiente:

· Remita la factura mensual de forma física o electrónica, en el lugar o por el medio electrónico indicado por la señora xxx, con al menos diez días previos a su vencimiento.

· Cobre a la usuaria lo establecido en el contrato de servicio móvil y reintegre la cantidad que corresponda a los montos pagados que superan la cuota establecida previamente por dicho servicio. 
c) Notificar esta resolución a la señora xxx y a la sociedad DIGICEL, S.A. de C.V., para los efectos legales correspondientes.
Manuel Ernesto Aguilar Flores

Superintendente
Sexta décima calle poniente y 37 Av. sur #2001, Col. Flor Blanca, San Salvador, El Salvador, C.A. 
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