SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD
Y TELECOMUNICACIONES

RESOLUCION N.° T-017-2024-CAU. SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES. San Salvador, a las diez horas con cuarenta minutos del dia quince de octubre del
afio dos mil veinticuatro.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

El dia nueve de agosto de este ano, el sefior --- interpuso un reclamo en contra de la sociedad
ENLACEVISION, S.A. de C.V. por considerar que existe un incumplimiento de contrato de los servicios
de internet y television por suscripcion debido a las fallas continuas. Por lo cual, solicita la baja del
servicio sin penalidad.

El dia catorce de agosto de este afio, el Centro de Atencion al Usuario (CAU), como parte de las
diligencias previas de investigacion, remitio al operador el reclamo presentado por el sefior ---, sin
que a la fecha se manifestara al respecto.

Mediante la resolucion N.° T-015-2024-CAU de fecha dieciséis de septiembre del presente afio, esta
Superintendencia requirid a la sociedad ENLACEVISION, S.A. de C.V. que, en el plazo de diez dias
habiles contados a partir del dia siguiente a la notificacion de dicho proveido, se manifestara por
escrito respecto del reclamo interpuesto.

Dicha resolucion fue notificada a las partes el dia veinticuatro de septiembre de este afio, por lo que el
plazo otorgado a la sociedad ENLACEVISION, S.A. de C.V. finalizd el ocho de octubre del mismo afio.

El veintiséis de septiembre de este afio, la sociedad ENLACEVISION, S.A. de C.V., presentd un escrito
en el cual expreso lo siguiente:

“(...) Dando seguimiento al caso de cliente: Nombre ---

Se envio la respuesta correspondiente en fecha 16-08-2024 donde se brinda solucién al reclamo interpuesto por
el cliente (Se adjunta correo)

También cabe mencionar que el caso ya fue cerrado de nuestra parte ya que el cliente se acercé a nuestras
instalaciones a entregar los equipos y dar por finalizado el contrato sin penalidad. Se adjuntan los documentos
firmados por el cliente (...)

Asimismo, remitio prueba documental por medio de la cual comprueba la gestion realizada.

En atencion a lo expuesto, esta Superintendencia, con apoyo del Centro de Atencion al Usuario (CAU),
estima procedente realizar las valoraciones siguientes:

1. MARCO LEGAL
1.A. Ley de Telecomunicaciones

El articulo 29 de la Ley de Telecomunicaciones (LT) enumera los derechos de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones, indicando lo siguiente:
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“[...] 1) 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 publico de telefonia fija y movil, servicio de
transmision de datos por cualquier clase de tecnologia o por medio de redes de comunicacion interconectadas
(internet), servicios de difusion de television por suscripcidon por medios aldmbricos o inalambricos, servicios de
itinerancia de voz y datos {roaming) y demas servicios regulados en la presente ley, de conformidad con lo
establecido en el articulo 98 de la misma y sus reglamentos. [...]

t) A que se resuelva de forma expedita, y eficiente toda peticion, reclamacion o tramites, en las oficinas fisicas,
centros de atencion virtual o la linea gratuita de atencién al usuario, de conformidad a la presente ley y sus
reglamentos. [...]

Ademas 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 suspension del servicio, mientras que el reclamo interpuesto por el usuario ante el operador, SIGET o la
Defensoria del Consumidor, se encuentre pendiente de resolucién interma, administrativa o judicial [...]"

En concordancia con lo anterior, el articulo 98 LT establece lo siguiente: “El operador debera resolver
de manera gratuita en un plazo maximo de cinco dias habiles, los reclamos que presenten los usuarios
de los servicios publicos de telefonia fija y movil, servicio de transmision de datos por cualquier clase
de tecnologia o por medio de redes de comunicacion interconectadas (internet), servicios de difusion
de television por suscripcion por medios alambricos o inalambricos, servicios de itinerancia de voz y
datos (roaming) y demads servicios regulados en la presente ley y sus reglamentos.”

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

“[...] f) Calidad e idoneidad en la prestacidon de los servicios incluyendo veracidad de la informacion brindada al
usuario y la deficiencia en la calidad de los servicios prestados: problemas derivados de un inadecuado
funcionamiento de la red que generan insatisfaccion del usuario, debido al incumplimiento de los parametros
establecidos en los reglamentos técnicos basados en las normas de calidad de los servicios de
telecomunicaciones. [...]"

En el mismo articulo se establece que la notificacion de la solucion del reclamo, favorable o
desfavorable, deberd ser fundamentada y suscrita por el o los responsables, detallando cada uno de
los medios probatorios actuados que sustenten su decision y las normas legales aplicadas en la
resolucion del caso. Dicha notificacion deberd ser comunicada por escrito al usuario afectado, al dia
siguiente de vencido el plazo establecido, enviando una copia de la misma a la SIGET. Dicha
notificacion debe efectuarse en la direccion donde se remiten las facturas por el servicio reclamado o
en la que el usuario hubiere sefialado por escrito durante el procedimiento de reclamo.

Ademas, dispone que, si el usuario no aceptare la resolucion a su reclamo ante el operador, podra
acudir ante la Defensoria del Consumidor o la SIGET.

Finalmente, establece que cuando el usuario no obtuviere resolucion a su reclamo por parte del
operador dentro del plazo establecido, se considerara la solucion a su favor, debiendo el usuario
acudir a la SIGET para que se ordene al operador reintegrar lo que corresponda segun lo reclamado.

2. SOBRE ARGUMENTOS DE LAS PARTES
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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 falta de resolucion de parte
del operador.

En el presente caso, se advierte que el procedimiento administrativo dio inicio debido a que el sefor -
-- no obtuvo una respuesta por parte de la sociedad ENLACEVISION, S.A. de C.V.

Al analizar la documentacion del expediente de reclamo, esta Superintendencia determind que el
motivo de la inconformidad planteada por el usuario se adecuaba a lo establecido en los articulos 29 y

98 letra f) de la Ley de Telecomunicaciones, debido a que el sefior --- indicd que existe un
incumplimiento de contrato de los servicios de internet y television por suscripcion debido a las fallas
continuas.

En el presente caso, la sociedad ENLACEVISION, S.A. de C.V. el dia veintiséis de septiembre de este
ano, indicod que resolvio el reclamo presentado por el usuario al haber dado de baja el servicio sin
penalidad, tal como o solicitd el usuario. Ademas, remitid prueba documental comprobando las
acciones efectuadas.

En ese sentido, se observa que el operador resolvid de forma favorable el reclamo presentado por el
sefior ---.

3. ANALISIS DEL CASO

En el articulo 5 de la Ley de Creacion de la SIGET se establecen las atribuciones de la institucion, entre
las cuales destacan la aplicacion 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
estandares técnicos aplicables a los sectores de electricidad y de telecomunicaciones, asi como dictar
las normas administrativas aplicables en la institucion (potestad normativa y de auto organizacion), 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 realizacion de todos los
actos, contratos y operaciones que sean necesarios para cumplir los objetivos que le impongan las
leyes, reglamentos y demas disposiciones de caracter general.

De ahi que, la potestad normativa otorgada a la SIGET comprende la de establecer parametros a los
cuales se debe someter todo sujeto que intervenga en el sector regulado, tanto operador de
telecomunicaciones como usuario, debiendo verificar y controlar la aplicacion de tales parametros. En
aplicacion de sus atribuciones, la SIGET basa su actuar en el interés general y, también, en la
proteccion 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, asi como el cobro realizado en
concepto de dichos servicios.

En ese sentido, al hacer un analisis legal del procedimiento tramitado, se debe establecer lo siguiente:

e Elreclamo del usuario se vincula con una deficiencia en la calidad de los servicios de internet
y television por suscripcion prestados, lo que motivo a solicitar la baja del servicio, sin
penalidad.
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e Eloperador ha indicado que accedio a lo solicitado por el usuario dando de baja el servicio, sin
penalidad.

En razon de lo detallado, esta Superintendencia establece que la sociedad ENLACEVISION, S.A. de C.V.
cumplié con la normativa sectorial al dar de baja sin penalidad los servicios de internet y television por
suscripcion contratados por el sefor ---.

4. CONCLUSION
Establecido lo anterior, esta Superintendencia concluye lo siguiente:

e Se tramito el procedimiento legal que le era aplicable al reclamo que tiene como finalidad que
tanto usuario como operador, en iguales condiciones, obtengan una revision por parte de la
SIGET del objeto de reclamo.

e En la tramitacion del procedimiento se cumplieron las etapas pertinentes para que las partes
pudieran expresar sus argumentos y aportar las pruebas para sustentar su posicion y para
pronunciarse respecto del reclamo en cuestion.

o Elreclamo fue resuelto favorablemente para el usuario.
5. RECURSOS

En cumplimiento de los articulos 132 y 133 de la Ley de Procedimientos Administrativos, el recurso de
reconsideracion puede ser interpuesto en el plazo de diez dias habiles contados a partir del dia
siguiente a la fecha de notificacion de este acuerdo; vy, el recurso de apelacion, en el plazo de quince
dias habiles contados a partir del dia siguiente a la fecha de notificacion, con base en los articulos 134
y 135 LPA.

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

RESUELVE:
a) Establecer que la sociedad ENLACEVISION, S.A. de C.V. resolvié de forma favorable la pretension del
seflor ---, al dar de baja sin penalidad, los servicios de internet y television por suscripcion
contratados.

Notificar esta resolucion al sefior --- y a la sociedad ENLACEVISION, S.A. de C.V. debiendo adjuntar a
la notificacion del usuario copia del escrito presentado por el operador el dia veintiséis de
septiembre del presente afo.

Manuel Ernesto Aguilar Flores
Superintendente
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