No. T-007-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas con treinta minutos del diecisiete de
enero del afio dos mil diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

I El once de agosto de dos mil dieciséis, el sefior
presentd un reclamo ante la sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de
C.V., en lo sucesivo también TELEFONICA; el cual presuntamente no fuelto y
notificado en el plazo establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaci

Il. Mediante la resolucion No. T-156-2016-CAU con fecha dieciséis de nQviemire de dos mil
dieciséis, esta Superintendencia concedié audiencia a la sociedad TELEF A MOVILES
EL SALVADOR, S.A. de C.V,, por el plazo de tres dias habiles cgfftados a partir del dia
siguiente a la notificacion de dicho proveido, para que por m%d‘ e su Apoderado o
Representante Legal presentara la documentacion que compr@a, de ser el caso, que el
reclamo , fue debid resuelto y notificado en el
plazo que la Ley de Telecomunicaciones establece.

I1l.  El veintiocho de noviembre de dos mil dieciselfb cibio un escrito de la licenciada
Veronica Guadalupe Cerna, quien actuando en calidad’de Apoderada General Judicial de la
sociedad TELEFONICA MOVILES EL SAL\MADOR, S.A. de C.V., respondi6 a la audiencia
concedida en la resolucion No. T—156—20]§— ;expresando, entre otras cosas, lo siguiente:

“(...)

Il. Que después de realizars@erificaciones correspondientes corroboramos que

efectivamente no le bri uesta al reclamo presentado por

B ' P lecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones,
en consecuencia nb& ible probar a esa superintendencia el envio de la respuesta.

I1l. De acuerdo lo anterior, segun se establece en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunjgaciohes se ha procedido a dar de baja a la linea 7185-9421, a anular las
factura encimiento 11 de octubre y 11 de noviembre de 2016, respecto a la
devoal @v de US$7.30 correspondientes a la factura de vencimiento 11 de septiembre
de%, aun y cuando el servicio fue utilizado en su totalidad por | s¢

ocefera a realizar la devolucion de US$7.30, monto que puede pasar a retirar a
A ir del dia 05 de diciembre de 2016, en el Centro de Atencidn al Cliente ubicado en

, con | (SUpervisora del

Centro de Atencion). (...)"

En ese sentido, la licenciada Cerna, solicitd tener por cumplida la audiencia conferida, y se
tenga por resuelto el reclamo GG Clcclarando que su
poderdante ha cumplido con lo dispuesto en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

IV.  Mediante la resolucion No. T-172-2016-CAU, esta Superintendencia requiri¢ a la sociedad
TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., que en el plazo maximo de tres
dias habiles, por medio de su Apoderado o Representante Legal, remitiera la documentacion



con la cual comprobara la gestion detallada en el escrito presentado con fecha veintiocho de
noviembre de dos mil dieciséis.

Asimismo, en dicha resolucién se concedi6 audiencia

B rara que en el plazo de tres dias habiles contados a partir del dia siguiente a la
notificacién de la referida resolucion, se pronunciara por escrito respecto a lo expuesto por la
sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., debiendo indicar si esta
de acuerdo con la propuesta brindada por el mismo, relativa a la anulacion de la facturas con

eciséis,
TADOS
ciada al

fecha de vencimiento de pago el once de octubre y once de noviembre de dos
asi como el reintegro por la cantidad de SIETE 30/100 DOLARES DE LO\0
UNIDOS DE AMERICA (US$ 7.30), y la baja definitiva de la linea m

ndmero 7185-9421. VQ

El dos de enero de este afio, uando en la calidad
antes sefialada, respondié al requerimiento efectuado mediante la re on No. T-172-2016-
CAU, de la forma siguiente: @

“(...) 6

A. Respecto a la anulacion de las facturas con \ﬂ&ﬂto 11/10/2016 y 11/11/2016, por
US$7.30 cada una, a continuacion adjunto upa’ pantalla del sistema utilizado por

Telefonica para almacenar toda la informgcion relacionada con sus usuarios, en la cual
anulado (...)

consta que el valor total de dichas factu
B. Con relacion a la devolucion de US$; 30, correspondiente a la factura de vencimiento
11/09/2016, a esta fecha no se ha presentado a
retirar la devolucion soll;cit a )7
A dicho escrito, la licena %na, agreg6 copia de Impresion de Pantalla del sistema del
operador TELEFONIC llando la anulacion de las facturas de los periodos antes
descritos. En ese senti licité tener por cumplida la audiencia conferida, y por resuelto el
reclamo del , declarando que su poderdante ha cumplido
con lo dispuesm&e rticulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.
)
Por su r? respondid la audiencia concedida
median pqm olucion No. T-172-2016-CAU, presentando un escrito el tres de enero de este
afo, Q%stando lo siguiente:
4‘1 Que este dia fui notificado de la Resolucién No. T-172-2016-CAU, en el cual se me
cede un plazo de tres dias para evacuar audiencia y manifestarme respecto a la
propuesta realizada por TELEFONICA, por lo que al respecto expreso estar de acuerdo con
lo resuelto en cuanto a que se me conceda la baja definitiva del servicio de telefonia movil
asociado al numero I sin pago de penalidad alguna y se me reintegre la cantidad

de SIETE DOLARES 30/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA,
($7.30).

Por lo que me presentare a retirar dicha (sic) monto en la direccion sefialada por el
operador TELEFONICA a la mayor brevedad posible. (...)”



VIL.

En atencidn 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 Creacion de la SIGET preceptta como atribuciones de esta

Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las acti es del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la capacita a requegir§ obtener
de las personas que realicen actividades en el sector de telecomunicaciones, informacion

necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.

usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por incumpli del contrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos o o% IqUier otra causa de las
contenidas en el articulo 98 de la misma Ley, conforme al pr iento establecido.

o

“El operador deberd resolver, en un plazo md&kimo de diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuariosedeMgs Servicios de telefonia fija y movil. (...) La
notificacién de la solucién al reclamo ra ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el plaze, enviando una copia de la misma a la SIGET.

El articulo 29 letras i) de la Ley de Telecomunicaciones, contempla e echo que tiene todo
a i:

giones detalla la forma de proceder
iendo lo siguiente:

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomu
en cuanto a la solucion de reclamos de los usuarios fes

De no obtener ninguna comynigacid el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solucion a su favor, quedan\ perador obligado a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. En € cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el
usuario haya canceladbéﬂrador, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes
(..).”

Conforme a laggehigposiciones citadas, es obligacion de los operadores pronunciarse favorable
0 desfavor nte respecto a todo reclamo que sea interpuesto en sus centros de servicio,
para lo cli a establecido un plazo perentorio de diez dias habiles, con el fin de garantizar

una p % lucion al usuario, o de ser el caso, dejar libre la via para que éste ejerza su
der presentar su inconformidad ante la entidad correspondiente.

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 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 Proteccidn al Consumidor, en tal
sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la Ley de Protecciéon al Consumidor establece como
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derechos basicos de los consumidores los siguientes: 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 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! [ 11 csentado el once osto de
dos mil dieciséis ante la sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR,

corresponde sefialar que el referido reclamante expresdé su inconformida
realizado en el servicio de telefonia movil asociado al nimero , el concepto del
plan “Flex”, no obstante haber solicitado ése mismo dia la desactivaci%de dicho plan y
haber pagado la Gltima factura que se encontraba pendiente por u 0

L 3 e SIETE 30/100
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$7. or lo que el referido
operador mantuvo activo dicho servicio y continué emitiendo f as bajo tal concepto.

la anulacidn de las facturas emitidas con posterioridad echa de interposicion del reclamo

En ese sentido, | so'icito la desagfiva del plan “Flex” contratado y
de mérito.

El siete de octubre de dos mil dieciséis, , reitero ante
la Defensoria del Consumidor los argumento licitud expuestos en el reclamo de mérito,
afladiendo que procedié a pagar las fac%&del mes de agosto y septiembre de dos mil
dieciséis, incluso sin haber utilizado dichoYservicio, indicando que en esa fecha el operador
TELEFONICA no habia emitido re§Duesta alguna, por lo que solicitd el reintegro del monto
pagado en el mes de septiemb&os mil dieciséis por la cantidad de SIETE 30/100
DOLARES DE LOS ESTA IDOS DE AMERICA (US$ 7.30), y la anulacién de las
facturas emitidas con posﬂﬁj ad a la fecha de interposicion del reclamo presentado ante el
operador el once de ag% 0s mil dieciséis.

Durante la tramital

%n del reclamo de merito ante esta Superintendencia, se recibio la
respuesta d’e@ie ad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V,, en la

cual se adv ue no obstante dicho operador no presenté documentacion alguna relativa a
otificacion del reclamo de mérito, resolvio el mismo a favor |
tuando en el servicio de telefonia movil asociado al nimero N '2s

A El reintegro por la cantidad de SIETE 30/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS
DE AMERICA (US$ 7.30), vinculado al cobro de la factura con fecha de vencimiento
once de septiembre de dos mil dieciséis;

e La anulacion de las facturas generadas por dicho servicio con fecha de vencimiento once
de octubre y once de noviembre de dos mil dieciséis; y,

e La baja definitiva del servicio sin pago de penalidad alguna.



SIGET; 1, 2, 7, 29 i), y 98 de la Ley de Telecomunicaciones; y, 4 de la Le

Sobre lo anterior, | cdiante escrito presentado el tres de enero de este
afio, manifesto estar de acuerdo con las acciones propuestas por el citado operador.

Con base a lo expuesto, 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 TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., ha resuelto a favor i

, la pretension contenida en el reclamo interpuesto el
once de agosto de dos mil dieciséis, siendo procedente dar por finalizado resente

procedimiento. \

Proteccién al

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 5 letra a) de la L% reacion de la

Consumidor, esta Superintendencia RESUELVE:

a)

b)

d)

}reclamo interpuesto el

Tener por resuelto a favor

once de agosto de dos mil dieciséis, ante la sociedad ONICA MOVILES EL
SALVADOR, S.A. de C.V., vinculado al servicio de_tele movil asociado al nimero
I

Determinar que la sociedad TELEFONICA MOVIEbEL SALVADOR, S.A. de C.V,, con
relacion al servicio de de telefonia movil gspciado al nimero | cfectuara las
acciones siguientes:

 Elreintegro por la cantidad de SIETE EO/lOO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS
DE AMERICA (US$ 7.30), vipsulado al cobro de la factura con fecha de vencimiento
once de septiembre de dog m@%éis;

e Laanulacion de las f eneradas por dicho servicio con fecha de vencimiento once
de octubre y once de mbre de dos mil dieciséis; v,

e Labaja defini@el servicio sin pago de penalidad alguna.

Notificar y a la sociedad TELEFONICA MOVILES

S.A. de C.V., para los efectos legales consiguientes.
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erador el dos de enero de este afio, y a la notificacion de la sociedad TELEFONICA

A Iaﬁo@acién de! S ccbera anexarse una copia del escrito presentado
L

ES EL SALVADOR, S.A. de C.V., debera anexarse copia de la nota presentada por

%suario el tres de enero de este afio.

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

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones





