No.

T-020-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las nueve horas con treinta minutos del dia veinticuatro
de enero del afio dos mil diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

El doce de julio de dos mil dieciséis, |G resent un
reclamo ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., en adel

tambien
TELEMOVIL, vinculado a los servicios brindados a través del nimero de telefo ’Qvil-
Il ¢! cual presuntamente no fue resuelto y notificado en el plazo establegido

Telecomunicaciones.

a Ley de

Mediante la resolucion No. T-113-2016-CAU, esta Superintendencia OM audiencia a la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., por el plazoﬁ ias habiles contados
a partir del dia siguiente a la notificacién de dicho proveido, para que p edio de su Apoderado
0 Representante Legal, presentara la documentacion que c ra, de ser el caso, que el
reclamo de , fue resuelto y d ente notificado en el plazo
indicado en la Ley de Telecomunicaciones.

El nueve de septiembre de dos mil dieciseis, se reci@ escrito de G
B octuando en calidad de Represegfante Legal de la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., por medio del%respondié a la audiencia concedida en la
resolucion No. T-113-2016-CAU, exponier%q el reclamo fue contestado el veinte de julio de
dos mil dieciséis, junto a un detalle de Ilam¥@das, mismos que fueron enviados a la usuaria; sin

embargo, dicha correspondencia no f;f notificada por no haber persona mayor de edad que los

recibiera en el domicilio de destino
*

A dicho escrito, la referida Re M;ante adjunto copia de la documentacion siguiente:

o Copia simple de
con fecha vein

e respuesta dirigida a :
julio de dos mil dieciséis, que contiene la resolucion del reclamo de
e gestion 187780, que consigna entre otras cosas:

mérito con nUmer

“(...) Acte la cuenta presenta meses de compromiso vigentes, asi como un saldo total

pendi ?\ e $214.02 IVA incluido correspondiente a las facturas de consumo FCW

% con fecha de vencimiento 18/06/2015 por $71.34 IVA incluido, FCW N
ha de vencimiento 1/07/2015 por $71.34 IVA incluido y FCM Il con fecha de

imiento 18/08/2015 por $71.34 IVA incluido mas el cargo por honorarios equivalentes a

*36.27 IVA incluido.

Los saldos anteriormente detallados corresponden a los periodos de consumo 05, 06 y 07 del
pasado afio, comprendido del 20 de Abril al 19 de Mayo, del 20 de Mayo al 19 de Junio y del
periodo comprendido del 20 de Junio al 19 Julio del afio 2015.

Referente a la suspensién del servicio de telefonia mdvil manifestado en su escrito, le
comunicamos que los blogueos en su cuenta han sido debido a retrasos en los pagos de sus
facturas correspondientes a los meses de Mayo, Junio y Julio, debido a ello el servicio fue
desactivado de forma definitiva el pasado 18 de Agosto.



(...)

Adicional a lo anterior, se ha verificados el detalle de llamadas de la linea movil asociada al
nimero | de /o cual se valida uso del servicio en los periodos detallados en la
presente, determinando que los saldos pendientes a la fecha si corresponden ser cancelados
en su totalidad.

Sin embargo, con el interés de proporcionarte una alternativa a la pretension expuesta se
autoriza la anulacién de la factura de consumo FCM || con vencimiepeg el 18 de

~ . . *
Agosto del presente aiio por valor de 871.34 IVA incluido. \

No omitimos informar que su solicitud sobre el reintegro de saldo retirado ialmente, la
oferta comercial contratada no indica que dicho saldo mensual sea deymulable, por lo que
su solicitud de reintegro en concepto do saldo por lo meses en los qW€ este no ha sido
acumulable no procede (...)” \6

Asimismo, en dicha respuesta el operador hace r ja a las CONDICIONES
GENERALES DE CONTRATACION del CONTRAT ELECOMUNICACIONES,

especificamente lo dispuesto en el numeral 7), ual™Se refiere a la SUSPENSION
TEMPORAL DE LOS SERVICIOS.

e Detalle de trafico de llamadas salientes y e%:ln‘tes desde el numero |- 1calizadas
entre el veinte de abril y el dieciocho de jm( afio dos mil quince.

mo, con fecha veinte de julio de dos mil dieciséis:

, en la direccion I 0

. que

e Acta de notificacion de resolucion de re
dirigida a

contiene un sello con la 1
22/07/16, NO BUZON,
SOLICITADOS”, comsi

I - sin firma

AEROFLASH, |
O PUERTA, RETORNAR ACUSE FIRMADO Y CON DATOS
ose el nombre y firma del mensajero que se lee: “| N
na que reciba dicha documentacion.

e Acuse de Gegfion Histoérico de la empresa AEROFLASH que consigna “La cliente no se
encontro habélo un nifo”, “No habia quien reciba solo un nifio pasa ahi”.
*
IV. Mediante \csolucién No. T-137-2016-CAU, esta Superintendencia concedié audiencia a JJj
para que se manifestara respecto de lo expresado por la
ELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., para lo cual se adjunté copia del escrito
entacion presentada por la citada sociedad el nueve de septiembre de dos mil dieciséis.

V. El dieciocho de octubre de dos mil dieciséis Y P! cscnto
una nota con la cual respondié a la audiencia otorgada en la resolucién No. T-137-2016-CAU,
manifestando, en sintesis, que la respuesta al reclamo de mérito no fue notificada por el operador.

Asimismo, indicé que no reconoce la totalidad de las llamadas telefonicas detalladas en el
registro presentado por el operador TELEMOVIL, y que el mismo le suprimi6 los saldos que
ahorraba mensualmente como saldo por dicho servicio, los cuales ascienden a la cantidad de
DOSCIENTOS SESENTA DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US$260.00).



VI.

VIL.

VIII.

Finalmente, la referida usuaria expresa que en el mes de mayo de dos mil quince tuvo atraso de
un dia con el pago de una factura, por lo que al dia siguiente de haber vencido la misma le
suspendieron el servicio, pasando dos meses y al avocarse para pagar le indicaron que debia tres
facturas por un monto total de DOSCIENTOS CINCUENTA Y CINCO DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$255.00), cobro que considera injustificado debido a
que unicamente le brindaron el servicio por un mes.

Mediante la resolucién No. T-148-2016-CAU, esta Superintendencia requirio a Ja sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., que en el plazo de tres dias habi nt&dos a
partir del dia siguiente a la notificacion de dicho proveido, remitiera la documentachisiguiente:

- Copia del contrato suscrito con vinculado al
servicio de telefonia movil asociado al nimero [ asi C los anexos y
modificaciones al mismo.

Il asi como el detalle de trafico de llamadas salient el valor facturado por cada
llamada efectuada, por los periodos que actualmente.gsta Berando a la usuaria, es decir del
veinte de abril al diecinueve de julio de dos mil q%

- Copia de las facturas generadas por el servicio de telefon@l asociado al numero

numero I €xponiendo y justificaplg las razones de las mismas, especialmente la

- Un informe de activaciones y suspensiones del ®€rvicio de telefonia mdvil asociado al
correspondiente al ciclo de facturacién% jor a los tres ciclos que aduce estan pendientes

de pago por parte de la usuaria (05, 06 e dos mil quince).

El catorce de noviembre de dos mil js8is, se recibi6 un escrito deEG—_G—
I actuando en calid epresentante Legal de la sociedad TELEMOVIL EL

SALVADOR, S.A. de C.V,, edio del cual respondié a la audiencia concedida en la
resolucion No. T—148—20%6’®. A dicho escrito adjunt6 la documentacién siguiente:

1) Copia del contr sCrito por la usuaria;

B Qel‘ abril al 19 de julio de 2015, y,

2) Copia de Wturas generadas al servicio de telefonia movil asociado al numero |
3) Img@ de Pantalla del sistema del operador TELEMOVIL, detallando activaciones y

siones del servicio reclamado.

iante la resolucion No. T-166-2016-CAU, esta Superintendencia determiné lo siguiente:

“(...)

a) Requerir a la Gerencia de Telecomunicaciones de esta Superintendencia, para que en un
plazo méaximo de quince dias habiles contados a partir del dia siguiente de la ultima
notificacién de este proveido, analice toda la documentacion contenida en el presente
expediente administrativo y con relacion al numero de telefonia movil il determine
lo siguiente:



1. Si el servicio fue efectivamente utilizado por la usuaria, conforme a lo expuesto por la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., y si los montos facturados
corresponden o no a cobros indebidos.

2. Si el contrato suscrito porlj NN co''/icie [a prestacion
de acumulacion de los saldos mensuales.

3. Silas suspensiones del servicio fueron realizadas de forma justificada o injustificada.

Para lo anterior, la Gerencia de Telecomunicaciones podrd requerirle a sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., ya
informacion adicional que considere pertinente. (...)”

Segun consta en el expediente administrativo de mérito, la tltima notificagcion Ee la resolucion
No. T-166-2016-CAU, se efectiio el seis de diciembre de dos mil dieciséist

. Mediante la resoluciéon No. T-001-2017-CAU, esta Superintendenc &gé a la Gerencia de
Telecomunicaciones de esta Superintendencia un plazo adicional @ veinte dias habiles contados

a partir del dia siguiente de la fecha establecida en la resolu . T-166-2016-CAU para la
entrega del informe técnico respectivo, a efecto quecor era las gestiones que se le
comisionaron en dicho proveido, y una vez finalizada orroga, rindiera el informe técnico
pertinente.

Por su parte. la Gerencia de Telecomunicacione X’{l'dié el Informe Técnico RT-011/17, en el cual
determina lo siguiente: {
“(...) ANALISIS E
4
a) DETALLE DE LAS FA CT‘UIQ)@CLAMADAS:

Como resultado de la revi Q los documentos y datos presentados por TELEMOVIL, se
puede determinar las f3 v%que fueron pagadas por el usuario después de la fecha de

vencimiento de las mg acuerdo a la siguiente tabla:
Tabla No. 1 F. e(& »Pago de Facturas — | R
No. « ( “Periodo de Fecha de vencimiento Fecha d Dias vencid
factulp\ facturacion factura echa de pago ias vencidos
20/12/14 al
19/01/15 18/02/15 17/03/15 27
20/02/15 al
~ 19/03/15 17/04/15 09/05/15 22
FCM 20/03/15 al
| I 19/04/15 18/05/15 03/06/15 16
FCM 20/04/15 al 18/06/15 b = S
| 19/05/15 ENDIENTE
FCM 20/05/15 al
I 19/06/15 17/07/15 DE
FCM 20/06/15 al
B 19/07/15 18/08/15 PAGO




En la tabla No. 1 se observa que para dicha linea telefonica, de las primeras 3 facturas
analizadas, las mismas fueron pagadas en tiempo extempordneo por la usuaria (ver celdas
sombreadas suave), lo que muestra que ésta cayé en mora 3 veces; lo que si se puede advertir es
que nunca se le juntaron 2 facturas vencidas y sucesivas en ese periodo.

También en la tabla No. 1 se puede ver que las iiltimas 3 facturas aiin estan pendientes de pago a
la fecha (ver celdas sombreadas oscuras). Cabe aclarar que en el periodo cubierto por estas 3
ultimas facturas se dieron los mensajes preventivos y bloqueos del servicio causados pgr la mora
de la usuaria. Q ¢

b) SUSPENSIONES DEL SERVICIO, DE CONFORMIDAD TALLE
PRESENTADO POR TELEMOYVIL

En la tabla No. 2, se presentan los periodos que, de acuerdo con I proporcionados por
TELEMOVIL hubo mensajes y bloqueos del servicio. K

Tabla No. 2 Periodos de Mensajes y bloqueos del Servicio -
Teléfono Fecha inicio ha Tin Accion efectuada
13/03/15 e 3/15 Bloqueo del servicio
25/04/15 ¥ 79Y28/04/15 Mensaje Preventivo
28/04/15 ~ 09/05/15 Bloqueo del servicio
L 26/05/15 h.* 03/06/15 Mensaje Preventivo
03/06/15 03/06/15 Bloqueo del servicio
0 2 De 6
. o
4
De acuerdo con el articulo 3b I de la Ley de Telecomunicaciones, ““Los operadores
podrdn suspender la prestaci us servicios sin aviso previo al usuario solamente en los
siguientes casos: a) Ci én pendientes de pago los derechos de instalacion o las
facturaciones o cuotas d. mds meses, derivadas de la prestacion del servicio;””.
De acuerdo con los s de la tabla No. 2, los iiltimos 2 bloqueos del servicio fileron precedidos

usuaria. Con o al primer bloqueo del 13 al 17 de marzo de 2015, éste no tuvo un mensaje

POF un mensaje entivo y se debieron efectivamente a retrasos en los pagos por parte de la
. * . ro. .
previo de m& icia y por lo tanto, no estd justificado.

La des &ién definitiva del servicio, a partir del 18 de agosto de 2015, fue precedida por el
i tres facturas vencidas y sucesivas (ver tabla No. 1), lo que justifica esta accion.

c ETALLE DE LOS REGISTROS DE LLAMADAS Y DE LAS FACTURAS
PRESENTADAS

Al observar el detalle de llamadas entregado por TELEMOVIL, correspondiente al periodo
objeto del reclamo, se puede advertir que las comunicaciones han sido normales durante ese
periodo, con llamadas entrantes y salientes, a excepcion de los periodos de bloqueo en los cuales
solo se observan llamadas entrantes, no salientes.




XI.

En las facturas correspondientes al periodo de reclamo, la cuota béasica aparece completa por
US $30.00, cuando lo correcto seria cobrar una cuota prorrateada, descontando los dias en que
el servicio estuvo blogueado.

Asi, en el presente caso, hay un total de 17 dias que la usuaria no tuvo el servicio de llamadas
salientes, lo que corresponde a un valor prorrateado de US$ 17.00 de cuota bésica, lo que
deberd ser descontado del total de las 3 facturas reclamadas. El resto del valor de las facturas
corresponde al servicio efectivamente consumido por la usuaria y debe ser pagado. Q

d) DEL CONTRATO DE SERVICIOS

Al examinar el contrato de servicios, se puede verificar que en ninguna parte e§ta contemplado
la acumulacién de saldos mensuales; es decir, esta prestacion no cons el contrato de

servicios suscrito por la usuaria. \®

(...) CONCLUSIONES @

1. Durante el periodo reclamado, el servicio fue efectiv e utilizado por la usuaria,
excepto durante 17 dias en que el servicio estuv ueado, lo que corresponde a US
$17.00 de cuota basica prorrateada, lo que er descontado del total de las 3

facturas en reclamo, el resto debera ser cancelad r la usuaria.

2. El contrato suscrito por no contiene la

prestacién de acumulacion de los sal

3. Todas las suspensiones del seprigiosfueron realizadas de forma justificada, excepto la
realizada del 13 al 17 de de 2015, la cual no fue precedida por un mensaje

preventivo, lo que la vue\ tlflcada (..)7

En atencion a lo expu!z r las partes, esta Superintendencia efecta las valoraciones
siguientes:

A. Marco legalaplicable
)

La compe e esta Superintendencia para conocer del presente procedimiento se encuentra
descrita rticulo 1, inciso segundo de la Ley de Telecomunicaciones, en cuanto preceptla
que la sera la entidad responsable de aplicar y velar por el cumplimiento de las normas y

Q@) es establecidas en dicha Ley y su Reglamento.
E

ntoncordancia 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 cobros indebidos o 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.

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 notificacion
de la solucion 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 @eréré la
solucidn a su favor, quedando el operador obligado a compensarlo por los dafigs e hubiere
ocasionado. En caso de cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad qu%ﬁsuario haya
cancelado al operador, sin perjuicio de las acciones legales correspondzen

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

c¢) Instalacién o Activacion del servicio: (...) el incungpi ie;o de la empresa operadora en
activar o desactivar servicios suplementarios o adici ue hubieren sido solicitados por el
usuario; (...)

e) Suspensién o Corte del Servicio: Casos e
suspension injustificada o que su servicio j

ue el usuario considere que ha sufrido una
ortado sin causa justificada, (...)

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

)

k) Otras medidas que sefj GET.(...)”

En relacién al proce@gen 0 descrito en el articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones,

la Sala de lo Contencileso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, mediante sentencia

definitiva de fecliaance de marzo de dos mil cuatro, dictada en el proceso de referencia 56-T-
Y, R

2002, expresaTOsiyuiente:

istiera respuesta del operador, la controversia deberd resolverse bajo el régimen
la Ley de Telecomunicaciones, la cual contempla una presuncién a favor del usuario
consecuencia, sera la Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones

€
toridad encargada de la aplicacion de este régimen especial.”

“(.2) 5§

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 e) Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que el proveedor ofertd
publicamente; j) Acceder a los 6rganos 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 pablicos.



B. Reclamo de 5 s

De la revision y analisis de la documentacion que consta en el expediente de reclamo de [N

I ¢ 0bserva lo siguiente:

» El doce de julio de dos mil dieciséis, | "rcscnto su reclamo en
una de las agencias del operador TELEMOVIL, relacionado con presypt@s cobros
indebidos que ascienden a un total de DOSCIENTOS CINCUENTA Y do/100
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$255.QQ), iendo de
igual forma la suspension injustificada del servicio relacionado. $~

operador le suprime los saldos que ahorra mensualmente co por dicho servicio.
Por lo anterior solicitdo el reintegro del mismo el cual asGiende a la cantidad de
DOSCIENTOS SESENTA 00/100 DOLARES DEé ESTADOS UNIDOS DE

Adicionalmente, la referida reclamante expuso que desde el inici % ntrato firmado, el

AMERICA (US$260.00); la baja definitiva del servicio go de penalidad alguna; v, la
anulacion de las facturas pendientes de pago.

e Los plazos para que el operador TELEMOVI%;ALVADOR, S.A. de C.V., brindaré
I

una respuesta al reclamo de mérito y notificara isma a
I finalizaron los dias veintisg veintisiete de julio de dos mil dieciséis,

respectivamente. Y
C. Pertinencia_de aplicar_la presunciéon a favor de
" %»"
El articulo 98 de la Ley de Telﬁbi?unlcacmnes tiene como fin principal garantizar al usuario una

solucidn expedita a los . ue éste interponga ante el operador de telecomunicaciones, y
gue se encuentren rQ a la utilizacién de los servicios de telefonia fija y movil.

Para ello, en dicha dispgsicion legal se ha fijado un plazo méaximo de diez dias habiles para que
el operador 5es , ya sea de forma favorable o desfavorable, debiendo comunicar dicha
respuesta ali do a mas tardar al dia habil siguiente de vencido dicho plazo, caso contrario,
lucion a favor del usuario, quedando el operador obligado a compensarlo por
le hubiere ocasionado; por lo que, cuando se trate de cobros indebidos, el usuario

tiin@ ho a que se le reintegren las cantidades que hubiera cancelado.

bstante, para que la presuncién a favor del usuario sea declarada, la SIGET debe efectuar un
analisis 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 interposicién 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.

e Causales de reclamo establecidas en la Ley de Telecomunicaciones

Con relacién al primer supuesto, al realizar un andlisis de los hechos que generaron el reclamo de

I | sc observa que los mismos encajan dentro de los

supuestos por los que los usuarios pueden interponer sus reclamos, de conform con los
articulos 29 letra i); y, 98 letras a) c), e), f) y k) de la Ley de Telecomunlcacmnes

e Plazo de respuesta y notificacion del reclamo
Ahora bien, en cuanto al segundo supuesto, la sociedad TELEMOVIL SYADOR S.A., de

C.V., al responder las audiencias conferidas mediante las resolucm&x » T-113-2016-CAU y
T-148-2016-CAU, expres6 que la usuaria ha hecho uso efectivo del sésvicio de telefonia maovil

durante el periodo que comprende entre el veinte de abril al diegi de junio de dos mil quince.
Por tal situacion present6 un reporte de trafico de llamadas d Inea de telefonia movil
I

Asimismo, el referido operador indic6 que la oferta cg%acial contratada por la usuaria no indica
gue el saldo mensual sea acumulable; y, que essf:/icm fue desactivado de forma definitiva el
dieciocho de agosto de dos mil quince, debido so en el pago correspondiente. Sin embargo,
no aporté prueba alguna mediante la cual bara que la respuesta al reclamo de N
, fue debidamente notificada en el plazo antes indicado.

‘Eluye que el operador incumplié lo establecido en el
aciones, y por consiguiente, ha concurrido la condicién

En ese sentido, esta Superintende
articulo 98 de la Ley de Tel
principal para determinar |

'

No obstante lo anteri
lo argumentado por

ido a las causales que dieron origen al reclamo de mérito asi como a
artes en el presente procedimiento administrativo, esta Superintendencia
determind que paga mejor proveer, comisionar a la Gerencia de Telecomunicaciones para que
rindiera un ir@‘on@écnico, el cual contuviera el analisis correspondiente a los aspectos técnicos
aportados y d@\ os del caso.

En es @u el operador TELEMOVIL debera acceder a las pretensiones expuestas por la

u el reclamo interpuesto con fecha doce de julio de dos mil dieciséis, con base en lo

% ado por la Gerencia de Telecomunicaciones de esta Superintendencia, en el Informe
ico con referencia RT-011/17.

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 presuncién a favor de la usuaria, se refieren a los servicios asociados al nimero
de telefonia movil . respecto a:



1) Prestaciones contenidas en el contrato de servicio asociado al numero de telefonia mdvil

Con relacién a la pretension expuesta por la usuaria asociadas a que se le reintegren los saldos
acumulados mensualmente en el servicio de telefonia por la cantidad total de DOSCIENTOS
SESENTA 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$260.00), debe
sefialarse que el Informe Técnico RT-011/17 rendido por la Gerencia de Teleco icaciones
determind que en el contrato suscrito el veintinueve de marzo de dos mil catorc

y el operador TELEMOVIL, no contien*:a acion de

acumulacion de los saldos mensuales aducidos por aquella.

Por lo anterior, debe declararse improcedente dicha pretension por,_refévirse la misma, a
condiciones y prestaciones contractuales no establecidas entre las pa&

2) Suspensiones y desactivacion del servicio de telefonia méé!.@
le

El Informe Técnico RT-011/17 rendido por la Gerencia elet@municaciones determind que en
la linea de telefonia movil | eXistiero @suspensiones de servicios y una
desactivacion definitiva; de las cuales, Gnicamente Ia?s@ensién del servicio acontecida entre los
dias trece al diecisiete de marzo del dos mil, guince, no fue justificada, por no haber sido
precedida la misma de un mensaje preventivo a&aria.

Asimismo, tal como el informe técnico lo Edica, debe sefialarse que las tres suspensiones del
servicio se encuentran vinculadas a mgra eQ el pago de las facturas mensuales.

Por otra parte, la desactivacio e@lva de la linea realizada el dieciocho de agosto de dos mil
guince, se encuentra justific r estar precedida del impago de tres facturas vencidas y
sucesivas. ‘

3) Utilizacién del Qcio e telefonia movil y montos pendientes de pago.

Respecto al tie

m@e utilizacion del servicio de telefonia mévil comprendido entre el veinte de
diciembre de

il catorce y el dieciocho de agosto de dos mil quince, el Informe Técnico RT-

ual forma, el periodo de bloqueo del servicio telefonico posee un total de diecisiete dias
efectivos en los cuales la usuaria no tuvo el servicio de llamadas salientes, correspondiendo dicha
cantidad de dias a un valor prorrateado de DIECISIETE 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA (US$17.00) de la cuota béasica del servicio en referencia, los cuales
deberan ser descontado del total de las tres facturas pendientes de pago por la usuaria.

Por lo anterior, es pertinente determinar que los cobros indebidos realizados a | N
I 1O servicios no proporcionados en la linea de telefonia movil
I ascienden a diecisiete dias equivalentes a la cantidad de DIECISIETE 00/100 DOLARES
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$17.00).
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Por lo anterior, la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., debera descontar la
cantidad antes sefialada del total de las tres facturas pendientes de pago por parte de la usuaria
(ciclos 05, 06 y 07 de dos mil quince).

Asimismo, es pertinente informar a | (¢ <! rcsto del
valor de las facturas corresponden a los servicios asociados al mimero de telefonia mévil |l
- v que efectivamente fueron utilizados. por lo que deberéan ser pagadas al opera

4) Baja definitiva del servicio de telefonia moévi J i sin pago de penalj

Debe sefialarse que el Informe Técnico RT-011/17 rendido y Gerencia de
Telecomunicaciones determiné que el servicio asociado al numero de telgfoni¥novil 7888-5597,
fue desactivado definitivamente por la sociedad TELEMOVIL EL S@OK S.A.deC.V. el
dieciocho de agosto de dos mil quince, debido a la falta de pago ‘es facturas vencidas y

sucesivas.
En tal sentido. es procedente requerir a la sociedad T \\QIL EL SALVADOR, S.A. de
C.V., que tenga por concluida la relacion contractual% con

I por ¢l servicio asociado al numero de nia movil - lo anterior, sin
perjuicio de las obligaciones econodmicas deriyadas de los servicios de telecomunicaciones
efectivamente utilizados por la usuaria. \ *

Finalmente, es necesario determinar que 1§ requerimientos descritos en los niimeros 3) y 4)
deberan ser efectuado por la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., en un plazo
maximo de diez dias habiles cont (@ artir del dia siguiente al de la notificacién de este
proveido, con base en lo d'ﬁﬁu 0 en el articulo 63 inciso tercero de la Ley de
Telecomunicaciones, debiendg Waka cllo remitir a | Y
esta Superintendencia, cqp} de Ya'documentacién pertinente como prueba de su cumplimiento.

Por lo tanto, de confonn@ a lo expuesto y los articulos 1, 2, 7, 29 letra 1), 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, el artidulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor, esta Superintendencia

RESUELVE: ‘

de la ad TELEMOVIL EL SALVADOR. S.A. de C.V.. el doce de julio de dos mil

*
a) Declarar;\@el reclamo interpuesto por | - < conira

ieqfSP1% vinculado al servicio de telefonia movil nimero |- operd la presuncion a
fi 1 usuario establecida en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

b) Declarar improcedente la pretension aducida por |
referida a que se le reintegren los saldos acumulados mensualmente en su servicio telefonico que
asciende a la cantidad de DOSCIENTOS SESENTA 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA (US$260.00). por corresponder la misma a condiciones y prestaciones
contractuales no establecidas entre las partes.

¢) Determinar que los cobros indebidos realizados por la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,

S.A. de C.V., a NN or servicios no proporcionados en la
linea de telefonia movil - ascienden a la cantidad de DIECISIETE 00/100 DOLARES
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d)

9)

h)

DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$17.00), lo que corresponde al prorrateo de
la cuota basica por diecisiete dias en los cuales no se brindo el servicio.

Requerir a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., que respecto al servicio de
telefonia movil asociado al niumero |- realice las acciones siguientes:

v Descuente la cantidad de DIECISIETE 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS
DE AMERICA (US$17.00), de la cantidad total adeudada en las tres factugas, de dicho
servicio, correspondientes a los ciclos 05, 06 y 07 de dos mil quince; y, \ ¢

v" Tenga por concluida la relacién contractual suscrita con |
I sin perjuicio de las obligaciones economicas derivad s servicios de
telecomunicaciones efectivamente utilizados por la usuaria.

Los requerimientos antes descritos deberan ser efectuados por Ia%gdad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V,, en un plazo maximo de diez di es contados a partir del dia
siguiente al de la notificacion de este proveido, con base en I% uesto en el articulo 63 inciso

tercero de la Ley de Telecomunicaciones, debiendo parasglic=remitir a |GGG
B ) @ csta Superintendencia, ca documentacion pertinente como

prueba de su cumplimiento.

Informar a gue el resto del valor de las facturas de los
ciclos 05, 06 y 07 de dos mil quince, corr n a servicios asociados al nimero de telefonia
movil . efectivamente fueron utiligados, por lo que deben ser pagados al operador.

Remitir a y a la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V,, cb Informe Técnico RT-011/17 rendido por la Gerencia de
Telecomunicaciones de esta SUREN

Notificar a

y a la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S A€eL.V-

., para los efectos legales correspondientes.

Remitir copig d€eSta resolucion al Centro de Atencion al Usuario de la SIGET y a la Defensoria

del Consumi@
&

QQ

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones
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