No. T-021-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas con treinta minutos del veinticinco de
enero del afio dos mil diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

L El veintiuno de agosto del afo dos mil dieciséis,
I prcsento un reclamo ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOQ
C.V., en lo sucesivo también TELEMOVIL; el cual presuntamente no fi
debidamente notificado en el plazo establecido en el articulo 98 @\

A, de
uelto y
ey de
Telecomunicaciones.

II. Mediante la resolucion No. T-161-2016-CAU, esta Superintendenci (Mé audiencia al
operador TELEMOVIL, para que por medio de su Apoderaa%\ presentante Legal
presentara la documentacién que comprobara, de ser el caso eclamo de

, fue resuelto y debidar otificado en el plazo que
sefiala la Ley de Teleconnmicaciones. 6

I (vict actuando en su cali e Apoderada General Judicial de la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.%: C.V., respondio a la audiencia concedida
en la resolucion No. T-161-2016-CAU; ex re@ ! entre otras cosas. lo siguiente:

III. El nueve de diciembre de dos mil dieciséis, se 1'&&%% escrito de
i

“(...) con el objetivo de resolver el caso , se accede a su

pretension, en el sentido de dar po ru{inado el contrato de las lineas || N NNE ¥ IR
. migrarias a la modalidad pwe
*

sin el cobro de penalidad. (...)”

Mediante la resolucion -2016-CAU, esta Superintendencia concedié audiencia a JJj
. para que se manifestara respecto a lo expresado
por el operador TE . en el escrito presentado con fecha nueve de diciembre de dos

mil dieciséis.

V.  El cinco dg giigroNde este ailo present6 una nota en la cual
indico -ew s cosas-, que esta de acuerdo con lo expuesto por la sociedad TELEMOVIL
EL SALWADOR, S.A. de C.V., en el sentido de dar por finalizado el contrato de los servicios

movil asociados a los numeros [ Y I Yy migrarlos a la

de t y
g«@ d prepago.
VL

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

A. Marco Legal

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 sera 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 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 icig de
telecomunicaciones los conceptos definidos en la ley en referencia. \

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones detalla la fom proceder
en cuanto a la solucién de reclamos de los usuarios, estableciendo lo sigu?b&te/

“El operador debera resolver, en un plazo maximo de diez dias sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de los servicios de telefontu fija y movil. (...) La
notificacion de la solucion al reclamo debera ser comumi por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el plazo, enviando una de la misma a la SIGET.

De no obtener ninguna comunicacion el usuario zo establecido, se considerara la
solucion a su favor, quedando el operador obligad compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. En caso de cobros indgbidos, debera reintegrar la cantidad que el
usuario haya cancelado al operador, sin penQ i0’de las acciones legales correspondientes

().”

Conforme a las disposiciones citad es,g)bligacién de los operadores pronunciarse favorable
0 desfavorablemente respecto a lamo que sea interpuesto en sus centros de servicio,
para lo cual se ha establecid ﬁx o perentorio de diez dias habiles, con el fin de garantizar
una pronta solucion al \ de ser el caso, dejar libre la via para que éste ejerza su
derecho de presentar sui rmidad ante la entidad correspondiente.

El incumplimiento%olucic’)n en el plazo sefialado, trae consigo una presuncién legal a favor
del usuario, en cuantda que los hechos que motivaron su reclamo deben resolverse sin mayor
tramite a sy_bBeneficio. Para materializar dicha presuncion, esta Superintendencia tiene la
competenci @ declarar el reclamo favorablemente previa audiencia al operador, quien tiene
asu ve%oosibilidad de ofrecer una solucion alterna para el reclamante, y de esa forma
Iogra«% alidad principal del articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

A 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.




B. Andlisis del caso

Respecto al reclamo de |G 'csentado el
veintiuno de agosto de dos mil dieciséis ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,
S.A. de C.V., corresponde sefialar que la referida reclamante expresd su inconformidad con
los cobros realizados en el Plan denominado “Familia Ilimitado”, vinculados a 1 rv';cios
de telefonia movil asociados a los nimeros [N Y I debido a mismo
ha incumplido con las condiciones pactadas relativas a Ilamadas gratis entre dg ﬁa&

del contrato
repago.

En ese sentido, | so'icito la finalizacion an
sin pago de penalidad alguna, y el cambio de ambos nimeros a la modalida

El cinco de septiembre de dos mil dieciséis, la referida reclama }Reré ante la Defensoria
del Consumidor los argumentos y solicitud expuestos en el rec de mérito.
tendencia advierte que no obstante

Durante la tramitacion del reclamo de mérito, esta Su
dicho operador no presentd documentacién algun a la respuesta y notificacion del
reclamo de mérito, resolvié el mismo a favor de , accediendo a
efectuar en el servicio de telefonia movil asocigdos a los nimeros | Y I |2
terminacion anticipada del contrato sin pago{& halidad alguna y migrar dichas lineas a la
modalidad prepago.

Sobre lo anterior, , mediante escrito presentado el cinco de
rmidad con las acciones propuestas por el citado

enero de este afio, manifesto s Q%
operador, solicitando se tengf\

Iventada la solicitud realizada ante la SIGET.
Con base a lo expuestof \@no los argumentos y documentacién presentada por las partes,
Sét;}m

esta Superintendengi ina que se ha cumplido la finalidad principal contenida en el
articulo 98 de Ia@ e Telecomunicaciones, por lo que es pertinente declarar que la
sociedad TELEMO EL SALVADOR, S.A. de C.V., ha resuelto a favor de |
, la pretension contenida en el reclamo interpuesto el
osto de dos mil dieciséis, siendo procedente dar por finalizado el
de mérito.

veintiune

procedi@to

i@&nte, debe sefialarse que |GG " Ot
eSentada el cinco de enero de este afio solicito que el operador TELEMOVIL le indique lo

uiente:
1. Si las facturas con fecha de vencimiento el diecisiete de enero y febrero de este afio
serén anuladas.
2. Si los terminales quedaran en su propiedad
3. La agencia y persona con la que debe realizar el tramite correspondiente.

Al respecto, es procedente remitirle a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de
C.V., junto con esta resolucién, copia de la nota en referencia, para que efectie el tramite
correspondiente.



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:

a)

b)

d)

R

Tener por resuelto a favor de |G <! reclamo
interpuesto el veintiuno de agosto de dos mil dieciséis ante la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., vinculado al servicio de telefonia mévil asociado a kQL]rrLeros

M

En ese sentido, la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., bringara a favor de
la terminacion anticipada del contrato sinNgage® de penalidad
alguna; y, migraran dichas lineas a la modalidad prepago.

Remitir a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A_de ®.\V., copia de la nota
presentada con fecha cinco de enero de este afio por
I hara que efectué el tramite correspondiente.

Notificar a y a la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., para los efectos legales consiguientes.

Remitir copia de la presente resolucion ﬁl\%mro de Atencion al Usuario de esta

Superintendencia y a la Defensoria del C or.

4
W
)
SuperiQ General de Electricidad y Telecomunicaciones

'OQ





