No. T-033-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las diez horas con treinta minutos del dia veintitrés de
febrero del afio dos mil diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

L I resento un reclamo ante la sociedad CTE, S.A. de C.V.,
relativo a los servicios de internet y telefonia fija asociados al ndmero , &l cual
presuntamente no fue resuelto y debidamente notificado en el plazo establecido en QI'CMO 98 de
la Ley de Telecomunicaciones. \

Il.  Mediante la resolucion No. T-176-2016-CAU, esta Superintendencia cohgedi® audiencia a la
sociedad CTE, S.A. de C.V., por el plazo de tres dias habiles contados a partir del dia siguiente a la
notificacién de dicho proveido, para que por medio de su Apod Representante Legal
remitiera la documentacion que comprobara, de ser el caso, que, el ¥eclamo

I fuc resuelto y debidamente noti& en el plazo que la Ley de

Telecomunicaciones indica.

I1l.  El seis de enero de este afio, , actuando en calidad
de Apoderada Especial de la sociedad CTE, S.A. de C.Y,) respondi6 la audiencia concedida en la

resolucion No. T-176-2016-CAU, expresando priw)f‘lmente lo siguiente:

“(...) Segun lo indicado en nota de fecha 2 ubre de 2016, I s</io!o
gue su inconformidad radica en los supuestos cobros indebidos y la falta de traslado de los
servicios contratados, por lo que solicig Ia\baja del servicio y la devolucion del monto cancelado
(US$29.82) en el mes de octubre‘o e do de los servicios.

Como primer punto, hacemgs %conocimiento gue la solicitud de traslado externo a que hace
referencia el usuario, fue i a en nuestros sistemas -a solicitud de este-, el 10 de octubre de
2016, sin embargo di %tud no pudo ser atendida debido a que, como ya se ha indicado, el
sector hacia donde s sladarian los servicios, presente problemas de hurto del cable utilizado
para la prestacion de dichos servicios, por lo que se ofrecié al usuario la prestacién de los mismos,
a través de la tecriQlodia inalambrica. (...)
*
Respecto dndicado por el usuario sobre que en el mes de octubre de 2016 cancel6 la cantidad
de US$2€.824que corresponde a servicios prestados en el mes de agosto de 2016) y de los cuales
solici eintegro, hacemos de su conocimiento que al verificar el comprobante de pago que el
uayl

djuntdé a su nota de reclamo, es posible apreciar que dicho pago fue realizado el 10 de

e de 2016 —fecha en la que hemos indicado | so'icito el traslado e

incluso fecha previa a la presentacion de su reclamo-, por lo que no es procedente realizar el
reintegro solicitado.

Finalmente, en atencion a la solicitud del usuario de conceder la baja definitiva de los servicios,
hacemos de su conocimiento, que ante la imposibilidad de mi representada de atender el
requerimiento de traslado externo debido al robo de cable que afecta la zona en donde se
instalarian los servicios, PERSONAL resuelve a favor | <" ¢! sentido de
efectuar la baja definitiva de los servicios sin pago de penalidad alguna. (...)”



En ese sentido, la referida Apoderada solicité tener por finalizado el presente procedimiento
administrativo y se archiven las diligencias de mérito.

Mediante la resolucion No. T-014-2017-CAU, esta Superintendencia concedié audiencia |l

por el plazo de cinco dias héabiles, para que se pronunciara sobre
lo manifestado por la sociedad CTE, S.A. de C.V., en la nota con fecha seis de enero de este afio,
relativo a efectuar la baja definitiva de los servicios sin pago de penalidad alguna.

La resolucion en referencia fue notificada al usuario el dos de febrero de este afio; meargo [ ]
I N0 hizo uso de su derecho de audiencia y defensa. Y“

En atencion a lo expuesto, esta Superintendencia efectia las valoraciones sigt

A. Marco legal aplicable \@'

La competencia de esta Superintendencia para conocer del p @ procedimiento se encuentra
descrita en el articulo 1, inciso segundo de la Ley de Telecom lones, en cuanto preceptla que
la SIGET seréd la entidad responsable de aplicar y vel r el cumplimiento de las normas y
regulaciones establecidas en dicha Ley y su Reglamen

En concordancia a lo anterior, el articulo 29 Ietrgﬁe la Ley de Telecomunicaciones, establece el
derecho que tiene todo usuario a que los operad@r &suelvan sus reclamos por el incumplimiento
del contrato de los servicios de telecomunica . por cobros indebidos o por cualquier otra causa
de las establecidas en el articulo 98 de la misgna ley, de acuerdo al procedimiento determinado en
dicho cuerpo legal, debiendo enten e ,Como servicio de telecomunicaciones los conceptos
definidos en la Ley de Telecomugic

En ese sentido, el articulo Ley de Telecomunicaciones detalla la forma de proceder en
cuanto a la solucién de reol e los usuarios, estableciendo lo siguiente:

“El operador debem@olver, en un plazo maximo de diez dias habiles y sin costo alguno, los
reclamos que presgiten Pos usuarios de los servicios de telefonia fija y movil (...) La notificacion de
la solucion dekr éﬁo debera ser comunicada por escrito al usuario afectado, al dia siguiente de
vencido el pl ..) dicha notificacion se efectuara en la direccion donde se remiten los recibos
por el se@ reclamado o en la que el usuario hubiere sefialado por escrito durante el
procedl de reclamo.

% tener ninguna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la solucién
favor, quedando el operador obligado a compensarlo por los dafios que le hubiere
ocasionado. En caso de cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el usuario haya
cancelado al operador, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes.”

Asimismo, el citado articulo desarrolla las causas por las que los usuarios pueden interponer un
reclamo, entre las cuales se encuentran las siguientes: letra d) Traslado del servicio:
Incumplimiento de la empresa operadora de efectuar el traslado del servicio en la fecha en la que
se hubiere comprometido o cuando frente a una solicitud de traslado, no hubiere respuesta o no se
encontrase conforme con la misma; y, en la letra k) Otras medidas que sefale la SIGET.



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 Proteccién al Consumidor, especificamente los preceptuados en la letras €) Adquirir
los bienes o servicios en las condiciones o términos que el proveedor oferté 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 publicos. .

una relacién contractual, el proveedor debera entregar el finiquito o la cancelac las garantias,
dentro del plazo maximo de 15 dias contados a partir del ultimo pago, salw se establezca un

plazo distinto en otras leyes especiales. @

Finalmente, el articulo 26-A de la Ley de Proteccion al Consumidor indica que% extinguida

B. Reclamo

Con la revision y analisis de la documentacion que consta ené&pediente de reclamo [N
I s observa lo siguiente:

v" El veintiuno de octubre de dos mil dieciséis, presento
por escrito un reclamo en una agencia de laﬁc.iedad CTE. S.A. de C.V., aduciendo cobros
indebidos y falta de traslado de los sewicic& internet y telefonia fija asociados al niimero

En ese sentido, solicit6 al operadgieCTE: 1) La baja definitiva de los servicios sin pago de
penalidad alguna; y, 2) El reintegs la cantidad de VEINTINUEVE 82/100 DOLARES DE

LOS ESTADOS UNIDOS IK CA (USS$ 29.82), por la falta de traslado denunciado.

r CTE, resolviera y notificara una respuesta al reclamo
ron los dias siete y ocho de octubre de dos mil dieciséis,

resuncion a favor

El aniculQ e la Ley de Telecomunicaciones tiene como finalidad principal, garantizar al
usuariofuna” solucion expedita a los reclamos que éste interponga ante el operador de
telec icaciones, y que se encuentren relacionados a la utilizacién de los servicios de telefonia
.t“& vil.

Para ello, en dicha disposicion legal se ha fijado un plazo maximo de diez dias habiles para que el
operador resuelva, ya sea de forma favorable o desfavorable, debiendo comunicar dicha respuesta
al interesado, a mas tardar al dia habil siguiente de vencido el plazo, caso contrario, se considera la
solucioén a favor del usuario, quedando el operador obligado a compensarlo por los daflos que le
hubiere ocasionado; por lo que, cuando se trate de cobros indebidos, el usuario tiene derecho a que
se le reintegren las cantidades que hubiera cancelado.



No obstante, para que la presuncién a favor del usuario sea declarada, la SIGET debe efectuar un
andlisis 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; v,

2. Haber transcurrido un plazo de diez dias hébiles contados a partir de la in sigjon del
reclamo sin que el operador emita una respuesta; y en el caso de hab Qmitido, no
comunicarla por escrito al reclamante, al dia habil siguiente de vencido el &o s descrito,
independientemente que ésta sea favorable o no. Fv

I s¢ observa que los mismos encajan dentro usales por las que los
usuarios pueden interponer sus reclamos, de conformidad con los a@'ul 29 letra i); y, 98 letras d)

y k) de la Ley de Telecomunicaciones.

Con relacion al primer supuesto, al realizar un analisis de los hechos qu;qene aron el reclamo [

audiencia conferida mediante la resolucién No. T-1 CAU, no agregd prueba alguna de
haber resuelto el reclamo de mérito en el plazo legal establecido; manifestando que realizaré la baja
definitiva de los servicios sin pago de penalid*zlguna; Yy, que no reintegrara

la cantidad de VEIN VE 82/100 DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA (US$ 29.82), debi e dicho monto corresponde a la facturacion por
dichos servicios durante el mes de agosto de d@s mil dieciséis.

Ahora bien, en cuanto al segundo supuesto, la soci;%gﬁ S.A. de C.V., al responder a la

. 4 . . L
Sobre lo expuesto, esta Superinten onsidera necesario exponer que la audiencia otorgada a
la sociedad CTE, S.A. de C.V., @Ecién No. T-176-2016-CAU, tiene como finalidad que el
operador presente por escrit umentos sobre el reclamo interpuesto, especialmente para que
este se pronuncie sobre si %ié y notifico la respuesta del reclamo del usuario en el plazo
establecido en el artic a Ley de Telecomunicaciones; y, claro, exponer otros alegatos que
estime pertinente, Ios@es deben ser respaldados por medio de documentacion idonea.

Sefialado lo angeriQr, ®orresponde exponer que al revisar la documentacién enviada por el operador
para respal @ reintegrara al usuario, se considera que a través de ésta no se tiene una certeza
que la cantiga\WVEINTINUEVE 82/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US$ 2 aya sido en concepto de pago de servicios prestados en el mes de agosto del afio dos
mi is, por lo tanto, en el presente caso, el operador no solo no contest6 y notificé la
‘%e del reclamo al usuario, sino que tampoco adjunt6 la informacion idénea para respaldar su
aledato.

En ese orden, el operador CTE deberd acceder a las pretensiones expuestas por el usuario, debiendo
efectuar lo siguiente:

1. Reintegrar G |2 cantidad de VEINTINUEVE 82/100
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 29.82),



2. Anular o reintegrar por medio de efectivo o cheque, segin corresponda, los cobros generados
después del dia diez de octubre de dos mil dieciséis; debiendo consecuentemente anular desde
dicha fecha, todo tipo de cobro facturado en dicho concepto; v,

3. Conceder la baja del servicio sin pago de penalidad alguna, debiendo entregar el finiquito
correspondiente, de conformidad con lo establecido en el articulo 26-A de la Ley de Proteccion

al Consumidor.
Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 1, 2, 7, 29 letra i), 9 Q
telecomunicaciones; y los articulos 4 y 26-A de la Ley de Proteccion al
Superintendencia RESUELVE:

la ’Ley de
idor, esta

a) Declarar que en el reclamo interpuesto por el dia

veintiuno de octubre de dos mil dieciséis, ante la sociedad CTE, 9& C.V., vinculado a los
servicios de internet y telefonia fija asociados al nimero w)e a presuncion a favor del
o] (14

usuario establecida en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaz

1. Reintegrar la cantidad de VEINTINUEVE 82/100
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS ERICA (US$ 29.82);

b)  Requerir a la sociedad CTE, S.A., de C.V., que respecto@ icios de internet y telefonia fija

asociados al nimercj il . efectle lo siguiente:

2. Anular o reintegrar por medio de efectix 0 cheque, segln corresponda, los cobros generados
después del dia diez de octubre de,dos mil dieciséis; debiendo consecuentemente anular desde
dicha fecha, todo tipo de cobro en dicho concepto; y,

L
3. Conceder la baja del ser '\ln pago de penalidad alguna, debiendo entregar el finiquito
correspondiente, de cg ad con lo establecido en el articulo 26-A de la Ley de Proteccion
al Consumidor.

Los requerimientos antZ descritos deberan ser efectuados por la sociedad CTE, S.A., de C.V,, en
un plazo maxigo<«e tiez dias habiles contados a partir del dia siguiente al de la notificacion de este
proveido, can ffasg én lo dispuesto en el articulo 63 inciso tercero de la Ley de Telecomunicaciones,

debiendo \ o remitir | ) 2 csta Superintendencia, copia de la
documer@ pertinente como prueba de su cumplimiento.

) % y a la sociedad CTE, S.A., de C.V., para los
e s legales correspondientes.

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



Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones





