No. T-047-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las nueve horas del ocho de marzo del afio dos mil
diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

I.  Elnueve de diciembre de dos mil dieciséis, | - rcsento un
reclamo ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., en lo sucesivo también CTE; el cual
presuntamente no fue resuelto y notificado en el plazo establecido en el articulo laeLey
de Telecomunicaciones. \

sociedad CTE, S.A. de C.V., para que por medio de su Apoderado o entante Legal

Il. Mediante la resoluciéon No. T-015-2017-CAU, esta Superintendencia co%cedi audiencia a la
remitiera la documentacion que comprobara, de ser el caso, que el rec I
\ z0 que la Ley de

I fue resuelto y debidamente notificado en

Telecomunicaciones indica. @

1. El dos de febrero de este afio, , actuando en
calidad de Apoderada Especial de la sociedad CTE, de C.V., respondi6 la audiencia
concedida en la resolucion No. T-015-2017-CAU, do principalmente lo siguiente:
“(...) Al respecto, segun consta en los siste dg CTE, el usuario reporto inconvenientes

CTE ha cumplido con las obligaciones argo al poner a disposicion del usuario los
servicios contratados y al solucionar los Inconvenientes de forma oportuna, CTE resolvid
descontar la cantidad de US$23. nto que no incluye IVA ni CESC), los cuales se
aplicaron por medio de un degc e US$4.09 (més IVA y CESC), al momento de efectuar
el pago de la factura corre te al mes de noviembre de 2016 cuyo monto era por la
cantidad de US$22.45 S cuales el usuario canceldé Unicamente la cantidad de

US$17.96.(...) ‘0

Adicionalmente, ha¢emos de su conocimiento que CTE ha aplicado un descuento de
US$18.99 (rg% y CESC), que se vera reflejado en la facturacion de los servicios del mes

con el servicio de internet. Sin embargo, gto ugfon solventados oportuna. No obstante que

de enero dé uyo vencimiento es en el mes de febrero del presente afio.
*

Final \acemos de su conocimiento que CTE concede la baja definitiva de los servicios
co S por , sin penalidad alguna a cargo del usuario. (...)”

\% ese sentido, la referida Apoderada solicit6 tener por finalizado el presente procedimiento
administrativo y se archiven las diligencias de mérito.

IV. Mediante la resoluciéon No. T-030-2017-CAU, esta Superintendencia requirié a la sociedad
CTE, S.A. de C.V., remitiera la documentacion con la cual comprobara los descuentos
efectuados en las facturas con fecha de vencimiento en el mes de diciembre de dos mil
dieciséis y febrero de este afio, detallados en el escrito presentado con fecha dos de febrero de
este afio.

Asimismo, en dicha resolucion se concedio audiencia :
para que se pronunciara por escrito respecto a lo expuesto por la sociedad CTE, S.A. de C.V.,



VI.

debiendo indicar si estd de acuerdo con la propuesta brindada por el operador, relativa a los
descuentos efectuados en las facturas con fecha de vencimiento en el mes de diciembre de
dos mil dieciséis y febrero de este afio, y en cuanto a la baja definitiva de los servicios.

El veinticuatro de febrero de este afio,
actuando en la calidad antes sefialada, respondid al requerimiento efectuado mediante Ia
resolucion No. T-030-2017-CAU, de la forma siguiente:

En relacion al descuento de US$4.09 (més IVA y CESC) que CTE aplico ento de
efectuar el pago de la factura correspondiente al mes de noviembre de 2016, 8yo monto era
por la cantidad de US$22.45 (de la cual se adjuntd copia al escrito e febrero del
presente ario); reiteramos que el usuario cancelo unicamente la cantiged de US$17.96 (...)

Adicionalmente, en relacién al descuento de US$18.99 (més IV C, que se aplicaria en
la facturacion de los servicios del mes de enero de 2017, C %&e de su conocimiento que
dado que la factura del mes de enero de 2017 fue p cantidad de US$0.80 y
considerando el valor del descuento sefialado por mi @entada era mayor (US$18.99), se
ha generado un saldo a favor del usuario, po(B tidad de US$21.61 —impuestos
incluidos- (...)

. . , L4
El monto antes indicado sera entregado

cheque, cuyo tramite tardar aproxima:
mismo, el usuario puede comunicarse con

, por medio de
30 dias habiles. Para consultar sobre el
al 2271-7464. (...)”

A dicho escrito, i
sistema del operador CTE;

, agregb copia de Impresion de Pantalla del
do el descuento efectuado en la factura del mes de
noviembre de dos mil d el reintegro a efectuar a favor del usuario. En ese sentido,
solicité que esta Superih cia tenga por finalizado el presente procedimiento y archive el
expediente admini mérito.

Por su parte,
mediante la

de este %

e me notificd la resolucién nimero T-030-2017-CAU el dia de hoy sobre el cual

respondié la audiencia concedida
utién No. T-030-2017-CAU, presentando un escrito el veintidds de febrero
ifestando lo siguiente:

“(...
to estar de acuerdo con la propuesta brindada por el operador, en el escrito de
& 2 de febrero de 2017 (...)”

VIL.

En atencién 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 Creacidn de la SIGET preceptla como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actividades del



sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la capacita a requerir y obtener
de las personas que realicen actividades en el sector de telecomunicaciones, la informacion
necesaria para el cumplimiento de sus objetivos.

El articulo 29 letras i) de la Ley de Telecomunicaciones, contempla el derecho que tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por incumplimiento del contrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos o por cualquier otra causa de las
contenidas en el articulo 98 de la misma Ley, conforme al procedimiento establecido.

2
En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones detalla la form roceder
en cuanto a la solucién de reclamos de los usuarios, estableciendo lo siguient

“El operador debera resolver, en un plazo maximo de diez dias hdbilew costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de los servicios de tele or@%ja y movil. (...) La
notificacion de la solucion al reclamo debera ser comunicad&; escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el plazo, enviando una cop@e la misma a la SIGET.

De no obtener ninguna comunicacion el usuario en el_pla ablecido, se considerara la
solucion a su favor, quedando el operador obligado ompensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. En caso de cobros indebidds,}dgbera reintegrar la cantidad que el
usuario haya cancelado al operador, sin perjuicio desfas acciones legales correspondientes

(). \'.

Conforme a las disposiciones citadas, es ?gacién de los operadores pronunciarse favorable
o0 desfavorablemente respecto a todo reclamo que sea interpuesto en sus centros de servicio,

para lo cual se ha establecido un pl ggentorio de diez dias habiles, con el fin de garantizar
una pronta solucion al usuarjo, er el caso, dejar libre la via para que éste ejerza su
derecho de presentar su inco idad ante la entidad correspondiente.

El incumplimiento de sb Qen el plazo sefialado, trae consigo una presuncién legal a favor
del usuario, en cu %Ios hechos que motivaron su reclamo deben resolverse sin mayor
tramite a su benefNdo. Para materializar dicha presuncion, esta Superintendencia tiene la
competencia dgrdlgclarar el reclamo favorablemente previa audiencia al operador, quien tiene
a su vez, Id@' ilidad de ofrecer una solucién alterna para el reclamante, y de esa forma
lograr IaTK d principal del articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

/&L y de Proteccion al Consumidor

\gta 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 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 prestacién de servicios publicos.

Asimismo, el articulo 26-A del mismo cuerpo legal indica que una vez extinguida una
relacién contractual, el proveedor debera entregar el finiquito o la cancelacién y las garantias,



dentro del plazo méximo de 15 dias contados a partir del tltimo pago, salvo que se establezca
un plazo distinto en otras leyes especiales.

ANALISIS DEL CASO

Respecto al reclamo [ Prcsentado el nueve de diciembre
de dos mil dieciséis ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., corresponde sefialar que el referido
reclamante expresé su inconformidad con el funcionamiento y facturacion del servicio de
internet asociado al numero de telefonia fija | debido a que desde icio, el
servicio se le brindé de forma intermitente y en ocasiones se suspendid t nte por
diversas horas y hasta dias en el mismo mes.

En ese sentido, | so'icito el reintegro de lo paWn concepto de
servicio de internet relativo a los dias que no se le brind6 el se@p y la terminacion
anticipada del contrato sin pago de penalidad alguna.

Durante la tramitacion del reclamo de mérito, esta Superints&a advierte que no obstante
la sociedad CTE, S.A. de C.V., no present6 documentacio na relativa a la respuesta y
notificacion del reclamo de mérito, resolvid el mism vVor ,
accediendo a efectuar en el servicio de internet asogiad®”al nimero de telefonia fija |
I as acciones siguientes:

*
e Realizar descuentos en las facturas &%ﬁniento en el mes de diciembre de dos mil
dieciséis y febrero de dos mil diecisie

o La baja definitiva del servicio

?@ago de penalidad alguna.

Sobre lo anterior, , mediante escrito presentado el veintidos de
febrero de este afio, ifeS§0%su conformidad con las acciones propuestas por el citado
operador, solicitando s¢ tégga’por solventada la solicitud realizada ante la SIGET.

Posteriormente, el Véinticuatro de febrero de este afio, el operador CTE, indicé que realizé la
terminacion ar@ada del contrato sin pago de penalidad alguna a favor del usuario y que
procederg grar al mismo —mediante cheque en proceso de emision- la cantidad de
VEINTI 00 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA.

Co e-a lo expuesto, asi como los argumentos y documentacion presentada por las partes,

perintendencia determina que se ha cumplido la finalidad principal contenida en el
iculo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, por lo que es pertinente declarar que la
sociedad CTE, S.A. de C.V., ha resuelto a favor - |2
pretension contenida en el reclamo interpuesto el nueve de diciembre de dos mil dieciséis,
siendo procedente dar por finalizado el presente procedimiento.

Finalmente, debe sefialarse que de conformidad a lo establecido en el articulo 26-A de la Ley
de Proteccion al Consumidor, la sociedad CTE, S.A. de C.V., deberd entregar el finiquito o
la cancelacion y las garantias correspondientes il reclamante, dentro del plazo maximo
de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente a la notificacidn de este proveido.



Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 5 letra a) de la Ley de Creacion de la
SIGET; 1, 2, 7, 29 i), y 98 de la Ley de Telecomunicaciones; y, 4 de la Ley de Proteccion al
Consumidor, esta Superintendencia RESUELVE:

a)

b)

d)

Tener por resuelto a favor | - <! rcclamo interpuesto el
nueve de diciembre de dos mil diecisgis, ante la sociedad CTE, S.A. de C.V., vinculado al
servicio de internet asociado al nimero de telefonia fijo N o

Determinar que la sociedad CTE, S.A. de C.V., con relacion al servicio de i asociado
al namero de telefonia fija | cfectuara las acciones siguientes:

ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 21.61), vinculado cuento y ajuste que

e El reintegro mediante cheque por la cantidad de VEINTIUN 6&{\ OLARES DE LOS
habria correspondido realizar en las facturas con feché (@encimiento en el mes de

diciembre de dos mil dieciseéis y febrero de este afio;

o La baja definitiva del servicio sin pago de penalijuna;
r

e Entrega del finiquito correspondiente, de confo
A de la Ley de Proteccion al ConsumidorK .

itad a lo establecido en el articulo 26-

Los requerimientos descritos, deberan ser\efecCtuados por la sociedad CTE, S.A. de C.V,, en
un plazo maximo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente a la notificacion de
este proveido, con base en lo d@&o en el articulo 63 inciso tercero de la Ley de
Telecomunicaciones, debiendp garaeflo remitir a esta Superintendencia y |
I Una copia de la db\ tacion pertinente como prueba de su cumplimiento.

Notificar
efectos legales co

y a la sociedad CTE, S.A. de C.V., para los

A la notificacjé
presentado

sociedad’\
veint{@

ir* copia de la presente resolucion al Centro de Atencién al Usuario de esta
pefintendencia y a la Defensoria del Consumidor.

deberd anexarse una copia del escrito
perador el veinticuatro de febrero de este afio, y a la notificacion de la
S.A. de C.V., debera anexarse copia de la nota presentada por el usuario el
ebrero de este afio.

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones





