No. T-049-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas con treinta minutos del quince de marzo del
afio dos mil diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

. I  0resentO reclamo el treinta y uno de octubre de dos mil
dieciséis ante la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., vinculado a incumplimiento
de contrato en los servicios de telefonia movil asociados a los numeros | ; el
cual presuntamente no fue resuelto y debidamente notificado en el plazo estableciﬁ\ el articulo
98 de la Ley de Telecomunicaciones.

Il. Mediante la resolucién No. T-016-2017-CAU, esta Superintendencia CCMO audiencia a la
sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., para que pQr io de su Apoderado o
Representante Legal, presentara la documentacion que comprobara, &g el caso, que el reclamo

|

I fuc resuelto y debidamente notificado en®3 azo indicado en la referida

Ley. 6

I11. El dos de febrero de este afio, se recibid un escrito de
I ovien actuando en calidad de Apoderada | de la sociedad CTE TELECOM
PERSONAL, S.A. de C.V., respondi6 a la audiencia conferida mediante la resolucion No. T-016-

2017-CAU, indicando lo siguiente: \

“(...) No obstante lo antes sefialado, PERSC?D a resuelto a favor | <" ©!
sentido de aplicar el beneficio de llamadas ilimitadas a la red fija y mévil de CLARO a las 2 lineas
de telefonia movil antes sefialadas. Di beneficio estara habilitado a partir del 4 de febrero de

2017 (...)” ,50

Mediante la resolucion No. 017-CAU, esta Superintendencia concedio audiencia |l
gue se manifestara por escrito respecto de lo expresado por la
SONAL, S.A.de C.V.

sociedad CTE TELE

La notificacion dedayesolucién mencionada se hizo efectiva el dia veintidés de febrero del presente
afio, sin que a a’'el usuario haga uso del derecho de audiencia y defensa otorgado.
L 2

V. Con fun @1\0 en lo antes descrito, esta Superintendencia considera necesario realizar las
es siguientes:

consid@
ﬁk‘warco 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 preceptla que
la SIGET serd 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 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 solucion de reclamos de los usuarios, estableciendo lo siguiente:

“El operador debera resolver, en un plazo maximo de diez dias habiles y sin costo alguno, el
reclamo que presenten los usuarios de los servicios de telefonia fija y movil (...) La notificacion de
la solucién del reclamo debera ser comunicada por escrito al usuario afectado, al guiente de
vencido el plazo (...) dicha notificacion se efectuara en la direccion donde se remiter los recibos
por el servicio reclamado o en la que el usuario hubiere sefialado por durante el
procedimiento de reclamo.

Asimismo, el citado articulo desarrolla las causas por las que los usu pueden interponer un
reclamo, indicando entre otras, las siguientes: letra ¢) INSTALAC. ) ACTIVACION DEL
SERVICIO. (...)Incluye también el incumplimiento de la emprgsa operadora en activar o
desactivar servicios suplementarios o adicionales que hubierei&olicitados por el usuario; f)
S

CALIDAD DE IDONEIDAD EN LA PRESTACIO. ERVICIO INCLUYENDO

VERACIDAD DE LA INFORMACION BRINDADA UARIO. (...) se considerardan como
problemas de calidad de los servicios piiblicos de fija y movil, los que surgen como

consecuencia de la prestacion misma del servicio o «del incumplimiento de la obligacion de
informar verazmente a los usuarios sobre el s@icip; y, letra k) Otras medidas que seiiale la
SIGET.

Finalmente, en el marco del Sistema Naciong de Proteccion al Consumidor del cual forma parte
esta Superintendencia, se retoma lo reghos basicos de los consumidores establecidos en el
articulo 4 de la Ley de Proteccign Q umidor, especificamente los preceptuados en la letras )
Adquirir los bienes o servicios ndiciones o términos que el proveedor ofert6 publicamente;

j) Acceder a los 6rganos admi tivos establecidos para ventilar el reclamo por violaciones a sus
derechos, mediante un pr simple, breve y gratuito; y, k) Defender sus derechos, en
procedimientos adming de solucién de conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a
su favor, cuando se trab{de la prestacion de servicios publicos.

B. Reclamo

Con la r y analisis de la documentacion que consta en el expediente de reclamo [N

7se observa lo siguiente:

treinta y uno de octubre de dos mil dieciséis. |GGG 0 cscnto su
reclamo en una agencia de la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., relacionado
a los mimeros N Y I 2duciendo incumplimiento de contrato debido a que las
condiciones ofertadas no fueron aplicadas en sus servicios de telefonia moévil reclamados. Tales
condiciones versan en la capacidad de navegacion y en llamadas ilimitadas a la red del operador.

Por lo anterior. || solicito a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL. S.A.
de C.V., el cumplimiento de la oferta bajo la cual se plante6 las condiciones del servicio.



v’ Los plazos para que el operador CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., resolviera por
escrito y notificara su respuesta al reclamo | - finalizaron los
dias quince y dieciséis de noviembre de dos mil dieciséis, respectivamente.

C. Pertinencia de aplicar la presuncion a favor

El articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones tiene como fin principal garantizar al usuario una
solucion expedita al reclamo que éste interponga ante el operador de telecomunicaciones, y que se
encuentren relacionados a la utilizacion de los servicios de telefonia fija y movil.

Para ello, en dicha disposicion legal se ha fijado un plazo méaximo de diez dias{tabilés para que el
operador resuelva, ya sea de forma favorable o desfavorable, debiendo comupicar@icha respuesta al
interesado, a mas tardar al dia habil siguiente de vencido dicho plazo, caso é&@ﬂo, se considera la
solucion a favor del usuario, quedando el operador obligado a com er%) por los dafios que le
hubiere ocasionado; por lo que, cuando se trate de cobros indebidos, & rio tiene derecho a que
se le reintegren las cantidades que hubiera cancelado. @

No obstante, para que la presuncion a favor del usuario sea dQﬁda, la SIGET debe efectuar un
andlisis del reclamo en concreto, conforme a lo establec' el articulo en referencia y acorde a
los supuestos a los que condiciona su aplicabilidad, es @egi

1. Que el reclamo del usuario ante el operadoheﬁtgé amparado dentro de las causales enunciadas
en el articulo 98 de la Ley de Telecomu§'ca iONEs; Y,

2. Haber transcurrido un plazo de diez dias habiles contados a partir de la interposiciéon del

reclamo sin que el operador e #na respuesta; y en el caso de haberla emitido, no
comunicarla por escrito al recl , al dia habil siguiente de vencido el plazo antes descrito,

independientemente que éﬁ% vorable o no.

Qal realizar un analisis de los hechos que generaron el reclamo i
, Se observa que los mismos encajan dentro de los supuestos por
los que los usuarios pug@en interponer sus reclamos, de conformidad con los articulos 29 letra i); y,
98 letras c), f)‘y K)de la Ley de Telecomunicaciones.

Con relacion al primer su

Ahora bien,” nto al segundo supuesto, la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de

C.Vv.,, al r%) der la audiencia concedida mediante la resolucion No. T-016-2017-CAU, no

presen % mentacion pertinente por medio de la cual se verifique que brindd y notifico
e una respuesta al reclamo del usuario.

%
En 8Se sentido, esta Superintendencia concluye que el operador incumplié lo establecido en el
articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, y por consiguiente, ha concurrido la condicion

principal para determinar la presuncion a favor | -

Por lo anterior, advirtiendo que en el reclamo presentado por
ante la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., opero6 la presuncion a favor del
usuario establecida en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, el operador debera acceder a
las pretensiones expuestas por el usuario, debiendo efectuar respecto a los servicios de telefonia

movil asociados a los nimero N Y I 0 siouiente:



e Aplicar durante el tiempo de vigencia del contrato, el paquete adicional de navegacion
correspondiente a 1GB;

e Otorgar durante la vigencia del contrato suscrito, el beneficio de llamadas ilimitadas a la red fija
y movil del operador, sin costo adicional alguno.

Los requerimientos descritos deberan ser efectuados por la sociedad CTE TELECOM PERSONAL,
S.A. de C.V., en un plazo méaximo de diez dias habiles contados a pal‘til del dia siguiente al de la
notificacion de este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63 inciso tercer la Ley de
Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir | Y 2 csta S Qtendencia,
copia de la documentacion pertinente como prueba de su cumplimiento.

Por lo tanto. de conformidad a lo expuesto y los articulos 1, 2. 7, 29 letr@d). de la Ley de
Telecomunicaciones, articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidoi'E estd Superintendencia

RESUELVE:

a)

b)

0)

d)

Declarar que en el reclamo interpuesto por . €l treinta y uno de
octubre de dos mil dieciséis ante la sociedad CTE TELE ERSONAL._ S.A. de C.V.,
vinculados a los servicios de telefonia movil asociado a l I ' B o<

la presuncion a favor del usuario establecida en el articu e la Ley de Telecomunicaciones.

Requerir a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S A/ de C.V., que respecto a los servicios de
telefonia movil asociados a los numeros B cfcctie lo siguiente:

e Aplicar durante el tiempo de Vigenci?L contrato, el paquete adicional de navegacion
correspondiente a 1GB;

e Otorgar durante la vigencia del ¢ ?uscrito. el beneficio de llamadas ilimitadas a la red fija
y movil del operador sin co \

Los requerimientos antesy a@l s deberan ser efectuados por la sociedad CTE TELECOM
PERSONAL, S.A. de .. i’ un plazo maximo de diez dias habiles contados a partir del dia
siguiente al de la non de este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63 inciso
tercero de la Ley de Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir | Y 2 csta
Supermtendenc“ia ia de la documentacion pertinente como prueba de su cumplimiento.

Notificar y a la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A.
de C.V., pé& efectos legales correspondientes.

Re '@gia de la presente resolucion al Centro de Atencién al Usuario de esta Superintendencia y
Q&e nsoria del Consumidor

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones





