No. T-052-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas del veintidos de marzo del afio dos mil
diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

I.  El catorce de septiembre de dos mil dieciséis, | P'csento
un reclamo ante la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., debi?copros
indebidos asociados con el nimero | ¢! cual presuntamente no f uelto y
debidamente notificado en el plazo establecido en el articulo 98 & ey de
Telecomunicaciones. V

Il. Mediante la resolucion No. T-009-2017-CAU, esta Superintendencia Maudiencia ala
sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., para que p @io de su Apoderado
0 Representante Legal presentara la documentacion que comprgbara® de ser el caso, que el
reclamo I fuc debida @esuelto y notificado en el
plazo que establece la Ley de Telecomunicaciones. 6

[1l.  El veintisiete de enero de este afio, se recibio un egcyi ]
I Ovien actuando en calidad de Apgderada Especial de la sociedad CTE

TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., respoggiia la audiencia concedida en la resolucién
No. T-009-2017-CAU, expresando, entre otraQ 35, 1o siguiente:

“(...JPERSONAL hace del conocimiento\de esa Superintendencia que, aun cuando los
servicios fueron solicitados por su‘ario y prestado por mi poderdante, PERSONAL
resolvi6 a favor de este, en el s e reintegrar la cantidad de US$209.01 de los cuales
PERSONAL ya aplicé en 16 m del mes de noviembre de 2016(...), un descuento de
US$9.89, que incluye el a la Transferencia de Bienes Muebles y a la prestacion de
Servicios (IVA) y la G cion Especial para la Seguridad Ciudadana y Convivencia
(CESC), por servicj or agregado. Asimismo PERSONAL procedera a reintegrar al
sefior Salinas Serq la cantidad de US$199.12 (IVA y CECS incluido). Dicho reintegro se
realizara por @ cheque, cuyo tramite tarda aproximadamente 30 dias habiles.

!
Asimisme 0s de su conocimiento que PERSONAL ha resuelto dar por terminado el

contrat@\prestacién de servicios de telefonia moévil sin pago de penalidad alguna para
este. €arasproceder con la baja definitiva de los servicios, el usuario debera previamente
el terminal movil (...)”

&

ese sentido, la referida Apoderada solicita tener por cumplida la audiencia conferida y por
finalizado el presente procedimiento administrativo; y solicité que se archiven las diligencias
de mérito.

IV. Mediante la resolucion No. T-026-2017-CAU, esta Superintendencia concedio audiencia |
I B B B o2 que se pronunciara por escrito sobre los
planteamientos expuestos por la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V,, en la
nota con fecha veintisiete de enero de este afio; sin embargo, el usuario no hizo uso de su
derecho de audiencia.



En atencion a lo expuesto, esta Superintendencia efectla las valoraciones siguientes:

MARCO LEGAL APLICABLE

v' Ley de Telecomunicaciones

El articulo 5 letra a) de la Ley de Creacién de la SIGET preceptla como atribuciones de esta
Superintendencia aplicar los tratados, leyes y reglamentos que regulen las actiyiiades del
sector de telecomunicaciones; y la letra h) del mismo articulo la capacita a req obtener
de las personas que realicen actividades en el sector de telecomunicacione INfotmacion
necesaria para el cumplimiento de sus objetivos. s?\

El articulo 29 letras i) de la Ley de Telecomunicaciones, contempla e Mque tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por incumplm del contrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos o por_cualguier otra causa de las
contenidas en el articulo 98 de la misma Ley, conforme al pr e@iento establecido.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomu iones detalla la forma de proceder
en cuanto a la solucién de reclamos de los usuarios iendo lo siguiente:

“El operador deberd resolver, en un plazo mgximo de diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de g\he‘rvicios de telefonia fija y movil. (...) La
notificacién de la solucién al reclam a4 ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el plazo, enviando una copia de la misma a la SIGET.

De no obtener ninguna comuni@%lﬂusuario en el plazo establecido, se considerara la
solucién a su favor, queda perador obligado a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. En.c cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el
usuario haya canceladﬁé rador, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes

(...).”7 Q

Conforme a las dispoSiciones citadas, es obligacion de los operadores pronunciarse favorable
o0 desfavoraplengente respecto a todo reclamo que sea interpuesto en sus centros de servicio,
para lo cu @ a establecido un plazo perentorio de diez dias habiles, con el fin de garantizar
una pr@w ucion al usuario, o de ser el caso, dejar libre la via para que éste ejerza su
dereoQ presentar su inconformidad ante la entidad correspondiente.

%l umplimiento de solucion en el plazo sefialado, trae consigo una presuncion legal a favor

usuario, en cuanto a que los hechos que motivaron su reclamo deben resolverse sin mayor
tramite a su beneficio. Para materializar dicha presuncién, esta Superintendencia tiene la
competencia de declarar el reclamo favorablemente previa audiencia al operador, quien tiene
a su vez, la posibilidad de ofrecer una solucion alterna para el reclamante, y de esa forma
lograr la finalidad principal del articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

v' Ley de Proteccién al Consumidor

Esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccidn al Consumidor, en tal
sentido, el articulo 4 letras j) y k) de la Ley de Proteccién al Consumidor establece como
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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.

ANALISIS DEL CASO

Respecto al reclamo I P'csentado orce de
septiembre de dos mil dieciséis ante la sociedad CTE TELECOM PERSON \ eC.V,
corresponde sefalar la inconformidad del usuario se debe al cobro realizacﬁ?ﬁmcepto de
suscripciones no solicitadas en el servicio de telefonia movil asociado al'wimgro N
identificados como Claro Contacto/Gemalto; Club Roku; DW Titamg; SWaytecno; y, Sin
Fronteras Norteamérica. \

En ese sentido, solicito la desactivacion de dichos servicios '@Ies, asi como el reintegro
de los montos pagados y la baja del servicio sin penalidad al .

Durante la tramitacion del reclamo de mérito, esta %endencia advirtié que la sociedad
CTE TELECOM PERSONAL, S.A.de C.V., no p%b documentacion alguna relativa a la
respuesta y notificacion del reclamo de méritg; sin embargo, resolvié comprometiéndose a
reintegrar al usuario la cantidad de DOSC S NUEVE 01/100 DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (U .01), de los cuales aplic6 un descuento en la
factura del mes de noviembre del afio d@s mil dieciséis por la suma de NUEVE 89/100
DOLARES DE LOS ESTADOW S DE AMERICA (US$ 9.89), que corresponde al

Impuesto a la Transferencia de Bi uebles y a la Prestacion de Servicios (IVA); y, la
Contribucion Especial para{@ idad Ciudadana y Convivencia (CECS) de los servicios
de valor agregado.
'

Asimismo, indico @izaré mediante cheque el reintegro de la cantidad de CIENTO
NOVENTA Y NLQ‘E 12/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US$ 199.12); concederd la baja del servicio sin pago de penalidad alguna, previa
devolucionen fueh estado de funcionamiento de la terminal marca Samsung, modelo Galaxy
A5, color@o y sus accesorios, entregados en comodato para la utilizacién del servicio, o
en caso nservarlo, deberé pagar la cantidad de NOVENTA Y OCHO 42/100 DOLARES
DE L TADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 98.42).

&) a lo anterior, esta Superintendencia advierte que existe identidad entre la pretension
uesta en el reclamo por el sefior Salinas Serrano y lo resuelto por la sociedad CTE
TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V.

Con base a lo expuesto, esta Superintendencia determina que se ha cumplido la finalidad
principal contenida en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, por lo que es
pertinente declarar que la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., ha resuelto a
favor I |2 pretension contenida en el reclamo
interpuesto el catorce de septiembre de dos mil dieciséis, siendo procedente dar por
finalizado el presente procedimiento.



En ese sentido, la sociedad CTE TELECOM PERSONAL, S.A. de C.V., debera efectuar con
relacion al servicio de telefonia movil asociado al nimero . |0 siguiente:

e Reintegrar mediante cheque la cantidad de CIENTO NOVENTA Y NUEVE 12/100
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 199.12); y,

e Conceder la baja definitiva del servicio sin pago de penalidad alguna, una vez el usuario
haya devuelto en buen estado de funcionamiento, la terminal marca Sams odelo
Galaxy A5, color Blanco junto con sus accesorios.

SIGET; 1, 2, 7, 29 i), y 98 de la Ley de Telecomunicaciones; y, 4 de la L Proteccion al

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 5 letra a) de la Leg deErea'cién de la
Consumidor, esta Superintendencia RESUELVE: @

,\ePrecIamo interpuesto el
ELECOM PERSONAL,

a)  Tener por resuelto a favor
catorce de septiembre de dos mil diecis€is, ante la sociedal

S.A. de C.V,, vinculado al servicio de telefonia movil asocia namero -
b) Determinar que la sociedad CTE TELECOM PE L, S.A. de C.V., con relacién al
servicio de telefonia moévil asociado al nimero , efectuara las acciones siguientes:

* Reintegrar mediante cheque la cantida ,&CIEN,TO NOVENTA Y NUEVE 12/100
DOLARES DE LOS ESTADOS U E AMERICA (US$ 199.12); v,

o Conceder la baja definitiva del rth‘:io sin pago de penalidad alguna, una vez el usuario
haya devuelto en buen esta uncionamiento, la terminal marca Samsung, modelo
Galaxy A5, color Blanc?\' 0N SUS accesorios.

C) Instruir , para que devuelva en buen estado de
funcionamiento el ipa movil marca Samsung, modelo Galaxy A5, color Blanco junto
con sus accesorio tregados en comodato para la utilizacion del servicio, o en caso de
conservarlo, pagar la%antidad indicada por el operador PERSONAL en el escrito con fecha
veintisiete de e@bde este afio.

*
d) Notifica B B B B ) @ la sociedad CTE TELECOM
PER , S.A. de C.V., para los efectos legales consiguientes.

e) %r copia de la presente resolucion al Centro de Atencion al Usuario de esta
perintendencia y a la Defensoria del Consumidor.

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones





