No. T-077-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas con treinta minutos del dia veintiuno de
abril del afo dos mil diecisiete.

Esta Superintendencia considerando que:

L interpuso un reclamo en contra de la sociedad
TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., en adelante también T ONICA.,
debido a su inconformidad con la calidad brindada en el servicio de telefonia md sociado al
numero [N <! cval presuntamente no fue resuelto y debidamente noti% el plazo
que sefiala el articulo 98 de la ley de Telecomunicaciones.

II. Mediante la resolucién No. T-037-2017-CAU, esta Superintendencia M audiencia a la
sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C. el plazo de tres dias
habiles para que por medio de su Apoderado o Representante Le gal presentara la documentacion
con la cual comprobara que el reclamo e resuelto y debidamente
notificado en el plazo que la Ley de Telecomunicaciones establect

Apoderada General Judicial de la sociedad TELEFO MOVILES EL SALVADOR, S.A. de
C.V., respondié la audiencia concedida en lasﬁsloluci()n No. T-037-2017-CAU, expresando
principalmente lo siguiente: K ¢

101 El siete de marzo de este aio, la licenciada Veronica %@pe Cerna, actuando en su calidad de

“(...) A) que después de realizar las veriEacz’ones correspondientes en nuestro sistema, se
corroboré que el servicio es prestado, zona donde reside ||} NN specificamente
Tonacatepeque. Que de acuerdo ato suscrito, existe la posibilidad que debido a causas
no imputables a Telefonica, p istir puntos de discontinuidad, en los cuales los niveles de
sefial pueden verse disminyg no por ejemplo, aspectos topogrdficos, atmosféricos y fisicos
como plafones, sotanos, fe s, etc. Al revisar el trdfico generado desde la linea contratada
por el consumidor, sg=e’ ia que posee consumo, por lo tanto el servicio si es utilizado, en
consecuencia no esgib e dar de baja al servicio de forma anticipada, sin el pago de la
penalidad correspgndiénte.

carta de sta al reclamo presentado por || GG 2 ¢

direccidp pwbporcionada para tal efecto y en el plazo establecido en el articulo 98 de la Ley de
T e@ ricaciones, de la misma carta fue entregada una copia en el Centro de Atencion al
4%(:

!
B) que seg?g’ 1 o registros, en fecha 08 de diciembre de dos mil dieciséis, fue entregada la

de la SIGET, en fecha 06 de diciembre del mismo ario, de lo anterior se adjunta copia

sinple. (...)”

Iv. Por medio de la resolucion No. T-051-2017-CAU, esta Superintendencia concedié audiencia Jjj

. por el plazo de cinco dias héabiles contados a partir del
dia siguiente a la notificacion para que por escrito, se manifestara respecto de los argumentos
expuestos por la sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR. S.A. de C.V.

V. El treinta y uno de marzo de este aio. || prcscnto una nota con la cual
respondio a la audiencia concedida en la resolucion No. T-051-2017-CAU, indicando que debido
a la falta de una respuesta por escrito por parte del operador TELEFONICA, opt6 por iniciar el



VI.

procedimiento de reclamo ante esta Superintendencia. Adicionalmente, manifiesta que en
relacion a los puntos de discontinuidad sobre el servicio de telefonia movil relativos a la
disminucién de los niveles de sefial alegados por el operador, en la zona donde reside existen
otros usuarios de dicho operador que no presentan inconveniente alguno con el servicio.

En consideracion de lo anterior, esta Superintendencia efectda las valoraciones siguientes:

A. Marco Legal Q

e Leyde Telecomunicaciones

La competencia de esta Superintendencia para conocer del presente procediguiesto lo contempla
la Ley de Telecomunicaciones en el inciso segundo de su articulo pri , €N cuanto preceptia
gue la SIGET es la entidad responsable de aplicar y velar por el cu ento de las normas y

regulaciones establecidas en dicha Ley y su reglamento.

El articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones co la el derecho que tiene todo
usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos p%incumplimiento del contrato de los
servicios de telecomunicaciones, por cobros inde por cualquier otra causa de las
establecidas en el articulo 98 de la misma ley, de acu%l procedimiento establecido.

. . 4 .,
En ese sentido, el articulo 98 de la LT detall ’a&orma de proceder en cuanto a la solucion de
reclamos de los usuarios, estableciendo lo sigGiegte:

“El operador debera resolver, en un ZQ mdximo de diez dias habiles y sin costo alguno, los
reclamos que presenten los usuarl s servicios de telefonia fija y movil.

(...) La notificacion de la del reclamo deberd ser comunicada por escrito al usuario
afectado, al dia szgulente‘ do el plazo (...); dicha notificacion se efectuara en la direccion
donde se remiten los or eI servicio reclamado o en la que el usuario hubiere sefialado
por escrito durante (roedlmlento del reclamo.

De no obtene na comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solucién a r, quedando el operador obligado a compensarlo por los dafios que le hubiere
ocasmna%w caso de cobros indebidos, deberd reintegrar la cantidad que el usuario haya
cancel operador, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes.

i I ario no aceptare la solucioén a su reclamo propuesta por el operador, podra interponer
quéfa ante la Defensoria del Consumidor.”

El articulo 72 de la Ley en referencia establece en su inciso segundo y altimo, que los hechos
alegados por las partes pueden ser acreditados por cualquier medio de prueba y, que cuando esa
Ley establezca criterios especificos para la valoracion de la prueba, la SIGET debera sujetarse
estrictamente a los mismos; en los demas casos, la prueba se apreciara conforme a las reglas de la
sana critica.



e Ley de Proteccion al Consumidor

De acuerdo a lo establecido en el articulo 1, dicha Ley tiene como objeto y finalidad proteger los
derechos de los consumidores a fin de procurar el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus
relaciones con los proveedores.

Asi mismo tiene por objeto establecer el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor y la
Defensoria del Consumidor como institucién encargada de promover y desarrollar@rotgcci()n
de los consumidores, disponiendo su organizacién, competencia y sus relaciones s Organos
e instituciones del Estado y los particulares, cuando requiera coordinar su actua%

Por otra parte, de conformidad con el articulo 2, quedan sujetos a\@a ley todos los
consumidores y los proveedores, sean éstos personas naturales o juridigas en‘cuanto a los actos
juridicos celebrados entre ellos, relativos a la distribucion, dep enta, arrendamiento
comercial o cualquier otra forma de comercializacidn de bienes, o gontratacién de servicios.

B. Requlacion de competencia respecto al tramite Qeclamos de los usuarios del
sector de telecomunicaciones Q

A partir del analisis de las disposiciones citadas relatlrvb las reclamaciones interpuestas por los
usuarios y operadores (0 consumidores y prestagores de servicios), se advierte la derivacion de
ciertos aspectos y connotaciones que son aplica% caso concreto.

Al respecto, se establece que la Ley de Proyeccion al Consumidor es de aplicacion general en
caso de diferendos de esta naturale EQ tal sentido, la Ley de Telecomunicaciones regula
supuestos especiales vinculados sacuerdos entre operadores Yy usuarios, inclusive
reclamaciones por cobros ind ‘l\ ue de otra manera serian también regulados por la Ley de
Proteccion al Consumidor. 9\
'
No obstante, el régi ial de la Ley de Telecomunicaciones no sera aplicable cuando, ante
la respuesta al recla or parte del operador, éste no aceptare la solucion 6 propuesta. Se regula
expresamente quesgn 6ste supuesto el usuario podréa llevar su reclamo ante la Defensoria del
Consumidor.¢ 5
*

Para que ocurra, el operador debera haber resuelto por escrito al usuario, en un plazo
m&xim%O ez dias, la respuesta a su reclamo y notificar la misma a mas tardar al dia siguiente
d ido el plazo, es decir once dias posteriores a la fecha de interposicion del reclamo del
slarf@. De lo contrario, si no existiera respuesta del operador, la controversia debera resolverse
baJ® el régimen especial de la Ley de Telecomunicaciones, la cual contempla una presuncién a
favor del usuario en el sentido que, de no haber sido cumplido por parte del operador la
resoluciéon y notificacion del reclamo, se tendrd la solucion favor del usuario, siendo la
Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones la autoridad encargada de la
aplicacion de este régimen especial.

En tal sentido, las reclamaciones entre operadores y los usuarios de servicios de
telecomunicaciones estan sujetas a un régimen especial regulado en la Ley de
Telecomunicaciones. Sin embargo, esa misma norma preve la aplicacion supletoria del régimen
general de tutela de los derechos de los consumidores contenido en la Ley de Proteccién al



Consumidor. La aplicacion de uno u otro régimen condicionara la competencia especifica de la
autoridad correspondiente.

Por lo anterior, la naturaleza del presente procedimiento, ipiciado ante esta Superintendencia, se
refiere a determinar si efectivamente, el operador TELEFONICA resolvio y notificé en el plazo
estipulado en la Ley de Telecomunicaciones, el reclamo presentado por

I
*
C. Requisitos basicos que debe cumplir una notificacién del operadochtuada al
usuario
El articulo 98 de la LT establece el plazo y el lugar para realizar la notifiCacigs® de respuesta al
usuario.

En tal sentido dicho acto, el cual conlleva hacer saber al usuario s A respuesta emitida por el
operador, relativo al reclamo presentado, en aquellos aspect® ontemplados en la Ley de
Telecomunicaciones, debe efectuarse aplicando de forma sufleteria lo dispuesto en el Cédigo

Procesal Civil y Mercantil. Q

Lo anterior se afirma con base a lo establecido en(ehulo 20 de dicho cuerpo legal el cual
dispone: “En defecto de disposicion especificangn las leyes que regulan procesos distintos del
civil y mercantil, las normas de este cédigo se Xﬁi’dﬂ supletoriamente.”

En ese orden, la Ley de Telecomunicaciones§egula el plazo y el lugar para emitir una respuesta y
notificacién por parte del operador alasuario; y, el Cédigo Procesal Civil y Mercantil indica de
manera excepcional la forma qu‘e dégée ectuada tal diligencia.

Aclarado lo anterior, el artic \zﬁ del Cadigo Procesal Civil y Mercantil preceptia: “Cuando
la notificacion deba ht personalmente, el funcionario o empleado (...) al que le
corresponda realizar, iligencia concurrira al lugar sefialado para ese efecto; y si encontrare
a la persona que dékgfser notificada, dejard constancia de la actuacion.(...) Si la persona no
fuere hallada, la diligefcia se entendera con cualquier persona mayor de edad que se encontrare
en la direccig %Iada; y a falta de cualquier persona, o si ésta se negare a recibir la
notificacion ijard4 aviso en lugar visible, indicando al interesado que existe resolucion
pendient \otificérsele y que debe acudir a la oficina (...) a tal efecto.(...) Si la parte no
acudie% a oficina (...) en el plazo de tres dias habiles, se tendrd por efectuada la
on .

se sentido, cabe sefialar que la notificacion es un acto de comunicacion mediante el cual se
pretende hacer saber la resolucion del reclamo. Su concrecién misma debe hacerse normalmente
de manera personal, de forma que haya un conocimiento real y oportuno de la solucion. No
obstante, el mismo legislador prevé que por circunstancias que escapan del control, esta pueda
realizarse de una manera distinta, como lo es fijar aviso en lugar visible en la direccion sefialada,
cuando no se encuentre persona mayor de edad alguna para tal efecto.

En virtud de la disposicion legal en referencia, es preciso realizar un andlisis de los hechos y
verificar si el acto de notificacion se identifica con lo establecido en el marco legal aplicable.



D. Analisis del caso

Habiendo establecido lo anterior, para que esta Superintendencia declare que se ha configurado la
presuncion que opera a favor del usuario, debe efectuar un analisis del reclamo en concreto,
conforme a lo establecido en las disposiciones legales citadas y acorde a los supuestos a los que
condiciona su aplicabilidad, por ello con las argumentaciones hechas por las partes, en el
presente caso, nos referimos a los supuestos siguientes:

2
1. Que haya transcurrido un plazo de diez dias habiles a partir de la interposicia @ reclamo,
sin que el operador emita por escrito una solucién al usuario, ya sea favora avorable;

Y,

afectado, al dia siguiente de vencido el plazo en la direccién don iten los recibos por
el servicio reclamado o en la que el usuario hubiera sefl por escrito durante el
procedimiento de reclamo.

2. Que la notificacion de la solucién del mismo, no haya sido comunic @\r;/scnto al usuario

Ahora bien, al verificar los supuestos anteriormente itos, por una parte se advierte que
respecto a la obligacion del operador a emitir por es solucion al usuario, en el plazo de
diez dias habiles, efectivamente existio una respuesta por parte de TELEFONICA dirigida |

I con fecha cinco de d|C|e re ge dos mil dieciséis.

Lo anterior quedd evidenciado al haber re |cho operador copia de la respuesta al Centro
de Atencion al Usuario de la SIGET, un dia Rosterior a su emisién —seis de diciembre de dos mil
dieciséis-.

No obstante ello, es necesario 0 acto de comunicacién sea realizado con las formalidades
correspondientes al usuari to que el mismo conociendo la decision —sea favorable o
desfavorable- se avoques stancias correspondientes a fin de hacerla efectiva o a fin de
hacer valer los derec e ponsidera que le han sido vulnerados.

En ese orden, el ader TELEFONICA presenté como prueba de haber realizado tal diligencia
un acta de no @lon por medio de aviso, la cual esta dirigida al usuario, en la direccion
respectiva (@ del plazo correspondiente, documento que contiene la descripcion siguiente:
“(...) No trandose ni el reclamante ni ninguna persona mayor de edad en la direccion, se
fijo a\& lugar visible indicandose al reclamante que existe resolucién pendiente de
nqti le, razon por la cual debe presentarse al Centro de Atencidn de Telefonica donde
% su recalmon, en un plazo no mayor de tres dias habiles, caso contrario la notificacion se
a por efectuada. (...)”

Al respecto se advierte, que no basta con el cumplimiento de lo anterior por parte del operador,
ya que tal acto de notificacion, -el cual se refiere a la comunicacion efectiva por parte del
operador al usuario-, debe realizarse de acuerdo a lo establecido en las disposiciones legales antes
citadas y cumplir con su finalidad.

En ese sentido, se debe realizar de forma conjunta el andlisis de otras variables vertidas en el
expediente de mérito, entre ellas lo manifestado por |GGG <" ¢! escrito de
audiencia presentado en el procedimiento de mérito el treinta y uno de marzo de este afio, quien



indicd lo siguiente: “(...) ante el caso de no haber recibido la notificacion por escrito, mi
persona se comunico al centro de atencion telefonica la usuario de dicha empresa expresaron
que mi solicitud para dar de baja el servicio sin penalidad no se habia procesado, no teniendo
ninguna informacion al respecto se optd por la opcién mas viable ante el descontento, siguiendo
el proceso con SIGET.

Considerando que se agotaron los medios y las soluciones temporales que daba la empresa eran
inexistentes ya que unicamente hicieron un cambio de chip antes de la notifica€ign escrita
presentada hecha por mi persona de parte de la defensoria del consumidor. (...)”

En tal sentido, el operador debe garantizar la realizacién de todas aquellas dilig%?% pertinentes
para hacer del conocimiento al usuario de tal resolucion.

Por lo que al apreciar los argumentos y la prueba documenmx rporada al presente
procedimiento -de acuerdo a las disposiciones legales-, es p05|bl cer que

, tuvo conocimiento de la existenc na respuesta a su reclamo
dentro de la fecha correspondlente para su notificacion, la cuer desfavorable se avocd ante
esta Superintendencia, un dia posterior al venC|m|ent plazo correspondiente —catorce de
diciembre de dos mil dieciséis-.

Al establecer las correlaciones antes indicadas, egg'&upermtendenma advierte que la prueba de la
notificacion aportada por el operador TELEFG , posee las formalidades establecidas en el
articulo 177 Caodigo Procesal Civil y M ., cumpliendo principalmente con la finalidad
correspondiente de dicho acto de comunicaci@n.

Tomando en cuenta lo anterior, %T’ﬁo del debe tenerse como
resuelto y notificado por pagft a sociedad TELEFONICA, S.A. de C.V., en el plazo
establecido en el articulo 9 y de Telecomunicaciones.

'

Por otra parte, es ne i0Jacotar que dicho usuario indicd que se avoco a la Defensoria del
Consumidor con lafifalidad de tramitar su inconformidad, situacion que en caso que esta
Superintendencia gontifuara conociendo del reclamo —sin tener la competencia respectiva, tal
como ha qued viamente establecido- devendria en la posibilidad de dos pronunciamientos
por parte de'\ ias administrativas distintas.
Asimis % preciso sefialar que a pesar de evidenciarse una respuesta y notificacion del
or parte de la sociedad TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V.,
% na inconformidad expresa_ vinculada a la solucion brindada,
en‘el sentido que se le brinde la terminacidn anticipada del contrato sin pago de penalidad alguna,
debido a una supuesta mala calidad de los servicios.

En ese sentido, esta Superintendencia retoma lo dispuesto en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, el cual indica que si el operador de los servicios de telecomunicaciones
brinda y notifica en tiempo una respuesta del reclamo presentado por el usuario, y Si el usuario
no aceptara la solucion a su reclamo propuesta por el operador, podréa interponer queja ante la
Defensoria del Consumidor.



Con lo antes expuesto, se advierte que esta Superintendencia no se encuentra habilitada para
emitir un pronunciamiento sobre la inconformidad descrita, debido a que la competencia -de
conformidad con el marco legal aplicable a los reclamos de los usuarios de servicios de
telecomunicaciones y tal como quedd establecido en la letra B. de este considerando-
corresponde a la Defensoria del Consumidor, en ese sentido es procedente remitir a dicha
Institucion copia de la documentacion vinculada al reclamo de i 2si como
la respuesta y notificacion dirigida a dicho usuario, a fin de que tal entidad realice el tramite
correspondiente, siendo necesario reiterarle a la misma que cuenta con el apoyo téQ) que sea
solicitado a esta Superintendencia.

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 1, 29 letra i), 72 y la Ley de
Telecomunicaciones, y el articulo 1, 4 letras ) y k) de la Ley de Proteccion al Cohgumitior y el articulo
177 del Cddigo Procesal Civil y Mercantil, esta Superintendencia RESUELVE;

a)

b)

Declarar que el reclamo }bsentado el veintiocho de
noviembre del afio dos mi dieciséis ante la sociedad FONICA MOVILES EL
SALVADOR, S.A. de C.V., fue resuelto y notificado en po de conformidad al plazo
establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunica(@;

Remitir copia certificada del presente expediente adngr)giarativo a la Defensoria del Consumidor,
a fin de que dicha entidad efectue las acciones p ine‘ntes;

Notificar y a la sociedad TELEFONICA MOVILES
EL SALVADOR, S.A. de C.V., para los\efectos legales correspondientes, agregando a la
notificacién del operador copia del e?si){)resentado por el usuario el treinta y uno de marzo de

este afo; 0

L g
Remitir copia de esta resolyci mentro de Atencion al Usuario de esta Superintendenciay a la
Defensoria del Consumiob%

Archivar las presentQ igencias.

'OQ

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones





