No. T-109-A-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas del dia veintis€is del mes de mayo del
afo dos mil diecisiete.

Esta Superintendencia considerando que:

L I Dicscnto un reclamo ante la sociedad TELEMOVIL
EL SALVADOR, S.A. de C.V., relacionado a los servicios de internet, te i0n, por
suscripcion y telefonia fija asociados al numero | <! cval presmltax no fue
resuelto y notificado en el plazo establecido en la Ley de Telecomunicacione

II.  Mediante la resolucion No. T-054-2017-CAU, esta Superintendencia COM audiencia a la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., por el plaze,de tres dias habiles
contados a partir del dia siguiente a la notificaciéon de dicho provei %a que por medio de

r

su Apoderado o Representante Legal, presentara la docmnentac%qu comprobara, de ser el

caso, que el reclamo | (vc resuelto damente notificado en el
plazo indicado en la Ley de Telecomunicaciones.

III.  El treinta y uno de marzo de este afio, |G - 2ctuando
en su calidad de Apoderada General Judicial de la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,
S.A. de C.V., presenté un escrito mediante % respondio la audiencia conferida en la
resolucion No. T-054-2017-CAU, expres§do% iente:

“(...) Por este medio se remite la doctumentacion que demuestra que el reclamo fue
contestado el dia 01 de febrero dgR0¥ (...), documento que file enviado por medio del
proveedor de servicios postales gerdflash, la cual no pudo ser entregada, en virtud de que la
direccion proporcionada p ibir notificaciones no se encontraba persona que recibiera
la notificacion. (...)”

A dicho escrito, 1 ida’ Apoderada adjunto, copia de la documentacion que se indica a
continuacion:

e Copia sﬂ@ la carta de respuesta dirigida

fechd 10 de febrero de este afio, que contiene la resolucion del reclamo con numero
de n 217719, detallando: “(...) De acuerdo a lo manifestado en su escrito, se
&‘ i6 a realizar una investigacion, en donde se corroboro que el dia 30 de noviembre
@.0] 6 fue realizada la renovacion de contrato con servicio de Cable Digital Avanzada,
A nternet de 5 MB con beneficio de 100 minutos brindados a un niimero Tigo, Tigo Music,
Mini Fox, manteniendo la telefonia mini control la cual incluye 50 minutos gratis a
lineas fijas de otras redes con limite de saldo de $20.00 al mes, con un cargo basico total
de 853.10 + CESC, sin embargo se confirmo que los 5 MB fueron otorgados hasta el 29

de diciembre de 2016.

(...)
Debido a lo antes expuesto se informa que los canales de Mini Fox han de ser brindados

por el proveedor de los servicios, no omitiendo manifestar que dicho servicio es
proporcionado sin costo alguno, es por ello que la devolucion de los pagos efectuados al



. __
expuesto por la sociedad TELEMOVIL

contrato no procede, confirmando que las facturaciones han sido generadas, segun el
servicio proporcionado.

Todo con la intencidn de brindar atencion satisfactoria a su solicitud, proponemos que
sean verificadas nuestras nuevas promociones, el cual cuenta con mayores beneficios y
mayor velocidad de navegacion, pudiendo realizar un nuevo contrato con el paquete que
mas estime conveniente, posterior a ello dejaremos sin efecto el contrato efectuado el 30
de noviembre del 2016 o en su defecto podré solicitar la desactivacion de los servicios,
sin cobro de penalidades, para ello es necesario, que se nos informe el tramite que desee
efectuar, siendo necesario presentarse con esta carta en cualquiera de nuestros Tigo
Store. (...)” .

¢ Copia simple del Acta de notificacidn de resolucién de reclamo, con fecha uhe febrero
de este afo; Gestion 217719 dirigida I < o
direccion “COLONIA SATELITE DE ORIENTE, CALLE NEPTUNO POL. E-4 CASA 24

SAN MIGUEL”; que contiene un sello con la leyenda “AEROFL
I 03/02/17, NO BUZON, NO BAJO PUE&@ETORNAR ACUSE
FIRMADO Y CON DATOS SOLICITADOS”, consignén@ 0 hay quien Recibe
puerta/gris casa/melon”, con firma del mensajero.

e Copia simple del reclamo interpuesto por ante el

operador TELEMOVIL el veinticinco de enero de este afio.

Mediante la resoluciéon No. T-076-2017-CA
a

sta Superintendencia concedio audiencia Jjj
e*Se manifestara por escrito respecto de lo
ALVADOR, S.A. de C.V., asi como de la
documentacion que adjunté a dicha respuesta; sin embargo, el usuario no hizo uso de su
derecho de respuesta. LN

L J
En atencion a lo anterior, esm&*ntendencia efectua las valoraciones siguientes:

A. Marco Legal 'Q

La competencia esta Superintendencia para conocer del presente procedimiento se

encuentra descrita en el articulo 1, inciso segundo de la Ley de Telecomunicaciones, en
cuanto pre que la SIGET sera la entidad responsable de aplicar y velar por el
cumplimi e las normas y regulaciones establecidas en dicha Ley y su Reglamento.

En &%ﬂancia con lo anterior, el articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones,
S ce el derecho que tiene todo usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por
incumplimiento de 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 deberd resolver, en un plazo maximo de diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de los servicios de telefonia fija y movil (...) La
notificacién de la solucién del reclamo deberd ser comunicada por escrito al usuario
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afectado, al dia siguiente de vencido el plazo (...) dicha notificacion se efectuard en la
direccion donde se remiten los recibos por el servicio reclamado o en la que el usuario
hubiere sefialado por escrito durante el procedimiento de reclamo.

De no obtener ninguna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se considerara la
solucion a su favor, quedando el operador obligado a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. En caso de cobros indebidos, deberd 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 puede rpener
un reclamo, entre las cuales se encuentran las siguientes: \

reclama y respecto a los cuales el usuario desconoce el consumo del ser¥icigro el titulo del
cual se deriva el derecho de la empresa operadora para facturarlos. aso de reclamos
por facturacion de servicios suplementarios o adicionales, el %o por facturacién
incluird los montos por el concepto reclamado que hubierenssido facturados, incluso en
recibos anteriores al recibo respecto al cual se presenta el r@m; ¢) INSTALACION O
ACTIVACION DEL SERVICIO. (...)Incluye también el mplimiento de la empresa
operadora en activar o desactivar servicios suplemen s 0 adicionales que hubieren sido
solicitados por el usuario; g) Falta de entrega del fegi de la copia del mismo solicitada
por el usuario; y, k) Otras medidas que sefiale la Sl

a) FACTURACION: Montos que figuran en el recibo o comprobaqlte dalpago que se
el

Telecomunicaciones, la Sala de lo Con 0 Administrativo de la Corte Suprema de
Justicia, mediante sentencia definitiva de fecha once de marzo de dos mil cuatro, dictada en
el proceso de referencia 56-T-2002 sxpreso lo siguiente:

*
En relacion al procedimiento descriﬁ {\4 articulo 29 letra i) de la Ley de

“(...) si no existiera resp ¥ GJ operador, la controversia debera resolverse bajo el
régimen especial de la L m%ecomunicaciones, la cual contempla una presuncién a favor
del usuario (...). En & encia, sera la Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicacion ridad encargada de la aplicacion de este régimen especial.”

Por otra partesesta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al
sé sentido, de conformidad con lo establecido en las letras b), i), j) y k) del
Ley de Proteccion al Consumidor, los consumidores o usuarios tienen como
icos: ser protegidos de cobros por bienes no entregados o servicios no prestados;
recibir compensacion en el caso que los productos o servicios sean entregados en

a@i, cantidad o forma diferente a la ofrecida; acceder a los drganos administrativos

tablecidos para ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso
simple, breve y gratuito; 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.

Finalmente, el articulo 26-A de la Ley en referencia, indica que una vez extinguida una
relacion contractual, el proveedor debera entregar el finiquito o la cancelacion de las
garantias, dentro del plazo méximo de quince dias contados a partir del ultimo pago, salvo
gue se establezca un plazo distinto en otras leyes especiales.



B. Reclamo S

Con la revision y analisis de la documentacion que consta en el expediente de reclamo

I - s obscrva lo siguiente:

v"El veinticinco de enero de este afio, presento su
reclamo en una de las agencia del operador TELEMOVIL aduciendo incumplimiento de
confrato respecto de los servicios de internet, television por suscripcion y telefonia fija
asociados al nimercj - por la razones que se describen a continuacion:

*

- El treinta de noviembre de dos mil dieciséis contrat6 con la sociedad X MOVIL
EL SALVADOR, S.A. de C.V., los servicios de television por suscfipeion, internet
residencial y telefonia fija. en el cual se estipuld que el servicip de gtemet tendria
una velocidad de 5 MB; sin embargo. durante el mes de diciembg%d mismo ailo la
velocidad fue reducida a una cantidad inferior de 2MB. (b'

- El operador no activo tres canales Premium Fox en ervicio de television por

suscripcion, situacion que incumple con lo estableci contrato suscrito.
- De igual forma el usuario indic6 que debido a ifuacion el operador le concedioé un
ajuste en la facturacion, documento que (n 1e remitido como prueba de la

gestion realizada.

. * . o, 2
- Con base en los anteriores argur sb! I solicito al operador

TELEMOVIL, la devolucién de ntos pagados desde la fecha de contratacion
de dichos servicios y se le concedalla terminacion anticipada del contrato, sin el pago
de penalidad alguna. N

.

v" Los plazos para que la s ELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., resolviera
por escrito y notific \e puesta al reclamo
finalizaron los dias‘o& nueve de febrero de este afo, respectivamente.

C. Pertinencia &rplicar la presuncion a favor

El articulo 98.de 12" Ley de Telecomunicaciones tiene como fin principal garantizar al usuario
una 501118; ) 6 edita al reclamo que éste interponga ante el operador de telecomunicaciones,

y que s entren relacionados a la utilizacion de los servicios de telefonia fija y movil.

e ¢l operador resuelva, ya sea de forma favorable o desfavorable, debiendo comunicar

ha respuesta al interesado, a mas tardar al dia habil siguiente de vencido dicho plazo, caso
contrario, se considera la soluciéon a favor del usuario. quedando el operador obligado a
compensarlo por los dafios 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.

§ . en dicha disposicion legal se ha fijado un plazo méximo de diez dias habiles para

No obstante, para que la presuncion a favor del usuario sea declarada, la SIGET debe efectuar
un analisis 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; y,

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

Causales de reclamo establecidas en la Ley de Telecomunicaciones

2
Con relacion al primer supuesto, al realizar un analisis de los hechos que raron el
reclamo I sc observa que los mismo Xan dentro
de los supuestos por los que los usuarios pueden interponer sus reclamos, de cafiformidad con
los articulos 29 letra i); y, 98 letras a), ), g) y k) de la Ley de TelecomuniCacignes.

Plazo de respuesta y notificacion del reclamo \@

En cuanto al segundo supuesto, la sociedad TELEMOVIL E ADOR S.A.de C.V., al
responder la audiencia conferida mediante la resolucion -054-2017-CAU, manifesto
que el reclamo interpuesto por el usuario, fue contes I uno de febrero de este afio; sin
embargo no pudo ser notificada por no encontrarse alguna que recibiera la resolucion
en la direccién proporcionada.

de la Ley de Telecomunicaciones, el cua ina que la notificacion de la respuesta a los
reclamos interpuestos por los usuarios deblos servicios de telefonia fija y mdvil, deberan
efectuarse en: “la direccion dondeseyremiten los recibos por el servicio reclamado o en la
que el usuario hubiere sefialado r €sCrito durante el procedimiento de reclamo. ”

L 4
Al respecto, esta Superintendencia estimi ne%%ﬁo retomar lo establecido en el articulo 98

En ese sentido, debe des “ﬂe doctrinariamente los actos que de alguna manera afecten
derechos o intereses def %o, deben hacerse del conocimiento de los sujetos afectados. Es
en razon a la fi %&Je conlleva consigo la notificacion, que ésta debe practicarse
procurando con elloda observancia de todas las formalidades necesarias, para que cumpla a
plenitud su objgtiyo, €l cual no es otro, que el permitir al interesado conozca la resolucion y
disponga lo# effiente para la mejor defensa de los derechos e intereses cuestionados.

*

En ese %\de ideas, es necesario aclarar al operador TELEMOVIL, que como prestador del
servi blico de telefonia, debe asegurarse que las notificaciones de sus decisiones
u@a con su finalidad, es decir, hacer del conocimiento del usuario reclamante la
%o ucion correspondiente —sea esta favorable o desfavorable-, a fin de que una vez conocida
a respuesta a su reclamo, pueda disponer lo conveniente, principalmente para efectos de

habilitacion de la via respectiva para ejercer los derechos que como usuario de los servicios
de telecomunicaciones posee.

Por lo anterior, la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., debe garantizar la
realizacion de todas aquellas diligencias pertinentes para hacer del conocimiento al usuario de
la respuesta a su inconformidad, con las formalidades respectivas y en el plazo
correspondiente.



En el caso de mérito, se advierte que la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de
C.V., acept6 que si bien emiti6 una respuesta en tiempo al usuario, €sta no pudo ser entregada
y por ende legalmente notificada, evidenciandose que el operador no realizé las diligencias y
acciones necesarias para comunicar en tiempo la respuesta correspondiente.

Tomando en cuenta lo anterior, esta Superintendencia concluye que dicho operador
incumplié lo establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, y por
consiguiente, ha concurrido la condicién para determinar la presuncion a favor [N

*
Con base en lo antes relacionado, esta Superintendencia determina que\S ociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR. S.A. de C.V., deber4 acceder a la pretensi6 Uesta por i
en el reclamo presentado el dia veinticinco de ener; de este aflo,
debiendo efectuar respecto a los servicios de internet, television por susWn y telefonia

fija asociados al numero |- 1o siguiente: (b'

e Anular o reintegrar por medio de efectivo o cheque —segém coiresponda-, los cobros
generados por la prestacion de dichos servicios desde e@ de noviembre de dos mil
dieciséis, fecha de suscripcion del contrato: y.

e Conceder la terminacion anticipada del contrét ago de penalidad alguna para el
usuario, debiendo entregarle el finiquito corsespondiente, de conformidad con lo
establecido en el articulo 26-A de la Ley d€ Proteccion al Consumidor.

Los requerimientos antes descritos, deber?h efectuados por la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., en un plazo maximo de diez dias hébiles contados a partir del
dia siguiente a la notificacion de veido, con base en lo dispuesto en el articulo 63
inciso tercero de la Ley de Tele€omunicaciones, debiendo para ello remitir a esta
Superintendencia . copia de la documentacién pertinente como
prueba de su cumplimie‘:nto.

Por lo tanto, de confor
Telecomunicaciones, y

Superintendencia RE L
)

a)  Declarar* l@n el reclamo interpuesto por |G <!
veinticiﬁ\e enero de este aflo ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de
C.V.Nyvinculado a los servicios de internet, television por suscripcion y telefonia fija

S s al nimero - opero la presuncion a favor del usuario establecida en el
-~ &1

0 98 de la Ley de Telecomunicaciones.
b)  Requerir a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR , S.A. de C.V., que respecto a los
servicios de internet, television por suscripcion y telefonia fija asociados al numero [l
Il cfectue lo siguiente:

0 expuesto y los articulos 1, 2, 7. 29 letra i), 98 de la Ley de
iculos 4 y 26-A de la Ley de Proteccion al Consumidor, esta

e Anular o reintegrar por medio de efectivo o cheque —segin corresponda-, los cobros
generados por la prestacion de dichos servicios desde el treinta de noviembre de dos mil
dieciséis, fecha de suscripcion del contrato: y,



e Conceder la terminacion anticipada del contrato sin pago de penalidad alguna para el
usuario, debiendo entregarle el finiquito correspondiente, de conformidad con lo
establecido en el articulo 26-A de la Ley de Proteccion al Consumidor.

Los requerimientos antes descritos, deberan ser efectuados por la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, 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 dispuesto en el articulo 63
inciso tercero de la Ley de Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir a esta
Superintendencia y | U2 copia de la documentacion pertinente como
prueba de su cumplimiento. XS

Notificar |, Y 2 la sociedad T IL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., para los efectos legales correspondientes.

Remitir copia de la presente resolucion al Centro de Atenci Muario de esta
Superintendencia y a la Defensoria del Consumidor. \P§
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