No.  T-111-2017-CAU.-  SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las nueve horas del veintinueve de mayo del afio dos
mil diecisiete.

Esta Superintendencia considerando que:

L 1rescnto un reclamo ante la sociedad TELEMOVIL
EL SALVADOR, S.A. de C.V., relacionado con los servicios asociados al erq de
telefonia movil | €' cual presuntamente no fue resuelto y debidame tificado
en el plazo que establece el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones. \

Il. Mediante la resolucion No. T-066-2017-CAU, esta Superintendencia COW udiencia a la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., para que por pagdio e su Apoderado
0 Representante Legal, presentara la documentacién que comprob@ser el caso, que el
reclamo | fuc resuelto y debidamentg.potificado en el plazo que
indica la Ley de Telecomunicaciones. @

Il. El diecinueve de abril de este afo, se recibié un es de
I Cuien actuando en calidad de A General Judicial de la sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., respghdio a la audiencia conferida en la
resolucion No. T-066-2017-CAU, indicando Ig@ﬂente:
*

“(...) Se informa que (...) Se realizaré@ por $74.75 en la facturacién asociada al

namero . e compensacion por §rror en facturacion correspondiente a los meses
de septiembre de 2016 a febrero 20l (.4.)"

@017-CAU, esta Superintendencia concedi6 audiencia |
, para que se manifestara por escrito respecto de lo
MOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., en la nota recibida el

V. Mediante la resolucién No.

expuesto por la sociedad
diecinueve de abril

Al respecto, mediante una nota presentada el quince de mayo de este

afio, indicod
nto a reclamo presentado por mi persona respecto al cobro indebido en la

Jaﬁi@?

el movil S o estoy de acuerdo en cuanto al monto de $74.75, en vista
¥

bro excesivo efectuado asciende a la cantidad de $96.78, y no la cantidad por ellos
V. En atencion a lo expuesto, esta Superintendencia efecta las valoraciones siguientes:

a habiendo un faltante de $21.03, ya que mensualmente el exceso asciende a la
tidad de $16.13 por mes. (...)”

A. MARCO LEGAL APLICABLE

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 preceptia 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
0 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 icig de
telecomunicaciones los conceptos definidos en la Ley de Telecomunicaciones. Q

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones detalla la fo%e proceder
en cuanto a la solucién de reclamos de los usuarios, estableciendo lo sigu

“El operador debera resolver, en un plazo mdaximo de diez dias y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de los servicios de fija y movil (...) La

notificacion de la soluciéon del reclamo debera ser com por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el plazo (...) dicha ificacion se efectuard en la
direccion donde se remiten los recibos por el servi ec amado o en la que el usuario

hubiere sefialado por escrito durante el procedimie‘hb clamo.

De no obtener ninguna comunicacion el usuagio en el plazo establecido, se considerara la
solucion a su favor, quedando el operador«QbN ddo a compensarlo por los dafios que le
hubiere ocasionado. En caso de cobro idos, debera reintegrar la cantidad que el
usuario haya cancelado al operador, sin p&8juicio de las acciones legales correspondientes.”

L . . e . .
Asimismo, el citado articulo des as causas por las que los usuarios pueden interponer
un reclamo, entre las cuales K\ ntran las siguientes:

a) FACTURACION: @ que figuran en el recibo o comprobante de pago que se
reclama y respecto ales el usuario desconoce el consumo del servicio o el titulo del
cual se deriva el ho de la empresa operadora para facturarlos. En el caso de reclamos
por facturacionede Servicios suplementarios o adicionales, el reclamo por facturacion
incluird log t0s por el concepto reclamado que hubieren sido facturados, incluso en
recibos a res al recibo respecto al cual se presenta el reclamo; y, letra k) Otras
medidaaj}seﬁale la SIGET.

@u&nte esta Superintendencia en el marco del Sistema Nacional de Proteccién al
midor, del cual forma parte, retoma los derechos bésicos de los consumidores

ablecidos en el articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor, especificamente los
preceptuados en la letras j) Acceder a los 6rganos administrativos establecidos para ventilar
los reclamos por violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y gratuito; y,
k) 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.



B. RECLAMO

Con la revision y analisis de la documentacion que consta en el expediente de reclamo i
B csta Superintendencia advierte lo siguiente:

e El nueve de febrero de este afio, |EEG———EEE 'csento su
reclamo en una de las agencias de la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de
C.V., debido a su inconformidad con los cobros que dicho operador le estm@uramdo
desde la fecha de renovacion del contrato relativo a los servicios asociados mero de

telefonia movil NN situacion que fue expuesta a TELEMO iversas
ocasiones via telefonica sin obtener una solucion.

para resolver el inconveniente expuesto.

En ese sentido, GG—G— solicit0 la intervencion d?ﬁf\a(uperintendencia

e Los plazos para que la sociedad TELEMOVIL EL SALV% L%of! , S.A. de C.V., resolviera
y notificara una solucion al reclamo del usuario, f walzaron los dias veintitrés y
veinticuatro de febrero de este afio, respectivament

C. PERTINENCIA DE APLICARLA PRESUﬁb’)N A FAVOR

p . . * . .. . .

El articulo 98 de la Ley de Telecomunicagio ,s.%ene como fin principal garantizar al usuario
una solucion expedita a los reclam e este interponga ante el operador de
telecomunicaciones, y que se encuentren felacionados a la utilizacién de los servicios de

telefonia fija y movil. @»“

Para ello, en dicha disposici§
operador resuelva, ya se
dicha respuesta al intef

se fijé un plazo maximo de diez dias habiles para que el
a favorable o desfavorable el reclamo, debiendo comunicar
mas tardar al dia habil siguiente de vencido el plazo, caso
contrario, se consj olucién a favor del usuario, quedando el operador obligado a
compensarlo por @ﬁos que le hubiere ocasionado; por lo que, cuando se trate de cobros
indebidos, el ario tiene derecho a que se le reintegren las cantidades que hubiera
cancelado.b@

>

No ob para que la presuncién a favor del usuario sea declarada, la SIGET debe
efectﬁ andlisis del reclamo en concreto, conforme a lo establecido en el articulo en
e@ ia y acorde a los supuestos a los que condiciona su aplicabilidad, es decir:

A. 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 habiles 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 esta sea favorable o no.



Con relacion al primer supuesto, al realizar un analisis de los hechos que generaron el
reclamo |- sc observa que los mismos encajan dentro de los supuestos
por los que los usuarios pueden interponer sus reclamos, de conformidad con los articulos 29
letra 1); y, 98 letras a) y k) de la Ley de Telecomunicaciones.

Ahora bien, en cuanto al segundo supuesto, la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,
S.A., de C.V., al responder la audiencia conferida mediante la resoluciéon No. T-066-2017-

CAU, no presenté documentacion alguna mediante la cual comprobara que z@o’-

fue resuelto y debidamente notificado. No obstante, indicé plicaria
un ajuste en la facturacién por la cantidad de SETENTA Y CUATRO 75/100gRC S DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$ 74.75). en concepto de coryffer sacion por
error de facturacion correspondiente al periodo de septiembre de dos mi ¢is a febrero
de este aflo.

Respecto a dicha propuesta, \manifesté no estar de
acuerdo, debido a que el cobro excesivo facturado mensual orresponde a la cantidad
de DIECISEIS 13/100 DOLARES DE LOS ESTADOS %}OS DE AMERICA (US$
16.13), por lo que el cobro total asciende a la s de NOVENTA Y SEIS 78/100
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AME US$ 96.78).

Por lo anterior, al no aceptar el usuario reclamante la propuesta hecha por el operador, esta
Superintendencia concluye que la sociedad MOVIL EL SALVADOR. S.A. de C.V..
incumplié con lo establecido en el arti de la Ley de Telecomunicaciones, y por
consiguiente, ha concurrido la condiciofy principal para determinar que en el reclamo

presentado por opera la presuncion a favor del mismo.

@vm EL SALVADOR, S.A. de C.V.. debera reintegrar Jjj

los cobros adicionales facturados en el nimero de
telefonia movil sde la fecha de renovacién del contrato respectivo, es decir
desde el diez de oc os mil dieciséis, hasta la fecha de facturacion correcta conforme
a los montos estiptigdos en dicho contrato; Asimismo, el referido operador debe realizar las
gestiones necesagias @ fin que la facturacion sea emitida de conformidad con las cantidades
convenidas @)anes

En ese orden, la sociedad T

L J

Los re entos antes descritos deberan ser efectuados por la sociedad TELEMOVIL EL

SAL R, S.A. de C.V., en un plazo maximo de diez dias habiles contados a partir del

i@l iente al de la notificacion de este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63

tercero de la Ley de Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir || N

y a esta Superintendencia, copia de la documentacion pertinente como
prueba de cumplimiento.

Por lo tanto, de conformidad a lo expuesto y los articulos 1. 2, 7, 29 letra 1), 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, articulo 4 letras j) y k) de la Ley de Proteccién al Consumidor, esta
Superintendencia RESUELVE:

a)  Declarar que en el reclamo interpuesto por el sefior Victor Emesto Solano Valdez el nueve de
febrero de este afio, ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR. S.A. de C.V.,



relacionado con los servicios asociados al mimero de telefonia mévil - oprcro la
presuncion a favor del usuario establecida en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

Establecer que la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., deber4 reintegrar

los cobros adicionales facturados en el numero de
telefonia movil - desde la fecha de renovacion del contrato respectivo, es decir
desde el diez de octubre de dos mil diecis€is, hasta la fecha de facturacion correcta conforme
a los montos estipulados en dicho contrato; Asimismo, el referido operador debgf@yrealizar
las gestiones necesarias a fin que la facturacion sea emitida de conformd con las
cantidades convenidas por las partes.

Los requerimientos antes descritos deberan ser efectuados por la sociedaTEFEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., en un plazo maximo de diez dias habilgsyconfados a partir del
dia siguiente al de la notificacion de este proveido, con base en lo E@lo en el articulo 63
inciso tercero de la Ley de Telecomunicaciones, debiendo pargeglloyemitir |

y a esta Superintendencia, copia de 1 @emacién pertinente como
prueba de cumplimiento. 6

Notificar la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., para los efectos legales corfespondientes.

. ., , * . .
A la notificacién del operador debera anexaré\pla del escrito presentado por el usuario el
quince de mayo de este afo.

Remitir copia de la presente regalugion al Centro de Atencion al Usuario de esta
Superintendencia y a la Defensorj onsumidor.
L J
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