No. T-118-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y
TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las ocho horas del dia uno de junio del afio dos mil
diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

L Pcsento un reclamo ante la sociedad TELEMOVIL

EL SALVADOR, S.A. de C.V., en adelante también operador TELEMOVI cigndo
incumplimiento del contrato suscrito, relativo a la prestacion de los servicios internet

residencial, television por suscripcion y telefonia fija asociados al niUmero , el cual
presuntamente no fue resuelto y notificado en el plazo que la Ley de Telecomunicaciones
establece.

Il.  Mediante la resolucion No. T-065-2017-CAU, esta Superintenden@\1 edi6 audiencia a la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., para qu edio de su Apoderado
0 Representante Legal, presentara la documentacién que c ra, de ser el caso, que el
reclamo | fuc resuelto y debidamentg rnibtificado en el plazo indicado
en la Ley de Telecomunicaciones.

I1l.  El diecinueve de abril de este afio, |G - oCtuando en
su calidad de Apoderada General Judicial d sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,
S.A. de C.V., presentd un escrito mediante<€l Bual respondid la audiencia conferida en la
resolucion No. T-065-2017-CAU, expres siguiente:

“(...) Con el objeto de atender a la gnsiones del usuario se procede con la desactivacion
del servicio de Internet Re3|de %relewsmn por Cable y Telefonia Fija asociada al
numero 26057665. (...)” C)

IV. Por medio de la resolucié . T-091-2017-CAU, esta Superintendencia concedié audiencia
I | 22 que se manifestara por escrito sobre la propuesta
realizada por la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., en la nota presentada
con fecha dlec ve de abril de este afio.

V.  El dieci g mayo de este afio, [ I < itiO una nota
0

por me a cual respondid la audiencia otorgada en la resolucion No. T-091-2017-CAU,
mani que no estd de acuerdo con la propuesta realizada por el operador

& OVIL por las razones siguientes:
..)

No hace referencia a la finalizacion del contrato en mencién.

No hace referencia a la Nulificacion de la Penalidad

No hace referencia del NO pago por los meses que a la fecha lleva el contrato

No hay una disculpa por escrito

No menciona el tema de resarcimiento o indemnizacién o compensacion por dafios
al cliente.

Telemovil de El Salvador debe sentar un precedente y ser verdaderamente
responsable con sus clientes y no estarlos enganando. (...)”
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VI.

Con fundamento en lo antes descrito, esta Superintendencia considera necesario
realizar las valoraciones siguientes:

A. MARCO 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 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 Telecom ciqnes,
establece el derecho que tiene todo usuario a que los operadores resuelvan sus mos por
el incumplimiento del contrato de los servicios de telecomunicaciones, por & debidos
0 por cualquier otra causa de las establecidas en el articulo 98 de la misma leyy¢de acuerdo al
procedimiento determinado en dicho cuerpo legal, debiendo entendersézcowio servicio de
telecomunicaciones los conceptos definidos en la Ley de Telecomunicagiones.

En ese sentido, el articulo 98 de la Ley de Telecomunicacione h la forma de proceder
en cuanto a la solucién de reclamos de los usuarios, establec siguiente:

“El operador debera resolver, en un plazo maximo dg diez dias habiles y sin costo alguno,
los reclamos que presenten los usuarios de los s€rii de telefonia fija y movil (...) La
notificacién de la solucidon del reclamo debera serJcomunicada por escrito al usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el pla&(e.‘. ) dicha notificacion se efectuarda en la
direccion donde se remiten los recibos pordel “servicio reclamado o en la que el usuario
hubiere sefialado por escrito durante el p iento de reclamo.

De no obtener ninguna comunicacjé el‘usuario en el plazo establecido, se considerara la

solucion a su favor, quedando @Pador obligado a compensarlo por los dafios que le

hubiere ocasionado. En ¢ sg&bros indebidos, debera reintegrar la cantidad que el

usuario haya cancelado or, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes.”
)

Asimismo, el cita desarrolla las causas por las que los usuarios pueden interponer

un reclamo, entre Quales, para el presente caso se citan las siguientes:

f) Ca@de idoneidad en la prestacion del servicio incluyendo veracidad de la
acion brindada al usuario: (...) los que surgen como consecuencia de la

razmente a los usuarios sobre el servicio o sobre el estado de los reportes que

info
A &taci()n misma del servicio o del incumplimiento de la obligacién de informar

hubieran formulado; (...)
k) Otras medidas que sefale la SIGET. (...)”

En relacion al procedimiento descrito en el articulo 29 letra i) de la Ley de
Telecomunicaciones, la Sala de lo Contencioso 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, expreso lo siguiente:

“(...) si no existiera respuesta del operador, la controversia debera resolverse bajo el
régimen especial de la Ley de Telecomunicaciones, la cual contempla una presuncion a favor
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del usuario (...). En consecuencia, serd la Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicaciones la autoridad encargada de la aplicacion de este régimen especial.”

Por otra parte, esta Superintendencia forma parte del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor, en ese sentido, de conformidad con lo establecido en las letras b), i), j) y K) del
articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor, los consumidores o usuarios tienen como
derechos basicos: ser protegidos de cobros por bienes no entregados o servicios no prestados;
reclamar y recibir compensacion en el caso que los productos o servicios sean entregados en
calidad, cantidad o forma diferente a la ofrecida; 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 administfagivos de
solucion de conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su favor, cua trate de
la prestacion de servicios pablicos.

Finalmente, el articulo 26-A de la Ley en referencia, indica que una\szx tinguida una
relacién contractual, el proveedor debera entregar el finiquito o cancelacion de las
garantias, dentro del plazo méximo de quince dias contados a pa@altimo pago, salvo
gue se establezca un plazo distinto en otras leyes especiales. @

B. RECLAMO

Con la revision y andlisis de la documentacion g en el expediente de reclamo i

I csto Superintendencia observa lg8iguiente:

* El nueve de febrero de este afio, | EEEG_——E 1 resento por escrito
su reclamo en una de las agencias de la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de
C.V., aduciendo diversos inconveniente con la prestacion de los servicios de internet
residencial, television por suscripgion.y telefonia fija asociados al niumerc N PO
lo que debido a incumplimiem a obligaciones pactadas por parte de dicho operador,
le solicité le concedier \ inacién anticipada del contrato, sin el pago penalidad

alguna.
O

e Los plazos para perador TELEMOVIL, resolviera y notificara debidamente el
reclamo del sen ajano Yassin, finalizaron los dias veintitrés y veinticuatro de febrero
de este afio, ectivamente.

)
Previo a%: @r el fondo del presente procedimiento, es necesario sefialar que tal como ha
quedad enciado, la pretension expuesta por | <" ¢!

recla esentado ante el operador consiste en la terminacion anticipada del contrato sin
a penalidad alguna, debido a inconvenientes con la prestacion de los servicios
\&n ratados.

Por lo tanto, la decision de esta Superintendencia se delimitara a las pretensiones indicadas
por el usuario y de todas aquellas que sean directa o indirectamente derivadas de las mismas.

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 maximo de diez dias habiles para
que el operador resuelva, ya sea de forma favorable o desfavorable, debiendo comunicar
dicha respuesta al interesado, a mas tardar al dia habil siguiente de vencido dicho plazo, caso
contrario, se considera la solucion 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.

No obstante, para que la presuncién 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: Q .
1. Que el reclamo del usuario ante el operador esté amparado dentro k ausales
enunciadas en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones; y,
2. Haber transcurrido un plazo de diez dias habiles contados a parti la‘interposicién del
reclamo sin que el operador emita una respuesta; y en el cz%\/ aberla emitido, no
d

comunicarla por escrito al reclamante, al dia habil siguie eWencido el plazo antes
descrito, independientemente que ésta sea favorable o n

Con relacion al primer supuesto, al realizar un ana de los hechos que generaron el
reclamo a que los mismos encajan dentro
de los supuestos por los que los usuarios pueden interpgher sus reclamos, de conformidad con
los articulos 29 letra i); y, 98 letras f) y k) de Iw‘de Telecomunicaciones.

Ahora bien, en cuanto al segundo supuest ciedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A.
de C.V., al responder la audiencia concedigla mediante la resolucion No. T-065-2017-CAU,
no presentd argumentos y prueba una de haber respondido y notificado en tiempo una

respuesta al usuario. En ese sentj presé que con el objeto de solventar las pretensiones
efectuadas por el usuario en<l o de mérito, procedio a efectuar la desactivacion de los
servicios de internet resi igh, television por suscripcion y telefonia fija asociados al

narmero N b

Dicha solucion n@e aceptada por | ccbido a que el referido
operador no seamanifestd respecto a la terminacién anticipada del contrato sin pago de
penalidad afl a la anulacion de pago por las facturas relativas a los meses que lleva

transcum\ lazo de dicho contrato.

Con %Z n lo expuesto, la gestion manifestada por el operador TELEMOVIL no puede
S rse como una propuesta de solucién aceptada por el usuario reclamante.

Qr lo anterior, esta Superintendencia concluye que el operador TELEMOVIL incumplié con
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 J

Advirtiendo que en el reclamo presentado por | 2te la sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., oper6 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 | ccbiendo efectuar respecto a los
servicios de internet residencial, televisién por suscripcion y telefonia fija asociados al

namero . as gestiones siguientes:
4



1. Tener por concluida la relacion contractual suscrita con
I sin el pago de penalidad alguna por la terminacion anticipada del contrato, a
partir del dia veintitrés de febrero de este afio —ultima fecha en la que debid emitir una
respuesta favorable o desfavorable al usuario-, debiendo consecuentemente entregar el
finiquito correspondiente, de conformidad con lo establecido en el articulo 26-A de la
Ley de Proteccion al Consumidor.

2. Anular o reintegrar por medio de efectivo o cheque, segin corresponda, los cobros
generados a partir del dia veinticuatro de febrero de este afio — fecha postegior a la
terminacion de la relacion contractual, generada por la presuncion a fav Qusd&rio
que se declara y concreta con la emision de la presente resolucion-. 0\

Los requerimientos antes descritos deberan ser efectuados por la sociedad TEKEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., en un plazo méaximo de diez dias habiles ¢ 0s a partir del
dia siguiente al de la notificacion de este proveido, con base en lo di to en el articulo 63
inciso tercero de la Ley de Telecomunicaciones, debiendo para el& itir

I Y @ esta Superintendencia, copia de la documentacion @'nente como prueba de su
cumplimiento.

D. Con relacién a lo solicitado por el usuario rec%nte en el escrito presentado con
fecha dieciocho de mayo de este afio

Sin perjuicio de lo anterior, debe sefialar36, que durante la tramitacion del presente
procedimiento ssin en el escrito presentado el veintidos de
mayo de este afio, indicd que no estd conforme con la propuesta hecha por el operador
TELEMOVIL —entre otras cosas- debido a que no se pronuncié sobre la indemnizacion o
compensacion por dafios sufridos ogasiomados por los inconvenientes con la prestacion de los
servicios asociados al numerqQ d(@ngm’a fija . 2si como la falta de una disculpa

por escrito. \\

Al respecto, dichas pr% es no se encuentran contenidas ni relacionadas al reclamo de
mérito presentadq eNescrito con fecha nueve de febrero de este afio; por lo tanto, es
procedente remitirl&@l operador TELEMOVIL, junto con esta resolucion, copia de la nota en
referencia, parv*e efectle el trdmite correspondiente.

Por lo tanto, d’es@)rmidad a lo expuesto y los articulos 1, 2, 7, 29 letra i), 98 de la Ley de
telecomunic % ; 'y los articulos 4 y 26-A de la Ley de Proteccion al Consumidor, esta
Superinteéq RESUELVE:

a) clarar que en el reclamo interpuesto por G - <! nueve
febrero de este afio ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V,,
vinculado a los servicios de internet residencial, television por suscripcion y telefonia fija
asociados al nimero . orero la presuncion a favor del usuario establecida en el
articulo 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 residencial, television por suscripcion y telefonia fija asociado al nimero
I cfectle las gestiones siguientes:

1. Tener por concluida la relacién contractual suscrita con
I sin el pago de penalidad alguna por la terminacion anticipada del contrato, la cual
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surte efectos a partir del dia veintitrés de febrero de este afio —Ultima fecha en la que
debid emitir una respuesta favorable o desfavorable al usuario-, debiendo
consecuentemente entregar el finiquito correspondiente, de conformidad con lo
establecido en el articulo 26-A de la Ley de Proteccion al Consumidor.

2. Anular o reintegrar por medio de efectivo o cheque, segun corresponda, los cobros
generados a partir del dia veinticuatro de febrero de este afio — fecha posterior a la
terminacion de la relacion contractual, generada por la presuncion a favor del usuario que
se declara y concreta con la emision de la presente resolucién-.

Los requerimientos antes descritos, deberan ser efectuados por la sociedad TELE IL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., en un plazo maximo de diez dias habiles contad artir del
dia siguiente a la notificacion de este proveido, con base en lo dispuesto O\t culo 63
inciso tercero de la Ley de Telecomunicaciones, debiendo para eIIo%ir a esta

Superintendencia y | coria de la documentacw tinente como
prueba de su cumplimiento.

Remitir a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de 8.V., copia de la nota
presentada con fecha dieciocho de mayo de este afio por , para que
respecto a las pretensiones expuestas en la misma efectue el tramite establecido en el articulo
98 de la Ley de Telecomunicaciones.

Notificar a la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., para los efectos I%ﬁs correspondientes.

Remitir copia de la presente resoluc &Centro de Atencion al Usuario de esta
Superintendencia y a la Defensoria del Congumidor.
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