No.

T-123-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las nueve horas con treinta minutos del dia seis de
junio del afio dos mil diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

I
dieciséis un reclamo ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. Q

, presento el dia veintinueve de diciembre de dos miI

ndmero
tlflcado

adelante también operador TELEMOVIL, relacionado con los servicios asocia
de telefonia fijcj i, ¢' cual presuntamente no fue resuelto y debida
en el plazo que establece el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

Mediante la resolucion No. T-098-2017-CAU, esta Superintendencia Maudlenua ala
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., para que p %o de su Apoderado
0 Representante Legal, presentara la documentacién que com de ser el caso, que el

reclamo | - fue resuelto y debidal E otlflcado en el plazo que

indica la Ley de Telecomunicaciones.

El veintitrés de mayo de este afio, se recibid u de
I Cuien actuando en calidad de Apogdgrado General Judicial de la sociedad

TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de CA., rgspondié a la audiencia conferida en la
resolucion No. T-098-2017-CAU, indicando reclamo no fue contestado y debidamente
notificado.

En atencion a lo expuesto, esta Sup@e‘qdencia efectla las valoraciones siguientes:

A. MARCO LEGAL API\T{@

La competencia de etthrintendencia para conocer del presente procedimiento se
encuentra descrita !étl’culo 1, inciso segundo de la Ley de Telecomunicaciones, en
cuanto preceptua% la SIGET sera la entidad responsable de aplicar y velar por el
cumplimiento &s rmas y regulaciones establecidas en dicha Ley y su Reglamento.

)

En conct a a lo anterior, el articulo 29 letra i) de la Ley de Telecomunicaciones,
estable erecho que tiene todo usuario a que los operadores resuelvan sus reclamos por
el mo% miento del contrato de los servicios de telecomunicaciones, por cobros indebidos

alquier otra causa de las establecidas en el articulo 98 de la misma ley, de acuerdo al

\§ dimiento determinado en dicho cuerpo legal, debiendo entenderse como servicio de
e

comunicaciones 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 debera 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
notificacion de la solucidon del reclamo debera ser comunicada por escrito al usuario
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 pueden interponer
un reclamo, entre las cuales se encuentran las siguientes:

*
a) FACTURACION: Montos que figuran en el recibo o comprobante de quue se
reclama y respecto a los cuales el usuario desconoce el consumo del servici Xt ulo del
cual se deriva el derecho de la empresa operadora para facturarlos; ¢ IN%ACION @)
ACTIVACION DEL SERVICIO: Incumplimiento de la empresa operadw a instalacion
0 activacion del servicio a la que se hubiere comprometido al momente, de fa contratacion o
cuando la empresa operadora estableciera un plazo mayor al perm’géﬂ or la normatividad
vigente para proceder a dicha instalacion o activacion. Incluye también el incumplimiento de
la empresa operadora en activar o desactivar servicios Sla@narios o adicionales que

hubieren sido solicitados por el usuario; y, k) OTRAS IDAS QUE SENALE LA

SIGET. Q

Finalmente, esta Superintendencia en el marco (dzDSistema Nacional de Proteccion al
Consumidor, del cual forma parte, retomagydos ‘derechos basicos de los consumidores
establecidos en el articulo 4 de la Ley de cion al Consumidor, especificamente los
preceptuados en la letras j) Acceder a lo 0s administrativos establecidos para ventilar
los reclamos por violaciones a sus derecho§ mediante un proceso simple, breve y gratuito; y,
k) Defender sus derechos, en procegigieqtos administrativos de solucion de conflictos, con la
inversion de la carga de la piueé) e‘#avor, cuando se trate de la prestacion de servicios

publicos. \\

B. Reclamo

De la revision y isis de la documentacion que consta en el expediente de reclamo i

, esta Superintendencia observa lo siguiente:

)

v Loss@os reclamados se encuentran asociados al numero de telefonia fija |-
v %ﬂinueve de diciembre de dos mil dieciséis, |GG
Q entd su reclamo en una de las agencias de la sociedad TELEMOVIL EL
A ALVADOR, S.A. de C.V., manifestando su inconformidad por el incumplimiento de
parte del operador para modificar los servicios contratados a un paquete de un menor
valor mensual y con mayores beneficios que incluia la acreditacion de sesenta minutos
en la red moévil del operador, tres meses gratuitos de Netflix, Musica gratuita, 40 canales

de television por suscripcion e Internet residencial de 5 Mbps.

Sin embargo, el usuario adujo que las prestaciones ofrecidas no fueron otorgadas y el
monto mensual de los servicios se incrementd de CINCUENTA Y SEIS 00/100
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$56.00) a la cantidad de
SETENTA Y UNO 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(US$71.00) desde el mes de septiembre de dos mil dieciséis.



En razon de lo anterior, | So'icito al operador TELEMOVIL que retorne
al plan y montos facturados previos al ofrecimiento y aceptacion de modificacion de los
mismos.

v" El trece de marzo de este afio, ante la Defensoria del Consumidor,
reiterd los hechos y la pretension expuesta en el reclamo de mérito,
solicitando se ajusten las facturas por los cobros indebidos generadas desde la fecha que

se le ofertd la modificacion del servicio.

v Los plazos para que la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S. QV,
resolviera y notificara una solucién al reclamo del usuario, finalizaron lo trece y
dieciséis de enero de este afio, respectivamente. %

C. _NATURALEZA DEL SERVICIO PUBLICO DE TELEFONIA

El articulo 110 inciso cuarto de la Constitucidn, establece que cor@e al Estado regular
y vigilar los servicios publicos prestados por empresas privadas.

Dicha facultad regulatoria y de vigilancia respecto a los se@os publicos de electricidad y
telecomunicaciones, ha sido asignada a la SIGET p@rwgedf@ del articulo 4 de su Ley de
Creacion segun el cual esta Institucion es la entjels petente para aplicar las normas
contenidas en tratados internacionales sobre electriCidad y telecomunicaciones vigentes en El
Salvador; en las leyes que rigen los sectores nglectrlcidad y de Telecomunicaciones; y sus

reglamentos; asi como para conocer del incu nto de las mismas.

Establecido lo anterior es pertinente ?fm' ir la naturaleza del servicio publico de
Telecomunicaciones. Sobre la nocién de servicio publico, la Sala de lo Constitucional de la
Corte Suprema de Justicia man 5"en el Considerando Il 1 de la sentencia de
inconstitucionalidad dictada elyProceso 4-97, de fecha veintitrés de agosto de mil
novecientos noventa y ocho ‘%e e gira, en torno a tres elementos bésicos:

“ RS
(a) la necesidad 04 &e debe satisfacer,

(b) la titularidad deMgujeto que presta el servicio, y

(c) el régim‘en 'Q’Qico del mismo.

La necesfi\@ interés que debe satisfacer, es un elemento de caracter necesariamente
gener, @ ndido como la suma de necesidades o intereses individuales de los usuarios. Es
en sentido que puede afirmarse que, en la expresion “servicio publico”, el segundo

ifo no hace referencia al ente que realiza la actividad de satisfaccion de necesidades e
Wereses, si no al destinatario del mismo. Queda claro que la determinacion relativa a
cuales necesidades o intereses son generales, es contingente, pues depende de la evolucion
de cada medio social.

Sobre la titularidad del sujeto que presta el servicio publico, precisamente por el caracter
general de la necesidad o interés a satisfacer, en un primer momento de la evolucién de
dicha nocién se entendié que s6lo podia ser prestado por el Estado, o por entes publicos. Sin
embargo, actualmente la practica en la gestion de los mismos demuestra que pueden
adoptarse varias modalidades, atendiendo a la participacion mas o menos directa de la
Administracion; asi, planteada una clasificacion de la gestion del servicio pablico basada
en tal criterio, la misma puede ser: directa, indirecta y mixta.



Respecto del régimen juridico del servicio publico, las anteriores premisas permiten concluir
que la actividad constitutiva del mismo, es necesario y conveniente que sea regulada en el
ambito del derecho publico, para efecto de evitar abusos de cualquier orden en que pudieran
incurrir quienes presten o realicen el servicio; ya que, caracteres juridicos esenciales del
mismo son la continuidad, la regularidad y la generalidad. En el caso de nuestro
ordenamiento juridico los Arts. 112, 110 inc.4° y 221 Inc. 2° Cn., obligan a que la regulacién
de los servicios publicos se encuentren en el &mbito del derecho publico, precisamente para
garantizar la esencia del mismo.

A partir de los mencionados elementos, puede conceptuarse el servicio publico, desde un
enfoque descriptivo, y atendiendo a su naturaleza juridica, como la prestacion de 'vidgdes
tendentes a satisfacer necesidad o intereses generales, cuya gestion puede ser ada por
el Estado en forma directa, indirecta o mixta, sujeta a un régimen juridi rantice
continuidad, regularidad y generalidad.” L%

En razén de lo anterior, se observa que dentro de sus facultades regulatM de vigilancia
de los servicios publicos de telecomunicaciones, la SIGET ejerce indirecta el control
de las acciones de los operadores de servicios de telecomunicacione$\& fin de evitar que sus
acciones vulneren los derechos de los usuarios. Asimism ido a que los operadores
ejercen una actividad de naturaleza publica, éstos se encu% obligados a garantizar los

derechos de sus usuarios.
En ese orden, el legislador ha delegado en la SIGEf%‘?Qe esa tutela de derechos en la Ley

de Telecomunicaciones, y especificamente en el articed6 2 letra b) que dispone entre los fines
de las actividades de esta Institucién, la protecgiQn ée los derechos de los usuarios.

En el presente caso, dicha tutela de der%&se encuentra circunscrita a la aplicacién del
articulo 98 de la Ley de Telecomunicactones por parte de la SIGET y de la sociedad
TELEMOVIL EL SALVADOR, de C.V., en el sentido que dicho operador tiene la
obligacion de garantizar el dgre , en su calidad de
usuario, mediante la gestién% a de sus reclamos, asi como la correspondiente respuesta
y notificacién de los m ,¥-sea esta favorable o desfavorable-, con el objeto de que
conocida la resolucion {e clamo, el usuario pueda disponer lo conveniente.

D. PERTINENCWA DE APLICAR LA PRESUNCION A FAVOR

El articulo a Ley de Telecomunicaciones tiene como fin principal garantizar al usuario
una solusj expedita a los reclamos que este interponga ante el operador de
telec fcaciones, y que se encuentren relacionados a la utilizacion de los servicios de

telefghja Tija y movil.

ra ello, en dicha disposicion legal se fijo un plazo maximo de diez dias hébiles para que el
operador resuelva, ya sea de forma favorable o desfavorable el reclamo, debiendo comunicar
dicha respuesta al interesado a mas tardar al dia habil siguiente de vencido el 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:



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 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 anlisis de los hechos que generaron el
reclamo | sc observa que los mismos encajan de dg los
supuestos por los que los usuarios pueden interponer sus reclamos, de confor Qcon los
articulos 29 letra i); y, 98 letras a), ¢) y k) de la Ley de Telecomunicaciones.

Ahora bien, en cuanto al segundo supuesto, la sociedad TELEMOVIL ALVADOR,
S.A., de C.V., al responder la audiencia conferida mediante la resolyeion No. T-098-2017-
CAU, indic6 que en el presente caso no brind6 al usuario una resp e conformidad a lo
establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

En ese sentido, esta Superintendencia concluye que ciedad TELEMOVIL EL

SALVADOR, S.A. de C.V., incumplié lo estable en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, y por consiguiente, ha o la condicion principal para
determinar que en el reclamo presentado por , operd la

presuncién a favor del mismo. .
En ese orden, el operador TELEMOVIL realizar respecto a los servicios asociados al
namero de telefonia fija I 'as gesVones siguientes:

1. Dejar sin efecto las modifi @‘%n el plan contratado, que incrementaron el monto
mensual de CINCUENT@IS 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (US$56. ntidad de SETENTA Y UNO 00/100 DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDO MERICA (US$71.00) desde el mes de septiembre de dos mil
dieciséis, cons nte deberéa retornar al plan que el usuario tenia con anterioridad,
brindandole Ionmos beneficios; v,

grar segun corresponda, los montos que exceden la cantidad mensual de
Y SEIS 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
X)0), consignada en el contrato de servicios de telecomunicaciones, por no haber
o al usuario las mejoras ofrecidas y aceptadas por aquél, desde el mes de

\;
A@iembre de dos mil dieciséis.

s 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 al de 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 |
B Y @ csta Superintendencia, copia de la documentacion pertinente como
prueba de su cumplimiento.

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



b)

d)

Declarar que en el reclamo interpuesto por , el
veintinueve de diciembre de dos mil dieciséis, ante la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A., de C.V., relacionado con los servicios asociados al nimero de telefonia
fijo . oreré la presuncion a favor del usuario establecida en el articulo 98 de la Ley
de Telecomunicaciones.

Requerir a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., que respecto a los
servicios asociados al numero de telefonia fija |- cfectue las gestiones siguientes:

mensual de CINCUENTA Y SEIS 00/100 DOLARES DE LOS ESTADOS OS DE
AMERICA (US$56.00) a la cantidad de SETENTA Y UNO 00/100 DO E LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (US$71.00) desde el mes de septiemifre de dos mil
dieciséis, consecuentemente debera retornar al plan que el usuario tertfg cgf anterioridad,
brindandole los mismos beneficios; v,

1. Dejar sin efecto las modificaciones en el plan contratado, que incrementar@ monto

CINCUENTA Y SEIS 00/100 DOLARES DE LOS ESTADZYUNIDOS DE AMERICA

2. Anular o reintegrar segin corresponda, los montos que ex! m cantidad mensual de

(US$56.00), consignada en el contrato de servicios de gomunicaciones, por no haber
proveido al usuario las mejoras ofrecidas y a@as por aquél, desde el mes de
septiembre de dos mil dieciséis. (b

Los requerimientos antes descritos deberan s fegtuados por la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., en un plazo_m3 de diez dias habiles contados a partir del
dia siguiente al de la notificacion de este 0, con base en lo dispuesto en el articulo 63
inciso tercero de la Ley de Telecomunicacipnes, debiendo para ello remitir |

y a esta Supewr;gencia, copia de la documentacion pertinente como

I
prueba de su cumplimiento. . 0

Notificar | B ) 2 la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de €A/\para los efectos legales correspondientes.

Remitir copia d@a presente resolucion al Centro de Atencion al Usuario de esta
Superintendenc'@a Defensoria del Consumidor.

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones





