No.

T-140-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

TELECOMUNICACIONES: San Salvador, a las diez horas del veintiséis de junio del afio dos mil
diecisiete.

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

-
ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., relacionado coanegvicios

, presentd un reclamo el veinticuatro de marzo de este afio

esuelto y

asociados al numero de telefonia fija |iil; ¢! cual presuntamente no{I
caciones.

debidamente notificado en el plazo que establece el articulo 98 de la Ley de Te

Mediante la resolucion No. T-116-2017-CAU, esta Superintendencia cofggdje audiencia a la
sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., para que por io te su Apoderado o
Representante Legal, presentara la documentacidn que comprobara caso, que el reclamo
|

de I fue resuelto y debidamente notificadog azo que indica la Ley de

Telecomunicaciones.

El doce de junio de este afio, se recibid un escrito de
Apoderada General Judicial de la sociedad TELEM
medio del cual respondié a la audiencia conferida

indicando lo siguiente: \‘

L SALVADOR, S.A. de C.V., po}
la resolucion No. T-116-2017-CAU,

“Al respecto informo, que no tenemos ning mo por escrito de manera formal por parte de

, pues la consumidoRa lo que realiz6 fue una gestion en una Tigo Store,
en la cual se le brindé un “‘formulari q?eraciones con el cliente”, en donde las gestiones son
resueltas en el mismo momento fjet) a agencia.

En virtud de lo anterior, alqﬁﬁxr un reclamo formal por parte de . O

se proporciono una respte r parte del departamento de reclamos externos”.
En atencién alo epro, esta Superintendencia efectlia las valoraciones siguientes:

A MARC% E L APLICABLE
g
.

La comp% de esta Superintendencia para conocer del presente procedimiento se encuentra
descrit;e articulo 1, inciso segundo de la Ley de Telecomunicaciones, en cuanto preceptda

ET sera la entidad responsable de aplicar y velar por el cumplimiento de las normas y

aqe
,@ ones 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 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 solucién de reclamos de los usuarios, estableciendo lo siguiente:



“El operador debera resolver, en un plazo mdximo de diez dias habiles y sin costo alguno, los
reclamos que presenten 10s usuarios de los servicios de telefonia fija y movil (...) La notificacion
de la solucion del reclamo deberd 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.

solucidn a su favor, quedando el operador obligado a compensarlo por los da@'ﬂ e hubiere

- - -7 - - ’ 7
De no obtener ninguna comunicacion el usuario en el plazo establecido, se QQderara la
ocasionado. En caso de cobros indebidos, debera reintegrar la cantidad qu suario haya

cancelado al operador, sin perjuicio de las acciones legales correspondienieg.”

Asimismo, el citado articulo desarrolla las causas por las que los us%@'pueden interponer un
reclamo, entre las cuales se encuentran las siguientes:

a) FACTURACION: Montos que figuran en el recibo o comnte de pago gue se reclama y
respecto a los cuales el usuario desconoce el consumo d@/iuo o el titulo del cual se deriva el
derecho de la empresa operadora para facturarlo IDAD DE IDONEIDAD EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO INCLUYENDO ACIDAD DE LA INFORMACION
BRINDADA AL USUARIO: Problemas derivagdos de un inadecuado funcionamiento de la red
que generan insatisfaccion del usuario, tales cmdaa comunicacion imperceptible, el ruido y la
interferencia en la linea, la imposibilida erse escuchar y el servicio intermitente. Del
mismo modo, se consideraran como problemas de calidad de los servicios publicos de telefonia
fija y mavil, los que surgen como se\cuencia de la prestacion misma del servicio o del
incumplimiento de la obligacion dgsi ar verazmente a los usuarios sobre el servicio o sobre
el estado de los reportes que l@i formulado; y, k) OTRAS MEDIDAS QUE SENALE LA
SIGET.

Finalmente, esta S encia en el marco del Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor, del cu rma parte, retoma los derechos basicos de los consumidores establecidos
en el articulo 4 dgJla Cey de Proteccion al Consumidor, especificamente los preceptuados en la
letras j) Acc los 6rganos administrativos establecidos para ventilar los reclamos por
violaciones @ erechos, mediante un proceso simple, breve y gratuito; y, k) Defender sus
derechos \rocedimientos administrativos de solucién de conflictos, con la inversién de la
carga %ueba a su favor, cuando se trate de la prestacién de servicios publicos.

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

B csta Superintendencia observa lo siguiente:

v Los servicios reclamados se encuentran asociados al nimero de telefonia fija |-

v’ El veinticuatro de marzo de este afo, |GGG resento su
reclamo en una de las agencias de la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de
C.V., mediante un “Formulario de Operaciones con el Cliente”, en el cual solicité a dicho
operador: 1) Corrija en su facturacion mensual el apellido de Arrego a Orrego; 2) Elimine



una cuenta de servicios duplicada con numero Jiiilij- por estar generando una doble
facturacion; y, 3) Desactive el cargo de pago automatico a dicha cuenta, manteniendo activo
unicamente el cargo de pago automatico a los servicios asociados a la cuenta NN

v El veinticuatro de abril de este afio, ante el Centro de Atencién al Usuario de esta
Superintendencia, la sefiora reclamante expuso que en fecha anterior tenia contratado con el
operador TELEMOVIL los servicios de television por suscripcion e internet residencial;
mismo que fue modificado el veintisiete de diciembre de dos mil dieciséisfMgdiante la
suscripcion de un contrato para servicios de Telefonia Fija, Television p Qripcién e
Internet residencial.

Sin embargo, desde el mes de marzo de este ailo comenzé a recibifN\dobit cobro por los
servicios relacionados al contrato anterior y al nuevo contrato; sityagion'que ha continuado
durante el mes de abril de este afio. Por lo que reiterd los hechosxt%'etensién contenida en
el reclamo expuesto ante el operador TELEMOVIL, imismo solicitd a esta
Superintendencia que declare la presuncion a su favor de midad a lo establecido en la
Ley de Telecomunicaciones. 6

v Los plazos para que la sociedad TELEMOVIL ADOR, S.A. de C.V., resolviera y
notificara una solucion al reclamo de la usuaria, finalizaron los dias siete y diecisiete de abril
de este afo, respectivamente. \

*
C. NATURALEZA DEL SERVICIO P O DE TELEFONIA

El articulo 110 inciso cuarto de la C ti:%lcién. establece que corresponde al Estado regular y
vigilar los servicios publicos prest empresas privadas.
*

Dicha facultad regulatoria_y \gllancia respecto a los servicios publicos de electricidad y
telecomunicaciones, ha sj ada a la SIGET por medio del articulo 4 de su Ley de Creacion
segiin el cual esta Ingti es la entidad competente para aplicar las normas contenidas en
tratados internacionfleg’sobre electricidad y telecomunicaciones vigentes en El Salvador; en las
leyes que rigen los scatores de Electricidad y de Telecomunicaciones; y sus reglamentos; asi
COmo para copoe@kl incumplimiento de las mismas.

Estableci
Telecor

anterior es pertinente definir la naturaleza del servicio publico de
ciones. Sobre la nocion de servicio publico, la Sala de lo Constitucional de la Corte
¢ Justicia manifesté en el Considerando IIT 1 de la sentencia de inconstitucionalidad
n el proceso 4-97, de fecha veintitrés de agosto de mil novecientos noventa y ocho, que
ira, en torno a tres elementos basicos:

11

(a) la necesidad o interés que debe satisfacer,
(b) la titularidad del sujeto que presta el servicio, y
(c) el régimen juridico del mismo.

La necesidad o interés que debe satisfacer, es un elemento de cardcter necesariamente general,
entendido como la suma de necesidades o intereses individuales de los usuarios. Es en este
sentido que puede afirmarse que, en la expresion “servicio piiblico”, el segundo término no hace



referencia al ente que realiza la actividad de satisfaccién de necesidades e intereses, 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 evoluciéon 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
nocion se entendid que s6lo podia ser prestado por el Estado, o por entes publicos. Sin embargo,
actualmente la préactica en la gestion de los mismos demuestra que pueden adopjakse varias
modalidades, atendiendo a la participacion mas o menos directa de la Admi iof; asi,
planteada una clasificacion de la gestion del servicio publico basada en tal griteho®la misma
puede ser: directa, indirecta y mixta. V

Respecto del régimen juridico del servicio publico, las anteriores premisathen concluir que
la actividad constitutiva del mismo, es necesario y conveniente que sga ada en el &mbito del
derecho publico, para efecto de evitar abusos de cualquier orden ue pudieran incurrir
quienes presten o realicen el servicio; ya que, caracteres juri itggsenciales del mismo son la
continuidad, la regularidad y la generalidad. En el caso de& ordenamiento juridico los
Arts. 112, 110 inc.4° y 221 Inc. 2° Cn., obligan a que la=kggutaeion de los servicios publicos se
encuentren en el ambito del derecho publico, precisa ra garantizar la esencia del mismo.

A partir de los mencionados elementos, puede conceptuea#Se el servicio publico, desde un enfoque
descriptivo, y atendiendo a su naturaleza juridice, cqmo la prestacion de actividades tendentes a
satisfacer necesidad o intereses generalesggu stion puede ser realizada por el Estado en
forma directa, indirecta o mixta, sujetasvh régimen juridico que garantice continuidad,
regularidad y generalidad.”

@n?ro de sus facultades regulatorias y de vigilancia de los
iones, la SIGET ejerce por via indirecta el control de las
cios de telecomunicaciones, a fin de evitar que sus acciones
suarios. Asimismo, debido a que los operadores ejercen una
a, éstos se encuentran obligados a garantizar los derechos de sus

En razén de lo anterior, se obseiv
servicios publicos de telecomymi
acciones de los operadore
vulneren los derechos de
actividad de natural
usuarios.

En ese orden‘el@lador ha delegado en la SIGET parte de esa tutela de derechos en la Ley de
Telecomuni s, y especificamente en el articulo 2 letra b) que dispone entre los fines de las
actividadéesta Institucion, la proteccion de los derechos de los usuarios.

Ley de Telecomunicaciones por parte de la SIGET y de la sociedad TELEMOVIL EL
VADOR, S.A. de C.V., en el sentido que dicho operador tiene la obligacion de garantizar el
derecho de , en su calidad de usuaria, mediante la gestion
adecuada de sus reclamos, asi como la correspondiente respuesta y notificacion de los mismos,
sea esta favorable o desfavorable-, con el objeto de que conocida la resolucién de su reclamo,
pueda disponer lo conveniente.

E e@ente caso, dicha tutela de derechos se encuentra circunscrita a la aplicacion del articulo
,98&




D. 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 a los reclamos que este 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 fijo un plazo maximo de diez dias hébile a gue el
operador resuelva, ya sea de forma favorable o desfavorable el reclamo, debi omunicar
dicha respuesta al interesado a mas tardar al dia habil siguiente de venci e&p 70, caso
contrario, se considera la soluciéon a favor del usuario, quedando el ope?o? obligado a
compensarlo por los daios que le hubiere ocasionado; por lo que, cuandg sp*trate de cobros
indebidos, el usuario tiene derecho a que se le reintegren las cantidades hubiera cancelado.

No obstante, para que la presuncion a favor del usuario sea declargda, I#SIGET debe efectuar un
analisis del reclamo en concreto, conforme a lo establecido en 1gulo 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 o dentro de las causales enunciadas
en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones;

2. Haber transcurrido un plazo de diez dia ﬁiés contados a partir de la interposicién del
reclamo sin que el operador emita puesta; y en el caso de haberla emitido, no
comunicarla por escrito al reclamante\al dia habil siguiente de vencido el plazo antes
descrito, independientemente qu?éta,éea favorable o no.

(=)

). lizar un analisis de los hechos que generaron el reclamo de
. que los mismos encajan dentro de los supuestos por los que
los usuarios pueden inte 1s reclamos, de conformidad con los articulos 29 letra 1); y, 98

letras a), f) yk) de la ¢ Jfelecomunicaciones.

Con relacion al primer supues

Ahora bien, en cyanto M segundo supuesto, la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A.. de
C.V., al respg audiencia conferida mediante la resolucién No. T-116-2017-CAU. indic6
que el pre o se tramito mediante un Formulario de Operaciones con el Cliente que no
representé}\mlmente un reclamo, puesto que las solicitudes realizadas a través de tal medio
son resﬁ en el mismo momento a través de gestiones efectuadas dentro de la agencia. Por lo
ante 1 departamento de reclamos externos del operador no brindé a la usuaria una respuesta
Ao rmidad a lo establecido en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

No obstante los argumentos expresados por la Apoderada de la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., esta Superintendencia advierte que no se encuentra agregada prueba
documental alguna que permita verificar que el veinticuatro de marzo de este afio, efectuaron las

gestiones correspondientes, solicitadas por || EEEEGEGEGNE

Al respecto, tal como se ha tenido a la vista, el Formulario de Operaciones con el Cliente
agregado al expediente administrativo de mérito, consta que la usuaria solicito tres gestiones al
operador TELEMOVIL, relativas a: 1) La correccién en su facturacién mensual del apellido
I - 2) La climinacion de una cuenta de servicios duplicada con ntimero |-

5



por estar generandole doble facturacion; y, 3) La desactivacion del cargo de pago automatico a
dicha cuenta, manteniendo activo unicamente el cargo de pago automatico a los servicios

asociados a la cuenta |-

Sin embargo. segin informé | 2 csta Supcrintendencia en el escrito
presentado con fecha veinticuatro de abril de este afo, si bien el dia que llen6 dicho Formulario
de Operaciones anularon el crédito fiscal duplicado, el diecinueve del mismo mes y afio recibio
nuevamente la doble facturacion sin el cambio de apellido solicitado. ? .

x con su

Por lo anterior, resulta claro que la usuaria presentdé un reclamo por
facturacion, los cuales fueron ajustados transitoriamente por el operador, Volv
mes siguiente cuando la sefiora Rubio recibié la doble facturaciéon cor
erréneamente.

a ocurrir el
do su apellido

En ese sentido, claramente se evidencia que tales acciones s \mente corregldas por el
operador, no fueron oportunamente realizadas de forma definify @’1 lo que la usuaria teniendo
habilitada la via respectiva solicité la intervencion de esta Su; endencia para solventar dicho
inconveniente a traves del presente procedimiento admh@ivo.

Por lo antes expuesto, esta Superintendencia concrlb que la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., incumpli6 lo gstablecido en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones, y por consiguiente, ha ¢ %ﬂ’ldo la condicién principal para determinar
que en el reclamo presentado por . operd la presuncion a favor de la
misma.

En ese orden, el operador TELE debera efectuar en los servicios de internet, television
por suscripcion y telefonia fij 9& s al numerc - 1as gestiones siguientes:

1. Corregir en la cuent@lracién de los servicios el nombre consignado a ‘| NN

Desactivar y gfectuar la baja de la cuenta de servicios con ntimero [Jjjiiilij 2 nombre de |
. debiendo anular o reintegrar segun corresponda todos los
ados en dicha cuenta con fecha posterior al veintisiete de diciembre de dos mil
a de suscripcion del contrato de servicios actualmente vigente: y,

montos
d1ec1

as instrucciones a la entidad bancaria que corresponda, a fin de que sea desactivado en

guenta con numero |- ¢! servicio de pago automatico suscrito a nombre dejjj

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 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 a

I Y 2 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:

a)

b)

c)

Declarar que en el reclamo interpuesto por el GGG <
veinticuatro de marzo de este afio, ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A., de
C.V., relacionado con los servicios de internet, televisién por suscripcion y telefonia fija
asociados al nimero | ©orero la presuncion a favor de la usuaria esthda’en el
articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones.

Establecer que la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., debekefectuar en los
servicios de internet, television por suscripcion y telefonia fija asociados adhnigtero [N
las gestiones siguientes:

1. Corregir en la cuenta y facturacion de los servicios el nomb }fsignado a I
— %

2. Desactivar y efectuar la baja de la cuenta de servici n numero N 2 nombre de |

; debiendo an tegrar segun corresponda todos los
montos facturados en dicha cuenta con fecha posterigt al veintisiete de diciembre de dos mil
dieciséis, dia de suscripcién del contrato de Wi(iios actualmente vigente; v,

3. Girar las instrucciones a la entidad ban
la cuenta con ndmero . ¢ se

4

Los requerimientos antes desgli beran ser efectuados por la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.\% plazo méximo de diez dias habiles contados a partir del dia

siguiente al de la notificaci este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63 inciso
tercero de la Ley d@@

e corresponda, a fin de que sea desactivado en
icio de pago automatico suscrito a nombre de Jjj

unicaciones, debiendo para ello remitir a |G
L PEL

uperintendencia, copia de la documentacion pertinente como prueba de
su cumplimiento.

y a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,
ara los efectos legales correspondientes.

Notificar

SA. de{%

opia de la presente resolucion al Centro de Atencion al Usuario de esta

d R
% endencia y a la Defensoria del Consumidor.

Superintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones





