No.

T-145-2017-CAU.- SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ELECTRICIDAD Y

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

Esta Superintendencia, CONSIDERANDO QUE:

I 1resento un reclamo el veintitrés de febrero de este afio
ante la §ociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., en adelan ampién
TELEMOVIL, expresando su inconformidad por la falta de traslado y co de los

servicios asociados al namero de telefonia fija | ¢' cual presu no fue
resuelto y notificado en el plazo establecido en la Ley de Telecomunicaciones.

sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., por el e tres dias habiles
contados a partir del dia siguiente a la notificacion de dicho proyeido¥ara que por medio de
su Apoderado o Representante Legal, remitiera la documen @ue comprobara, de ser el
caso, que el reclamo | - fue resuelto y d@mente notificado en el plazo
indicado en la Ley de Telecomunicaciones.

Mediante la resolucion No. T-084-2017-CAU, esta Superintendencia Maudiencia ala
id @

El quince de mayo de este afio, , actuando en su
calidad de Apoderada General Judicial de la g&iidad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A.

de C.V., presentd un escrito mediante el ‘respondi6 la audiencia conferida en la
resolucion No. T-084-2017-CAU, expres

siguiente:
dqcumentacién que demuestra que el reclamo fue
17 (...) documento que fue enviado por medio del
flash, la cual no pudo ser entregada, en virtud de que en
ecibir notificaciones se informé que el cliente no residia en

“(...) Por este medio se remite
contestado el dia 28 de febrer

proveedor de servicios postal&
la direccién proporcion
dicho lugar (...) ]

No obstante el ﬁto fue resuelto a favor por parte de la empresa, ofreciendo la
desconexién defipitiva del servicio, y la anulacién de la factura de consumo mensual, en la
cual seglng¢fe e solicitud de traslado de servicio, se ofrecié anular desde que no se

proporciv servicio”.

A die@rito, la referida Apoderada adjunt6, copia de la documentacion siguiente:

A@)pia simple de la carta de respuesta dirigida | CO"

fecha veintiocho de febrero de dos mil diecisiete, que contiene la resolucion de un
reclamo con nimero de gestion 222498, detallando la resolucién en la que se establece:
“(...) Hemos verificado la orden de trabajo generada con nimero |l Por traslado
de los servicios de Telefonia Fija, Cable e Internet Residencial suscritos a su nombre,
asociados al nimero N 2 cual quedo en estado fallido el pasado 26 de febrero
del presente afio, debido a que esta fue suspendida por su persona en dicha fecha debido
a los inconvenientes indicados en su escrito, de lo cual se ofreci6 como alternativa el
poder efectuar un ajuste en su factura de consumo |l emitida con fecha de



vencimiento 1 de marzo y poder completar el traslado en la fecha anteriormente
detallada.

Sin embargo, pese a que se realizaron las gestiones correspondientes para completar la
orden de traslado generada en el presente mes, se autoriza la baja de los servicios de
Telefonia Fija, Cable e Internet Residencial, asociados al numerojiiiiilll de manera
anticipada y sin pago de penalidad, para lo cual deber& cancelar la factura de consumo
I con fecha de vencimiento 1 de febrero por valor de $56.94 impuestos
incluidos, una vez el pago sea realizado debera solicitar la anulacion total dgA®yfactura
de consumo | con fecha de vencimiento 1 de marzo, emitida p Qalor de
$61.24 impuestos incluidos y la fecha de desactivacion de los servici rmente
detallados en cualquiera de nuestras Tigo Stores al presentar est@’ C rta como
comprobante. (...)".

e Copia simple del Acta de notificacion de resolucion de reclal echa veintiocho de

febrero de dos mil diecisiete; Gestion 222498 dirigida
Bl ¢ la direccion ‘I

con la leyenda “AEROFLASH, , 02/03/17, NO
BUZON, NO BAJO PUERTA, RETORNA CUSE FIRMADO Y CON DATOS
SOLICITADOS”, consignandose “Devolucion Cdsd)esquina 2 plantas color verde puerta

negra. El no vive en esta direccion”, con f@ del mensajero ‘S EEEEGEGNE -

””; que contiene un sello

*

o Copia simple del reclamo de mérito i sto po
ante el operador TELEMOVIL.

tt:AU, esta Superintendencia concedio audiencic
or el plazo de cinco dias habiles para que se manifestara
erador TELEMOVIL, especificando si estaba de acuerdo

IV. Mediante la resolucion No. T-1

respecto a lo expresado
con la propuesta hechag

Dicha resolucion QO'[I icada al usuario el nueve de junio de este afio; sin embargo, éste no
de audiencia.

hizo uso de su%
.4 . . , .
V. En atenqor@ expuesto por las partes, esta Superintendencia efectla las valoraciones
siguien

@RCO LEGAL APLICABLE

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 preceptla 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 con 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 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 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 mg .4 La
notificacién de la solucién del reclamo deberd ser comunicada por escrit usuario
afectado, al dia siguiente de vencido el plazo (...) dicha notificacion se x a en la
direccion donde se remiten los recibos por el servicio reclamado o en Ia%el usuario
hubiere sefialado por escrito durante el procedimiento de reclamo.

De no obtener ninguna comunicacion el usuario en el plazo estab@, se considerard la

solucion a su favor, quedando el operador obligado a compepsarl® por los dafios que le

hubiere ocasionado. En caso de cobros indebidos, deber& grar la cantidad que el
w@.s

usuario haya cancelado al operador, sin perjuicio de las ac s legales correspondientes.”

Asimismo, el citado articulo desarrolla las causas as que los usuarios pueden interponer
un reclamo, entre las cuales se destacan las siguientes;,

“g) Facturacion: Montos que figuran en el icihe‘o comprobante de pago que se reclama y
respecto a los cuales el usuario descon onsumo del servicio o el titulo del cual se
deriva el derecho de la empresa operado§a para facturarlos. En el caso de reclamos por
facturacion de servicios suplemen 'osﬂo adicionales, el reclamo por facturacién incluira
los montos por el concepto re que hubieren sido facturados, incluso en recibos
anteriores al recibo respectcfl\@se presenta el reclamo; (...)

d) Traslado del Servici @mplimiento de la empresa operadora de efectuar el traslado
del servicio en la f que se hubiere comprometido o cuando frente a una solicitud de
traslado, no hubie spuesta 0 no se encontrase conforme con la misma; (...)

*
En relmb& al _procedimiento descrito _en el articulo 29 letra i) de la Ley de
Teleafmudicaciones, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de
uUlia® mediante sentencia definitiva de fecha once de marzo de dos mil cuatro, dictada en
\‘ ceso de referencia 56-T-2002, expreso lo siguiente:

k) Otras mqé@ue sefiale la SIGET. (...)”

“(...) 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
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, por lo que es necesario retomar algunas disposiciones de la Ley de Proteccion al
Consumidor.



En ese sentido el articulo 4, letras j), y k), indican que como derechos basicos del consumidor
posee: 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 administrativos de solucién de conflictos, con la inversion de la
carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la prestacion de servicios publicos;

B. REQUISITOS QUE DEBE CUMPLIR UNA NOTIFICACION Q .
\ usuario

El articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones tiene como fin principal gar
una solucion expedita a los reclamos que éste interponga ante e
telecomunicaciones, y que se encuentren relacionados a la utilizacion

telefonia fija y movil; asimismo, establece el plazo y el lugar para re?ﬁr

servicios de
notificacion de
respuesta al usuario.

la respuesta emitida por el operador, relativa al reclamo preégengado, en aquellos aspectos no
contemplados en la Ley de Telecomunicaciones, debe efectuarse aplicando de forma
supletoria lo dispuesto en el Cédigo Procesal Civil (%rcantil.

En tal sentido el acto de notificacion, tiene como finalidad a @I conocimiento al usuario

Lo anterior se afirma con base a lo establecid
dispone: “En defecto de disposicién especifi
civil y mercantil, las normas de este codi

n el articulo 20 de dicho cuerpo legal el cual
s leyes que regulan procesos distintos del
licaran supletoriamente.”

En ese orden, la Ley de Teleco gciones regula el plazo y el lugar para emitir una
respuesta y notificacion por p I-I}*boperador al usuario; y, el Cddigo Procesal Civil y
Mercantil indica de manera o&i&nal, la forma que debe ser efectuada tal diligencia.
Aclarado lo anterlor qu 177 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil preceptia:
“Cuando la notific, a hacerse personalmente, el funcionario o empleado (...) al que
le corresponda r@\r tal diligencia concurrira al lugar sefialado para ese efecto; y si
encontrare a lagersona que deba ser notificada, dejard constancia de la actuacion.(...) Si la
persona nog Qallada la diligencia se entendera con cualquier persona mayor de edad
que se c@ e en la direccion sefialada; y a falta de cualquier persona, o si ésta se
negare%@ ir la notificacion, se fijara aviso en lugar visible, indicando al interesado que
ucién pendiente de notificarsele y que debe acudir a la oficina (...) a tal

exist
@E& .) Si la parte no acudiere a la oficina (...) en el plazo de tres dias habiles, se tendra
Sér

ctuada la notificacion”.

C. CASO CONCRETO

Al efectuar la revision y andlisis de la documentacion que consta en el expediente del
reclamo de mérito, esta Superintendencia advierte lo siguiente:

v’ El veintitrés de febrero de este afio, | EEG_G_—_——EE ' csento su
reclamo en una de las agencias de la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de



C.V., manifestando su inconformidad por la falta de traslado y conexién de los servicios
asociados al nimero de telefonia fija N

Debido a lo anterior, solicité al operador
TELEMOVIL: 1) La terminacion de la relacion contractual sin pago de penalidad
alguna; y, 2) La anulacién de las Gltimas facturas emitidas por no haber recibido los
servicios contratados.

*
v" Consta una hoja de recepcion de reclamo emitida por la sociedad TEL IL EL

SALVADOR, S.A. de C.V., en la que se consigna que el tres de febre ﬁ/aﬁo el
usuario solicit6 el traslado de domicilio de los servicios asociados al nim )
v Los plazos para que el operador TELEMOVIL EL SA

LV ORVSA de C.V,
resolviera por escrito y notificara su respuesta al reclamo
I finalizaron los dias nueve y diez de marzo de @a , respectivamente.

D. PERTINENCIA DE APLICAR LA PRESUNCION VOR

Conforme a lo expuesto, para que esta Institucion %ﬁuentemente declare si opera 0 no la
presuncion a favor | Ccoe efect n analisis de los hechos acontecidos
bajo la tutela de los preceptos contenidos en esqt'l'gulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones,
de conformidad a los supuestos siguientes;

1. Que el reclamo del usuario ante eEoperador esté amparado dentro de las causales
enunciadas en el articulo 98 ey de Telecomunicaciones; y,

2. Haber transcurrido u G}e diez dias habiles contados a partir de la interposicion
del reclamo sin g ador emita una respuesta; y en el caso de haberla emitido,
no comunicarla p ito al reclamante, al dia habil siguiente de vencido el plazo
antes descritQgsi dientemente que ésta sea favorable o desfavorable.

r supuesto, al realizar un analisis de los hechos que generaron el
, e observa que los mismos encajan dentro de
los que los usuarios pueden interponer sus reclamos, de conformidad con
letrai); y, 98 letras a), d) y k) de la Ley de Telecomunicaciones.

Con relacion al pri
reclamo
los supugst
los arti

&ien, en cuanto al segundo supuesto, respecto a la direccion de notificacion de la
sta del operador al reclamo de mérito, es pertinente valorar los aspectos siguientes:
a. Los servicios reclamados de Telefonia fija, Internet y Television por suscripcion
asociados al nimero . son brindados de forma residencial.

b. La peticion del usuario esté vinculada, entre otras cosas, al traslado de los servicios hacia

la_direccion |



c. La direccion antes descrita, fue establecida por el usuario como lugar de notificaciéon
para recibir la respuesta del operador al reclamo de mérito.

En ese orden de ideas, en el presente caso con base en el articulo 98 de la Ley de
Telecomunicaciones. debe preferirse para efectos de notificacion la direccion sefialada en el
escrito del reclamo de mérito. en defecto de la direccion donde se remiten los recibos por el
servicio reclamado.

Asimismo, es necesario apuntar que las peticiones de los usuarios relacio: Qcoﬁ el
traslado de servicios de telecomunicaciones residenciales, implican que el '% efectie
ademas de la instalacion fisica del servicio en un domicilio, que éste 111 1que en sus
registros la direccion de remision de las facturas por dichos servicios.

Con base en lo anterior, debe sefalarse que la sociedad TELEMO\@SALVADOR. S.AA.
de C.V., al responder la audiencia conferida en la resolugion No. T-084-2017-CAU,
manifesté que el reclamo interpuesto por el usuario, fue co % el veintiocho de febrero
de este afio; sin embargo dicha respuesta no pudo ser entr debido a que el usuario no

residia_en la direccion I I .

Asimismo la Apoderada del operador manife&;lue el reclamo

fue resuelto favorablemente en a con fecha veintiocho de febrero de este
afo, en el sentido de ofrecer al usuario 1 nexion definitiva del servicio y la anulacién
de la factura de consumo mensual vincufada a la fecha que ya no fue proporcionado el
servicio. Tal documentacion fue r I - (in que se pronunciara al
respecto, sin embargo el usuar 10 % uso de su derecho de audiencia.

\98 de la Ley de Telecomunicaciones, determina que la

os reclamos interpuestos por los usuarios de los servicios de
@an efectuarse en: “la direccién donde se remiten los recibos por
o _en la _que el usuario hubiere seiialado por escrito durante el

2

Con lo relacionado, el
notificacion de la respu
telefonia fija y mo
el _servicio _reclai
procedimiento

!

En refera\b direccién donde el operador TELEMOVIL envio la respuesta al reclamo de
mérito.% serva que la misma no corresponde con el lugar proporcionado por el usuario

notificaciones, es decir. I G

ese sentido, debe destacarse que doctrinariamente los actos que de alguna manera afecten
derechos o intereses del usuario, deben hacerse del conocimiento de los sujetos afectados. Es
en razén a la finalidad que conlleva consigo la notificacién, que ésta debe practicarse
procurando con ello la observancia de todas las formalidades necesarias, para que cumpla a
plenitud su objetivo, el cual no es otro, que el permitir al interesado conozca la resolucion y
disponga lo conveniente para la mejor defensa de los derechos e intereses cuestionados.

En ese orden de ideas, es necesario aclarar, que el operador TELEMOVIL como prestador
del servicio publico de telefonia, debe asegurarse que las notificaciones de sus decisiones



cumplan con su finalidad, es decir, la de hacer del conocimiento del usuario reclamante la
resolucion correspondiente —sea esta favorable o desfavorable-, a fin de que una vez conocida
la 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 conocimient usyario
de la respuesta a su inconformidad, en el plazo correspondiente. \

En el caso de mérito, advirtiéndose que la sociedad TELEMOVIL EL SALV
C.V., aceptd que emiti6 una respuesta en tiempo al usuario, ésta no pudo

ende legalmente notificada, evidencidndose que el operador no reakizé
acciones necesarias para comunicar en tiempo la respuesta correspt?@e

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

Bajo ese contexto, el operador TELEMOV Ily.debera acceder a las pretensiones |l
B consignadas en el reclamo e&@nN\fécha veintitrés de febrero de este afio,
correspondiendo efectuar con relacion a icios de Internet, Television por Suscripcion
y Telefonia Fija asociados al nimero , las acciones siguientes:

1. Brindar la terminacion anticb@e?a relacion contractual sin pago de penalidad alguna;
L

’ N
2. Anular las facturass s a partir de la fecha de solicitud de traslado de los servicios,

es decir, el tre byero de dos mil diecisiete. Siendo necesario aclarar al usuario que
no se encuent imido de su responsabilidad de pago por los servicios brindados con

anterioride@a cha.

!

Los requefi os antes descritos deberan ser efectuados por la sociedad TELEMOVIL EL

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

dia SQI e a la notificacion de este proveido, con base en lo dispuesto en el articulo 63
ercero de la Ley de Telecomunicaciones, debiendo para ello remitir a esta

in
@ntendencia y I U2 copia de la documentacion pertinente como

eba 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, y articulo 4 de la Ley de Proteccion al Consumidor, esta Superintendencia
RESUELVE:

a) Declarar que opero la presuncion a favor | cstoblecida

en el articulo 98 de la Ley de Telecomunicaciones, respecto al reclamo interpuesto por el



b)

mismo ante la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., el dia veintitrés de
febrero de este afio.

Requerir a la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., que con relacion a los
servicios de Internet, Television por Suscripcion y Telefonia Fija asociados al nimero Il
Il cfectUe las acciones siguientes:

1. Brindar la terminacion anticipada de la relacion contractual sin pago de penalig@thalgina;

Y \

2. Anular las facturas emitidas a partir de la fecha de solicitud de traslado % Servicios,
es decir, el tres de febrero de dos mil diecisiete. Siendo necesario a&v | usuario que
no se encuentra eximido de su responsabilidad de pago por los segvici8s brindados con
anterioridad a tal fecha. \?b

SALVADOR, S.A. de C.V., en un plazo maximo de diez \(@ abiles 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 Telecomunicacio debiendo para ello remitir a esta
Superintendencia y | U2 copia gk la documentacion pertinente como
prueba de su cumplimiento.

Los requerimientos antes descritos deberan ser efectuados pi @pciedad TELEMOVIL EL

*

Notificar |i 1l TN N y a la sociedad TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., para los efects legales correspondientes.

Remitir copia de la presente 6n al Centro de Atencién al Usuario de esta
Superintendenciay a la Def%’a el Consumidor.

‘QQ
/ Q
. . |
g&rintendenta General de Electricidad y Telecomunicaciones

QQ





