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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo
Cuscatlan, departamento de La Libertad, a las nueve horas con treinta y un minutos del dia
quince de noviembre de dos mil diecisiete.

El presente procedimiento administrativo sancionador, se inicié sobre la base de la
certificacion remitida por el Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria del
Consumidor, segun el articulo 143 letra c) de la Ley de Protecciéon al Consumidor —en
adelante LPC—, como consecuencia de la denuncia interpuesta por el sefior |
_ contra la sociedad por la supuesta comisién de la
infraccion tipificada en el articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra ¢) de la LPC.

Habiendo concluido el tramite que sefiala la ley, sin que queden pendientes pruebas
que practicar, de conformidad a lo estipulado en el articulo 147 de la LPC, se hacen las
consideraciones siguientes:

L. El consumidor expuso en su denuncia que tiene un servicio de telefonia prepago bajo
el nimero con terminacién .y desde el mes de marzo de dos mil doce, la
proveedora realiz6 descuentos de su saldo; cada vez que realizaba una recarga le aparecian
mensajes del numero por activacién de suscripcién, sin que haya activado dicho
servicio.

En razo6n de lo anterior, present6 reclamo por escrito a la proveedora el dia veintitrés
de marzo de dos mil doce, en el cual solicito que le desactivaran el servicio de mensajes del
numero ademds, presentd otro reclamo donde expuso que constantemente le
bloqueaban las llamadas de su teléfono movil. Sefial6 que el dia diez de abril del presente afio,
la proveedora respondié su reclamo, manifestdndole que el problema del bloqueo ya habia
sido resuelto; sin embargo, en cuanto al reclamo por la suscripciéon de los mensajes, le
ofrecieron que pasara a solicitar . de saldo, situacion con la que no estd de acuerdo, ya
que actualmente el problema persiste.

El consumidor solicité que le reintegren los descuentos que le han realizado y que se le
desactive la suscripcion de los mensajes.

II. Se sigui6 el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC,

abriéndose a prueba y respetando la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la

proveedora denunciada, la cual contestd la denuncia en sentido negativo, agregando que el




consumidor se suscribi6 el dia uno de marzo de dos mil doce al nimero corto .
especificamente al servicio de , ¥ que la baja de la suscripcion se debe realizar a
demanda del usuario. Asimismo, se comprobd que continu6 utilizando el servicio, pues para
poderse suscribir tuvo que haber ingresado el numero . en un sitio web, es decir, la
interaccion del consumidor era necesaria para poder llevar a cabo la suscripcion. Finalmente,
sefialé que entre los mensajes del dia que el consumidor se suscribi6 al servicio, se le indicaba
la manera de dar de baja el mismo; no obstante, el consumidor no realizé dicha baja.

III. El articulo 44 letra €) de la LPC establece que constituye una infraccion muy
grave: “....realizar practicas abusivas en perjuicio de los consumidores”. Asimismo, el articulo
18 de la referida ley dispone que queda prohibido a todo proveedor por considerarse como
practica abusiva lo siguiente: (....) ¢) “Efectuar cobros indebidos, tales como cargos directos a
cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente autorizados o solicitados por el
consumidor. En ningiin caso el silencio podra ser interpretado por el proveedor como sefial de
aceptacion del cargo de parte del consumidor”.

Las précticas abusivas son todas aquellas actuaciones de los proveedores que coloquen
al consumidor en una situacion de desventaja, de desigualdad o que anulen sus derechos.

Es importante destacar que para la configuracion del cobro indebido como conducta
constitutiva de infraccion, no se exige, entre sus elementos tipo, que el cobro en mencién se
haya concretado en todo caso, en el sentido de que, el consumidor hubiese pagado la suma
cobrada indebidamente. La figura del cobro indebido se perfila cuando se realiza un cobro sin
respaldo legal, esto es, cuando no se acredita la existencia de una obligacién entre las partes. Y
es que, debe aclararse que el cobro indebido se define como la accion de exigir alguna cosa de
la cual no habia derecho a cobrar.

Ahora bien, para que exista el derecho de cobrar, se requiere de la preexistencia de una
relacion contractual, de la cual se deriven obligaciones para ambas partes, que podran consistir
en prestaciones de dar, hacer o no hacer.

Por su parte, el caracter indebido del cobro que cita el articulo 18 letra c) de la Ley de
Proteccién al Consumidor, se fundamenta en el hecho que el mismo no cuente con un respaldo
legal ni contractual, o que se hagan cargos a la cuenta del consumidor por la adquisicion de

bienes o servicios que éste no haya solicitado o no haya efectuado, y menos autorizado a



cargarlos a su cuenta, e, inclusive, que se le exijan sumas en concepto de pago de obligaciones
sin demostrar las causas que la generan.

IV. Este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se ha
configurado la infraccién consignada en el articulo 44 letra e) de la LPC, relativa a efectuar
cobros indebidos al consumidor.

Al respecto, el articulo 146 de la LPC establece que en los procedimientos ventilados
ante este Tribunal, seran admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comtn -en
lo que fuere aplicable con la naturaleza de éste- ¥, los medios cientificos idéneos. Asimismo,
en el inciso final del referido articulo se dispone que las pruebas aportadas en los
procedimientos ventilados ante este Tribunal, serdn apreciadas segun las reglas de la sana
critica, que estdn basadas en la logica interpretativa, las méaximas de la experiencia y, los
conocimientos cientificos idéneos.

El articulo 313 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil, de aplicacién supletoria en el
presente procedimiento conforme lo dispuesto en el articulo 167 de la LPC, sefiala que la
prueba tendra por objeto las afirmaciones expresadas por las partes sobre los hechos
controvertidos; prueba que, ademas, debe haber sido obtenida de forma licita, estar
relacionada con el objeto de la misma y ser idonea segiin las reglas y criterios razonables. En
otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser oportuna, pertinente y conducente.

Consta agregada al expediente la fotocopia confrontada de la carta de respuesta al
reclamo del consumidor, de fecha diez de abril de dos mil doce, suscrita por el sefior

Analista de soporte al cliente de (folio 5), en la cual se le responde
que se verificd la procedencia del error, identificando que el usuario realizé el bloqueo por
robo mediante una suscripcion, y luego de que recuperara el “simcard” del niimero el bloqueo
no fue deshabilitado de forma correcta, ocasionando que se volviera a activar constantemente.
Ademds, mencionaron que el problema ya habia sido resuelto, por lo que no se le estaria
bloqueando nuevamente por este motivo, informandole que en relacién en la compensacién
economica solicitada, podria requerir el abono de saldo en dinero sin vencimiento, en

cualquiera de los centros de servicio al cliente, presentando esa carta como respaldo.

Asimismo, se encuentra agregada la certificacion suscrita por la sefiora

la sociedad (folio 40),




con la cual se acredita que el nimero con terminacion s= suscribio el dia uno de
marzo de dos mil doce, por medio de a través de la URL
http://www.enterfactory.com/promo_w35498.html a “rayos X”, niimero corto ’ por un

precio de cincuenta centavos de ddlar ($0.50) —IVA incluido- diarios; asimismo, se consigna
que la baja de dicha suscripcion tnicamente puede realizarse a demanda del usuario, es decir,
el usuario es quien debe hacerlo.

Por otra parte, consta agregada al expediente la impresion del historial de los mensajes
(folio 41), con la cual se comprueban los mensajes de texto recibidos en la referida linea
celular prepago durante el periodo comprendido del uno de marzo al treinta de junio de dos
mil doce, del codigo "+ asimismo, se comprueba que en el mensaje recibido el 1/3/2012 le

dan la bienvenida y se indicaba que la manera de dar de baja al servicio era enviar la palabra

Finalmente, consta la declaracion de parte del sefior en
calidad de consumidor (folios 49 y 50), quien en sintesis sefiald: que no se ha suscrito a
ninguna promocion de recepcion de mensajes promocionales; que cada vez que compra saldo,
se le hacen descuentos; que pidi6 que le desactivaran este tipo de mensajes, sin haber recibido
una respuesta de la proveedora; que ésta le ofrecio de saldo como compensacion, con lo
cual no estuvo de acuerdo; que ha recibido los mensajes por mas de un afio sin haber
solicitado una suscripcion de mensajeria.

Con la prueba antes relacionada, se advierte que fue el consumidor quien se suscribio
el dia uno de marzo de dos mil doce al nimero corto , especificamente al servicio de

recibiendo al menos diez mensajes mensuales de dicho numero. Asimismo, se
acredita que dicha suscripcién unicamente puede realizarse a demanda del usuario,
desvirtuandose con la certificacion de folio 40, lo declarado por el consumidor en el sentido
que no se suscribid a ningln servicio de mensajeria. Finalmente, ha quedado comprobado que
en los primeros mensajes recibidos se le indicaba al usuario la manera de dar de baja al
servicio, siendo éste wltimo quien debia realizarla; por tanto, se ha comprobado que no existen
cobros indebidos realizados por parte de la proveedora denunciada relacionados al servicio
con cddigo , ya que el servicio ha sido autorizado por el usuario, por lo que debe

absolverse a la proveedora en relacion a dicha infraccion.



V. Por lo antes expuesto, y de conformidad a los articulos 101 inciso segundo, 11, 14y

86 de la Constitucion de la Repuiblica; 18 letra ¢), 44 letra e), 83 letra b), 144 y siguientes de la
Ley de Proteccion al Consumidor, en uso de las facultades que la ley confiere, este Tribunal
RESUELVE:

a) Absolver a , , de la infracci6n consignada en el articulo 44

letra ) en relacion al articulo 18 letra c) de la Ley de Proteccion al Consumidor;

b) Notifiquese.-

PRONUNCIADA PQR LOS MIEMBROS D RIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL'CONSUM,IDOR QUE LA SUSCRIBEN Ale
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