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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo
Cuscatlan, departamento de la Libertad, a las quince horas con dos minutos del dia veintiuno de
noviembre de dos mil diecisiete.

El dia ocho de septiembre de dos mil diecisiete, las licenciadas -

, presentaron escrito por medio del cual solicitaron se les
diera intervencion en el presente procedimiento en el carécter de apoderadas generales judiciales
de - que puede abreviarse

en sustitucion de la licenciada /
contestan el requerimiento realizado en auto de folios 35, e incorporan la documentacién de
folios 39 a 54.
Al respecto, es pertinente dar intervencion a las licenciadas
:n la calidad en que comparecen, tener por subsanada la
prevencion realizada en resolucidn de folio 35, y agregar 1a documentacién que incorporan que
consta de folios 39 a 54.

El presente procedimiento administrativo sancionador se inici6 sobre la base de la
certificacion emitida por el Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria del
Consumidor, de conformidad al articulo 143 de la Ley de Proteccion al Consumidor -en adelante
LPC-, como consecuencia de la denuncia interpuesta por el sefior contra

, hov ., por la supuesta
infraccion tipificada en el articulo 43 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:

I. El consumidor aleg6 que en el mes de septiembre de dos mil once contrato el servicio

de telefonia celular con la proveedora, por un plazo de seis meses, cancelando cuotas mensuales

de $ , y que el servicio contratado incluia de voz por § - servicio de datos
ilimitado por $ y$ le saldo adicional TBC triplicado, consumible a razén de
*($ ) por minuto en la VY« ($_ ) por un

minuto a otras redes, e internet ilimitado.
Agrega que desde el momento de la contratacién del servicio, la proveedora no ha

respetado los términos del contrato, ya que por el saldo principal y por la promocién en los SMS
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frecuentemente ha tenido que solicitar recarga de la cuenta de dicho saldo y bloqueo de la
visualizacion de videos, por lo que considera que existe incumplimiento de contrato por parte
de la proveedora.

La pretension del sefior | » que la proveedora cumpla con los términos
del contrato.

II. Se siguid 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, quien por medio de su apoderada, en esencia, manifesté que en el
contrato que suscribi6 el consumidor y que consta en el procedimiento, se establece que el sefior

1dquiri6 un plan con codigo ,relativo a planes denominados triple cargo

bésico. ()
Sefialo6 que el plan ofrecido y contratado por el consumidor (plan ) posee los
servicios que detalla el consumidor en su denuncia:
especificamente
En ese sentido, incorporé una imagen de “Triple Cargo Basico Inicio”, Cédigos de
planes vigentes, todos los planes se activaran unicamente con el codigo de promocion de seis
meses:
Cod. Plan TCB SMS Cargo Cargo Saldo Total Saldo | Nimeros
AS400 Incluidos Basico Bésicb se | Gratis Triplicado | Favoritos
a Red Tigo | Mensual Divide Adicional | a Recibir
TCB
|8 $ $ $
c 9
Y que las tarifas contratadas para dicho plan eran:
Destinos Fix Net Xnet USA/Can SMS Texto
TARIFAS $ S $ $ $
Alegd, que las tarifas contratadas por el consumidor fueron de § ared y$

a otras redes, y que no existe agregado al expediente prueba que demuestre que al consumidor

se le ofrecieron tarifas a $ ared y a otras redes, en razén de ello, sostiene que

debe absolverse a la proveedora, dado que ha prestado los servicios en los términos contratados.




IIL. El articulo 43 letra e) de la LPC, literalmente, prescribe que constituye una infraccién
grave “no entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados” .

Sobre la base de la citada disposicion legal, el Tribunal Sancionador debera analizar —en
el caso en particular— la concurrencia de los siguientes elementos: en primer lugar, las
condiciones en que se ofrecieron los servicios, en cuanto a calidad, cantidad, precio, tasa o tarifa
y tiempo de cumplimiento, segin corresponda; y en segundo lugar, la existencia del
incumplimiento por parte de la proveedora al no prestar los servicios en los términos
contratados con el consumidor.

Al respecto, debe tenerse en cuenta ademas que la LPC prevé una serie de obligaciones
y prohibiciones dirigidas a los proveedores, y cuando la conducta atribuida al denunciado se
refiere a la prestacion de servicios, es necesario tener en cuenta lo dispuesto en el articulo 24,
segun el cual, los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estan obligados
a cumplir estrictamente con lo ofrecido, lo cual debera establecerse en forma clara de manera
tal que, segun la naturaleza de la prestacion, los mismos no den lugar a dudas en cuanto a su
calidad, cantidad precio, tasa o tarifa y tiempo de cumplimiento, segin corresponda.

IV. Este Tribunal valorard la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se ha
configurado la infraccidn consignada en el articulo 43 letra e) de la LPC, relativa a no prestar
los servicios en los términos contratados.

A. 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 comun -en
lo que fuere aplicable con la naturaleza de éste- y, 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, seran apreciadas segun las reglas de la sana critica, que estan
basadas en la logica interpretativa, las maximas 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 segun las reglas y criterios razonables. En otras palabras, para que una

prueba sea valorada debe ser oportuna, pertinente y conducente.
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B. En el presente caso, se encuentra agregada al expediente la fotocopia del contrato
general de telecomunicaciones y anexos de servicios (folios 51 al 54), con fecha seis de

septiembre de dos mil once, en el que se establece que los servicios contratados por el

consumidor fueron de telefonia mavil, coédigo de plan ', una linea con cargo basico de
$ I ;codigo‘ . ’una linea con cargo basico de $ ., plan
codigo “  °, para una linea con cargo basico de $ Con dicha documentacion se tiene

por acreditadas la relacion contractual y las condiciones en que contratd el consumidor, el
referido plan.

Consta ademas, a folios 6 del presente expediente la fotocopia confrontada del reclamo
‘interpuesto a la proveedora por parte del consumidor, en fecha diecisiete de enero de dos mil
doce, en la que les solicita corregir el plan de su celular‘conforme a lo pactado en el contrato; es
decir, , 8 de voz, $. de datos, $. adicional , con un saldo
triplicado consumible a razéon de §¢ . el minuto en la red y ¢l minuto en otras
redes, especificamente manifestd que tenia derecho a que se le aplicara a su plan minutos
en otras redes y/o, en una combinacién con minutos en la red de Asimismo, pidid
bloqueo de mensajes comerciales y el detalle de llamadas junto con la facturacion de los
servicios.

Ante dicha solicitud, la proveedora emiti6 una carta con fecha diecinueve de enero de
dos mil doce —folios 7-, en la que le comunic6 al consumidor que se le realizé la verificacion
correspondiente al funcionamiento y aplicacion del plan denominado
afirmando que se aplicaba de forma correcta, que habia bloqueado los mensaje comerciales y
que el plan adquirido no cuenta con la opcién de envio de detalle de llamadas.

De la anterior documentacién, este Tribunal solamente se puede acreditar que la
proveedora ofrecié dos planes de cargos basicos por los precios de $ y$ detallando
unicamente los c6digos de planes y el numero de lineas, no asi el precio por minuto por llamadas
a celulares ni el uso de forma ilimitada como lo denuncia el consumidor.

Ahora bien, conforme al Contrato General de Telecomunicaciones y Anexos de
Servicios” N° suscrito entre la proveedora y el consumidor (folios 51 al 54) en el nimero
2 de las condiciones especiales de contratacion se establece que: “Las tarifas derivadas del
servicio de telefonia fija y movil estdn sujetas, y podrdn variar, de acuerdo al pliego tarifario

establecido en la ley.”; pero en el apartado en el que se deben especificar las tarifas por minuto




de los “servicios de telefonia moévil”, inicamente se establecen los cargos basicos sin ningin
otro detalle.

En ese sentido, dado que la apoderada de la proveedora en su escrito de folio 29
manifestd que las tarifas aplicadas a los planes activados en septiembre de 2011, y de forma
especifica, las contratadas por el consumidor eran de: $ >l minuto a red 3 a otras
redes y $ SMS Texto (segin cuadro inserto en el referido escrito); este Tribunal ha
verificado que de conformidad a la Resolucion T-1144-2011 emitida por la Superintendencia
General de Electricidad y Telecomunicaciones (SIGET), publicada en el Diario Oficial N° 143,
Tomo N° 392, del 29 de julio de 2011 —paginas 134 a 150, aplicable al caso bajo analisis—, el
valor maximo de la tarifa basica del servicio publico de telefonia mévil por minuto, para
llamadas originadas en una red y terminadas en otra mdvil. Movil a mévil (“off net”) era de
= , con ello se comprueba fehacientemente que la proveedora no cumplié con los
términos consignados en el contrato, debido a que las tarifas deben atender a los pardmetros
establecidos legalmente.

En cuanto, al bloqueo de mensajes comerciales se advierte que no obstante afirmar la
proveedora que bloquearia dichos mensajes a los servicios de telefonia mévil prestados al
consumidor en fecha 19/01/2012 -conforme se relaciona en el documento de folios 7-, no consta
en el procedimiento prueba pertinente que acredite tal afirmacion; en ese sentido, se tiene por
establecido el incumplimiento de bloqueo manifestado por el consumidor en su denuncia de
fecha 25/01/2012.

En razén de lo antes expuesto, este Tribunal ha comprobado que se ha configurado la
infraccion tipificada en el articulo 43 letra e) de la LPC.

En cuanto al grado de intencionalidad con el que ha actuado el agente econdmico, es
necesario tener presente que para la imposicién de una sancioén por infraccién de un precepto
administrativo, es indispensable que el sujeto haya obrado dolosa o cuando menos
culposamente; es decir, que la transgresién a la norma haya sido querida o se deba a imprudencia
o negligencia del sujeto, por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una
condicion para la configuracion de la conducta sancionable.

En razén de lo anterior, ha quedado establecido en el presente procedimiento que la
proveedora actué con dolo, al no aplicar las condiciones contractuales al consumidor,

respetando la tarifa maxima en el servicio de telefonia establecida por la y publicadas

previamente en el Diario Oficial; razén por la cual, se ha comprobado el incumplimiento del
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contrato, con lo que se tiene por acreditada la infraccion establecida en el articulo 43 letra €) de
la LPC.

V. Como resultado de lo expuesto en los acépites precedentes, se establecio la existencia
de la infraccidn grave contenida en el articulo 43 letra e) de la Ley de Proteccion al Consumidor,
por no prestar los servicios en los términos contratados al consumidor, infraccién que es
sancionada con multa hasta de doscientos salarios minimos mensuales urbanos en la industria
-articulo 46 LPC-.

Al respecto, la Ley de Proteccion al Consumidor, en el articulo 49 contiene los
parametros para la determinacion de la multa, entre ellos: el tamafio de la empresa, el impacto
en los derechos del consumidor, la naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la
vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad del
infractor, el grado de participacion en la acciéon u omision, el cobro indebido realizado y las
circunstancias en que éste se cometa, la reincidencia o incumplimiento reiterado, segtn el caso.

En atencion a lo expuesto, debe considerarse que la proveedora desarrolla actividades de
telecomunicaciones, mediante la prestacion de servicios de comunicaciones mdviles de voz,
television por cable, internet y servicios financieros moviles, los cuales son ofrecidos a los
consumidores a través de sus sucursales ubicadas en todo el territorio salvadorefio; y que por el
giro de su negocio es imperioso que dicha proveedora atienda las obligaciones y prohibiciones
contenidas en la LPC, con el objeto de garantizar los derechos a los consumidores que adquieren,
utilicen o disfruten de los servicios que como proveedor de bienes y servicios suministra.

Como hecho determinante en este caso, ha de tomarse en cuenta que

, cobrd un determinado precio por los servicios ofrecidos al consumidor
y que no obstante el mismo no se prestd en la forma pactada, no le reintegro el dinero pagado,
hechos que por si mismos denotan un impacto negativo en el patrimonio del consumidor.

Asimismo, se comprobd que la citada sociedad denunciada actu6 con dolo, pues al ser
una proveedora de servicios de telecomunicaciones debe conocer y aplicar tarifas que no
excedan las establecidas en el pliego tarifario vigente(a los usuarios de telefonia moévil), del
cual, una vez publicado en el Diario Oficial, no puede alegarse ignorancia del mismo.

Finalmente, este Tribunal considera oportuno certificar a la , para que realice las
acciones que estime pertinentes.

VI. Por todo lo expuesto, y sobre la base del articulo 101 inciso segundo de la

Constitucidon de la Republica; articulos 43 letra e), 46, 49, 83 letra c), 146, 147 de la Ley de
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Proteccion al Consumidor; y, articulo 218 del Codigo Procesal Civil y Mercantil, este Tribunal
resuelve:

a) Sancionar a " "., con multa de DOS MIL CIENTO
NOVENTA Y TRES DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(82,193.00), equivalentes a diez salarios minimos urbanos de la industria (Decreto Ejecutivo
No. 56 del 6 de mayo de 2011, D.O. N° 85, T391 de la misma fecha), por la infraccién prevista
en el articulo 43 letra e) de la Ley de Proteccion al Consumidor, relativa a no prestar los servicios
en los términos contratados por el sefior Raul Soto Ramirez.

Dicha multa deber4 hacerse efectiva en la Direccion General de Tesoreria del Ministerio
de Hacienda, dentro de los diez dias siguientes al de la notificacién de ésta resolucién, debiendo
comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario, se
certificara a la Fiscalia General de la Republica para su ejecuciéon forzosa.

b) Certificar el presente expediente a la Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicaciones.

Notifiquese.-

PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN. Ble







