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RESOLUCION FINAL

L. INTERVINIENTES

Consumidora denunciante:

Proveedoras denunciadas: TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A ,DE C.V.
MILLICOM CABLE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.

1. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

En fecha 04/07/2019, la consumidora interpuso su denuncia (f. 1), en la que expuso que
contrato con las proveedoras, servicios de telefonia mévil el dia 08/10/201 8,:y le entregaron con un
teléfono celular marca Samsung modelo J4, por el que paga $5.01 délares mensuales, en la fecha
de contratacion la consumidora dice haberle solicitado a la persona que le atendio que necesitaba
contratar seguro para el aparato, firmd el contrato y se retird. Posteriormente, al revisar el
documento se percaté que no le habian activado el seguro, por lo que, desde la misma linea
contratada, 1lamo al nimero de atencién al cliente de las proveedoras, con intencion de solicitar
nuevamente que le activaran el servicio, la persona que le atendié en esa llamada, le informé el
costo mensual y le asegurd que el seguro quedaba activo. Es el caso que en fecha 10/06/2019 le
robaron su teléfono, y debido a esta razon la consumidora se presenté a sucursal ‘ con el
objeto de hacer efectivo su seguro, manifestandole la persona que le atendié que no tiene seguro
activo, y desde esa fecha la consumidora estd reclamando a las proveedoras, sin que a la fecha de
interposicion de su denuncia le hayan dado alguna respuesta.

Segun la consumidora, los hechos sefialados podrian ser constitutivos de la infraccion
establecida en el articulo 43 letra ) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC+, que
establece que es una infraccion grave: “no entregar los bienes o prestar los servicios en los términos
contratados”, relacionado al articulo 4 literal ) de la misma ley que establece como derecho basico
de todo consumidor: “adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que el proveedor
oferté piiblicamente”.

Se siguid el procedimiento respectivo en el Centro de Solucién de Controversias de la
Defensoria del Consumidor—en adelante CSC— para la implementacion de los medios alternos de
solucién de controversias, no obstante la denunciante renuncié expresamente a los mismos, segiin
consta en el acta de folio 24, razon por la que el expediente fue certificado a este Tribunal en
atencién a lo regulado en el articulo 143 letra a) de la LPC, y posteriormente se inici6 el presente

procedimiento administrativo sancionatorio mediante resolucién de las quince horas con veintitrés

minutos del dia 22/01/2021 (fs. 28 al 29).




III. PRETENSION PARTICULAR

La consumidora solicité que las proveedoras proporcionen el audio donde se le confirmé que
a partir de ese momento contaba con seguro para el aparato y ademas asuman los costos retroactivos
a esa fecha por dicho servicio, le respondan por el costo del teléfono y en lo sucesivo se le cobre
ese servicio que ella solicitd. Lo anterior, de conformidad a los articulos 4 letra e), 43 letra ¢) y 143

de la LPC y articulos 71 y 150 de la Ley de Procedimientos Administrativos.

1IV.  INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION

Tal como consta en resolucion de inicio —folios 28 y 29—, se le imputa a las proveedoras
denunciadas la comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC.

Asi, la LPC prevé una serie de obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores,
estableciendo una serie de infracciones administrativas en caso de incumplimientos por parte de los
mismos, entre las cuales se encuentra la contemplada en el articulo 43 letra ¢), el cual, literalmente,
prescribe que constituye una infraccion grave: “no entregar los bienes o prestar los servicios en
los términos contratados”, el resaltado es nuestro; en relacion al articulo 24 de la LPC: “Todos los
profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estin obligados a cumplir
estrictamente con lo ofrecido a sus clientes. Las ofertas de servicios deberdn establecerse en forma
clara, de tal manera que, segiin la naturaleza de la prestacion, los mismos no den lugar a dudas en
cuanto a su calidad, cantidad, precio, tasa o tarifay tiempo de cumplimiento, segiin corresponda’.

Por lo anterior, este Tribunal debera analizar la concurrencia de los siguientes elementos: en
primer lugar, las condiciones en que se ofrecié el bien o servicio, en cuanto a calidad y tiempo de
cumplimiento, segun corresponda; y en segundo lugar, /a existencia del incumplimiento por parte
de la proveedora al no entregar el bien o los servicios en los términos contratados por los
consumidores, lo que, en caso de configurarse, daria lugar a la sancion prescrita en el articulo 46
del referido cuerpo de ley, siendo la multa de hasta doscientos salarios minimos urbanos en la

industria.

Y. CONTESTACION DE LAS PROVEEDORAS DENUNCIADAS

Se siguio el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, y en
resolucion de fs. 28 y 29, se confirié el plazo de 10 dias habiles, contados desde el dia siguiente al
de la notificacion de la resolucién, para que las proveedoras manifestaran su defensa por escrito,
pudiendo formular alegaciones, presentar o proponer la prictica de pruebas que estimara
conveniente. Dicha resolucion, fue notificada a ambas proveedoras en fecha 05/02/2021; y
evacuaron la audiencia conferida en el auto de inicio y ejercieron su derecho de defensa, por medio
de escrito firmado por el apoderado general judicial, licenciado .
presentado a esta sede en fecha 18/02/2021 (fs. 33 al 37).

En el referido escrito, argumenta que la consumidora efectivamente contratd un servicio con la

proveedora, y que los contratos emitidos por su representada poseen una clausula denominada




e

garantia comercial otorgada por los fabricantes de los aparatos celulares, por lo que estin sujetos a
los términos y condiciones del producto adquirido determinado por estos y que al ser garantias de
los fabricantes de los equipos, las politicas y condiciones son proporcionados junto con el aparato
o en sus paginas web. Menciono ademds que los productos que ofrece Telemovil, no| son
propiamente seguros, porque estan inhabilitados para ello segiin la Ley de Sociedades de Seguros,
y lo que su poderdante ofrece es un tipo de beneficios llamado Plan Siempre Comunicado (PSC),
el cual es un plan de garantia, que permite que sus clientes reciban los servicios contratados en los
terminales adquiridos, aun cuando estos hayan sido robados, hurtados o dafiados, sustituyendo el
terminal por uno nuevo o igual o similar condicién, pero que dicho plan debe de ser contratado por
los consumidores pagando una cuota mensual, dependiendo de la gama del teléfono.

De lo anterior, concluye el referido profesiondl, que el consumidor puede contar con dos tipos
de garantia: una de fibrica y otra que es la contratada por el consumidor (PSC). No obstante, expone
que para el presente caso la consumidora denunciante suscribié un contrato general de
telecomunicaciones, en donde no consta que se haya contratado el Plan Siempre Comunicado
(PSC), y por lo tanto su mandante no esta obligada a sustituir el celular que le robaron a la
consumidora. Finalmente, expone que el servicio que refiere la consumidora, es 1'mpo§ib]e
contratarlo via telefénica, pues solo puede ser adquirido presencialmente y en cuanto al recibo de
pago mostrado por la consumidora como medio de prueba, se denota que el Plan Siempre
Comunicado no se encuentra ningiin detallado en dicha factura.

Asimismo, hace énfasis que la proveedora denunciada MILLICOM CABLE EL SALVADOR,
S.A. DE C.V,, fue absorbida por la proveedora TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A.DEC.V., y
que en razén de eso la denuncia solo aplicaria para la sociedad TELEMOVIL EL SALVADOR,
S.A. DE C.V., hecho que acredité mediante copia de la escritura publica de fusion por absorcidn de
las sociedades denunciadas (fs. 49-56). Finalmente, solicitd que se absolviera a la proveedora y
ofreci6 prueba documental que incorporé al expediente (fs. 38 al 48).

Posteriormente, en resolucién de las doce horas con siete minutos del dia 17/08/2021 (fs. 185)
se abrio a prueba el procedimiento por el plazo de 8 dias habiles contados a partir del siguiente al
de la notificacion de la resolucion, dentro del cual, los sujetos intervinientes podian hacer uso de
los medios probatorios y ofrecer las pruebas que estimaran convenientes, respetando los aspectos
establecidos en los articulos 312 y siguientes del Cédigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante
CPCM-. Resolucion que fue notificada al apoderado de las proveedoras denunciadas por medio
correo electrénico, en fecha 19/08/2021 (fs. 186-189).

El dia 24/08/2021 se recibié escrito suscrito por el licenciado . (fs.
191-192), ratificando los términos de su defensa, e incorpora nuevamente prueba documental,
consistente en las facturas generadas por la proveedora, la documentacion con la que acredita su

personeria y la copia certificada de la fusién por absorcion de las proveedoras.
!




VI.  VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

Este Tribunal valoraré la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento

juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se ha configurado la

infraccion consignada en el articulo 43 letra €) de la LPC, por no prestar los servicios en los términos
contratados.

A. Al respecto, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 146 de la LPC y articulo 106 inc.
3° de la Ley de Procedimientos Administrativos —en adelante LPA—, en los procedimientos
ventilados ante este Tribunal, serdn admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho
comtn, en lo que fuere aplicable con la naturaleza de éste, los cuales seran valorados conforme a
las reglas de la sana critica, que estan basadas en la logica interpretativa, las maximas de la
experiencia y los conocimientos cientificos idoneos.

Asimismo, el articulo 313 del CPCM (de aplicacion supletoria en el presente procedimiento
conforme lo dispuesto en el articulo 167 de la LPC), sefiala que la prueba tendrd por objeto las
afirmaciones expresadas por las partes sobre los hechos controvertidos; prueba que, ademas, debe
haber sido obtenida de forma licita, debe estar relacionada con el objeto de la misma y ser idénea
segtin las reglas y criterios razonables. En otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser
oportuna, pertinente y conducente.

B. En el presente procedimiento sancionatorio se incorpord prueba documental por parte de los
intervinientes, de la cual este Tribunal valorara inicamente la pertinente, consistente en:

a) Fotocopia de “Contrato General De Telecomunicaciones Y Anexos De Servicios”,

celebrado entre las proveedoras y la consumidora, en fecha 08/10/2018 (fs. 5-7).

b) Fotocopias de facturas emitidas por la proveedora a nombre de la consumidora, en donde
se detalla los servicios cobrados por la proveedora, correspondiente a los periodos de
septiembre de 2018 a julio de 2019 (fs. 4, 38 al 48 y 193 al 203).

¢) Fotocopia confrontada de “Formulario de Operaciones con el Cliente” de fecha 24/06/2019,
mediante el cual se documentd el reclamo interpuesto por la consumidora a las proveedoras

denunciadas, para hacer efectiva la cobertura del seguro (f. 8).

VIL. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

En virtud de la prueba documental que consta agregada al presente expediente, que ha sido
citada en el apartado predecesor, este Tribunal ha acreditado el vinculo contractual existente entre
la sefiora .y las proveedoras MILLICOM CABLE EL
SALVADOR, S.A. DE C.V. y TELEMOVIL, EL SALVADOR, S.A DE C.V., en virtud de un
contrato de servicio de telefonia celular con su respectiva terminal, suscrito por los mencionados
intervinientes en fecha 08/10/2018 —el cual establece que se trata de una renovacién de uno ya
existente— (fs. 5 al 7). Asimismo, se ha acreditado el desglose de los servicios por los que paga

mensualmente la consumidora, segin se refleja en las facturas mensuales emitidas por las




proveedoras entre septiembre de 2018 a julio de 2019 (fs. 4, 38 al 48 y 193 al 203). Finalmente, ha
quedado establecido que la consumidora dio aviso a las proveedoras y esperaba una respuesta a su
reclamo por medio del “seguro” que creia contratado para el celular que le fue robado (f. 8).

Este Tribunal, en reiteradas ocasiones ha sostenido, que para que se configure la comisién de
la infraccion regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, es fundamental determinar cuales fiieron
los términos pactados entre el consumidor y el proveedor, para conforme a éstos, colegir si fueron
cumplidos, o de lo contrario se acredite el incumplimiento, y posteriormente determinar si ese
incumplimiento es atribuible al proveedor, y asi finalmente establecer su responsabilidad respecto
de la comision de la infraccion en comento. En linea con lo anterior, en el presente caso, se ha
establecido la relacion contractual entre la consumidora y las proveedoras denunciadas, y del texto
del “Contrato General De Telecomunicaciones Y Anexos De Servicios”, no es posible determinar
que dentro de la contratacién se haya pactado algun tipo de cobertura contra robos, para el aparato
telefonico vinculado al servicio de telecomunicaciones prestado por las proveedoras, pues en la
clausula 4. ACTIVACION, PROPIEDAD DE LOS E QUIPOS Y FUNCIONAMIENTO |DEL
SERVICIO, solo se establece la obligacién del consumidor, que en caso de hurto —entre otros
escenarios—, debia avisar a las proveedoras para el inmediato bloqueo de los servicios y dentro de
los 5 dias posteriores al aviso, debia hacer llegar a los Centros de Servicio, una copia certificada de
la denuncia interpuesta ante autoridades competentes. La citada clausula establece que pese a un
eventual hurto del aparato vinculado al servicio contratado, no se le inhibia a la consumidora de su
obligaciéon de pago por los servicios prestados.

En la clausula 5. GARANTIA COMERCIAL (citada por el apoderado de las proveedoras en su
escrito de defensa), se limita a establecer inicamente que los aparatos telefénicos proporcionados
para la prestacion de servicios, contaran con la garantia ofrecida por el fabricante, conforme a los
términos y condiciones que cada fabricante disponga —en el entendido, que esta ultima es una
cobertura por dafios o desperfectos y no precisamente por robos o hurtos—.

Asimismo, en el “ANEXO DE EQUIPOS” vinculado al contrato en analisis, no estipula ningtin
tipo de cobertura por aparatos telefénicos robados, sino que tnicamente refiere a aparatos en
comodato, arrendamiento o donacion sujeta a condicion, y ninguno de estos refleja la condicién
del aparato telefénico de la consumidora, que fue comprado por un valor de $90.00 délares pagados
en cuotas mensuales y sucesivas de $5.01 délares.

De tal suerte, que del anterior analisis realizadp al texto contractual que dio origen a la relacién
entre la consumidora y las proveedoras, este Tribunal concluye que no existia estipulacion
contractual que obligara a las proveedoras a responder por el valor del aparato que le fue robado a
la consumidora. Esto, se colige con lo expuesto por la misma consumidora en su denuncia que
manifest6 haber firmado prontamente el contrato y no haberlo leido con detenimiento, sino que fue

has/ta después y se percatd que no estaba en el contrato el seguro que habia solicitado contratar para

wn



su teléfono celular. No obstante, ella manifesto que lo solicito posteriormente y por teléfono, pero
de eso no consta en el presente expediente, prueba alguna que sustente esa peticion por ellarealizada
a las proveedoras mediante llamada telefonica.

Finalmente, de las facturaciones que fueron agregadas al presente expediente, tampoco es
posible acreditar, ni siquiera a titulo indiciario que se haya contratado algun tipo de cobertura para
el teléfono mévil de la consumidora, pues en el desglose de los montos cargados en cada factura,
no se advierte ninguno, en concepto de “seguro”, “cobertura” o “proteccion” por el aparato, sino
que tnicamente la cuota mensual que pagaba por el mismo (segin el valor del teléfono por ser una
compra), el valor del plan contratado (que segun el contrato no tenia ningun tipo de cobertura contra
hurto o robo del teléfono), impuestos y contribuciones.

En conclusién, del analisis antes expuesto y con fundamento en el analisis y valoracion de toda
la prueba documental que consta en el presente expediente que ya fue citada, este Tribunal
Sancionador determina, que en el presente caso no se ha comprobado incumplimiento contractual
por parte de las proveedoras denunciadas, pues la prestacion de un servicio que la consumidora
alegaba supuestamente contratado, realmente no consta en el documento de obligacién, siendo
imposible atribuir a las denunciadas un incumplimiento de una obligacion que nunca fue pactada.

En esta linea argumentativa la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte suprema de
Justicia— en adelante la CSJ—, mediante resolucién de las once horas con treinta y cinco minutos
del 06/12/2019, en el procedimiento bajo referencia 558-2013, manifesto que la imputacion de una
infraccién no puede fundamentarse en suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse mas alla
de la duda razonable mediante prueba suficiente (ya sea indiciaria o directa) que conlleve a una
conviceién plena de la conducta reprochable imputada, ya que, para imponer una sancion no basta
que los hechos constitutivos de infraccion se han probables, sino que tienen que estar
suficientemente acreditados para ser veraces.

En virtud de todo lo antes expuesto, del analisis de derecho, de la valoracion de la prueba
documental incorporada al expediente, asi como de la jurisprudencia citada, este Tribunal concluye
que no es posible atribuir a las proveedoras TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V. y
MILLICOM CABLE EL SALVADOR, S.A. DE C.V. (ahora absorbida por la primera), un
incumplimiento de los servicios prestados, por lo que es procedente absolver a la proveedora
denunciada TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V. de la supuesta comision de la infraccion
atribuida, regulada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC por “No (...) prestar los servicios en los
términos contratados”, relacionado a los articulos 4 literal e) y 24, ambos de la LPC, respecto de
los hechos denunciados por la consumidora la sefiora ! a;ysobreseer
definitivamente a MILLICOM CABLE EL SALVADOR, S.A. DE C.V., respecto de la supuesta
comisién de la referida infraccion, por haber sido absorbida por TELEMOVIL EL SALVADOR,

S A. DE C.V. mediante fusiéon por absorcion y ya no ser legitimo contradictor en el presente




procedimiento administrativo sancionador, al haber adquirido la absorbente los derechos y

obligaciones de la absorbida.

VIII. DECISION

Por todo lo expuesto, y sobre la base del articulo 101 inciso segundo de la Constitucion de la
Republica; articulos 24, 43 letra e), 83 letras a) y b), 146, 147 y 149 de la Ley de Proteccién al
Consumidor; articulos 139 y 154 de la Ley de Procedimientos Administrativos; y, articulos 218 y
314 ordinal 1° del Codigo Procesal Civil y Mercantil, este Tribunal resuelve:

a) Absuélvase a la proveedora TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V., de la supuesta
comisién de la infraccién establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC por No prestar los
servicios en los términos contratados, en relacién a los articulos 4 letra e) y 24 de la misma
ley, respecto de la denuncia presentada por la sefiora :

b) Sobreséase definitivamente a la proveedora MILLICOM CABLE EL SALVADOR, S.A. DE
C.V., por ya no ser legitimo contradictor en el presente procedimiento administrativo al haber
sido absorbida por TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V.

¢) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de conformidad al articulo |Plazo para interponerlo: 10 dias habiles
132y 133 de la Ley de Procedimientos|contados a partir del dia siguiente |a la

Administrativos: Reconsideracion. notificacion de la presente resolucion.

Lugar de presentacion: Oficinas Tribunal Sancionador, 7*. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143,

Colonia Escalén, San Salvador.

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor
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