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RESOLUCION FINAL

1. INTERVINIENTES
Denunciante:

Proveedora denunciada: | SKYY El Salvador, S.A. de C.V.

11 HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

El consumidor expuso en su denuncia: “que tiene contratado servicio de television, pero desde
hace cinco meses que no tiene seiial y le han estado cobrando las mensualidades de forma
adelantada, con cargo a la tarjeta de crédito, ademds la tarifa establecida en el contrato es de
$36.70, pero le han cobrado $43.82, ha reclamado, pero no le han resuelfo, solicita se le investigue
el caso”. En ese sentido, el CSC conforme al articulo 143 letra ¢) de la Ley de Proteccion al
Consumidor —en adelante LPC—, remitié el expediente por no lograr solucionar el conflicto en

dicha instancia por desacuerdo en audiencia conciliatoria, recibiéndose en este Tribunal en fecha

06/02/2020.

III. PRETENSION PARTICULAR.

El consumidor solicité “Con base a los articulos 4 literal e) y 44 literal e) de la Ley de
Proteccién al Consumidor, solicita se le brinde la terminacion del contrato sin penalidad, ademds

se le reintegre el pago de los meses que ha cancelado de forma anticipada con cargo a tarjeta de

crédito”.

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION,

Tal como consta en resolucién de inicio —folios 47 y 48—, se le imputa a la proveedora
denunciada la comision de la infraccidn establecida en el articulo 44 letra e) de la LPC, que estipula:
“Son infracciones muy graves, las acciones u omisiones siguientes: “(...) realizar prdcticas
abusivas en perjuicio de los consumidores (...)” en relacién al articulo 18 letra ¢) de la misma ley,
que establece que son practicas abusivas y por tanto estd prohibido: “Efectuar cobros indebidos,
tales como cargos directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente
autorizados o solicitados por el consumidor (...)".

Las précticas abusivas son todas aquellas actuaciones de los proveedores que coloquen al
consumidor en una situacién de desventaja, de desigualdad o que anulen sus derechos, motivo por
el cual, el articulo 18 letra c) de la LPC establece, en especifico, como practica abusiva el cobro

indebido, y sefiala a titulo de ejemplo algunas causas por las que un cobro puede considerarse como

tal: la falta de autorizacién o solicitud del consumidor.
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El carédcter indebido del cobro que cita el articulo antes mencionado se fundamenta en el hecho
que no sea obligatorio ni exigible, que sea ilicito, injusto o falto de equidad; es decir, que no se
pueda acreditar la existencia de una obligacion que emane de la ley o de la libre voluntad de las
partes dentro del marco legal.

En ese orden de ideas, la Sala de lo Contencioso Administrativo —en adelante SCA— mediante
sentencia pronunciada el 06/11/2013, en el proceso referencia 305-2010, sostiene que «En
ocasiones, los cobros indebidos tienen origen en una actuacion "fraudulenta” o con malicia por
parte del proveedor, sin embargo, la mayor parte de los casos corresponden a deficiencias en la
administracion interna del proveedor. El articulo 18 literal c) de la LPC, es el que nos enmarca
como prdctica abusiva efectuar cobros indebidos, éste articulo tiene una naturaleza enunciativa y
no laxativa, ya que se entiende en la ley, en derecho comparado y en doctrina, que un agente
econdmico realiza cobros indebidos cuando el proveedor cae en uno o mds de los siguientes
supuestos: a) cuando se cobra por medio de facturas o por cualquier otro medio con el mismo fin,
servicios que no han sido efectivamente prestados; b) cuando se altera la estructura tarifaria sin
que medie autorizacion del cobro por parte del consumidor; y c) cuando se efectiia un cobro sin el
respaldo que lo legitime para realizarlo.

Por ello, en caso de comprobarse la comision de dicha infraccion, acarrearia la sancion
establecida en el articulo 47 de la misma normativa, siendo la multa hasta de 500 salarios minimos

mensuales urbanos en la industria.

Y. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguio el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando
la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora, quien compareci6 conforme a las
actuaciones que se detallan a continuacion:

En fechas 25/04/2022 y 29/06/2022 —folios 51 y 69—, se recibieron escritos firmados por el
licenciado 2n su calidad de apoderado general judicial de la proveedora
SKY EL SALVADOR, S.A. DE C.V., mediante los cuales evacud la audiencia conferida en
resolucion de inicio, ejercié su derecho de defensa y contesto la apertura a pruebas, manifestando
que dentro del contrato se encuentra la clausula denominada “CONTRAPRESTACION” en la cual
se especifica que “en caso de no recibir el pago mencionado o el pago de cualquier otra cantidad
establecida en este contrato dentro de los 60 dias posteriores a la prestacion del servicio, SKY
podra sin responsabilidad alguna de su parte, suspender el servicio al suscriptor”; asimismo, esta

clausula indica que “la suspension del servicio por falta de pago del suscriptor, Sky podra cobrar
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integramente al suscriptor el paquete y servicios que haya elegido en virtud de la contratacion de
la sefial .

Agrega que es necesario aclarar que la sefial se ha otorgado de forma adecuada durante 2019
pero el consumidor no reporté ninguna falla después de la fecha de reactivacion realizada en
diciembre 2018, y de acuerdo al contrato en caso de existir la misma, debia de reportarla para asi
poder verificar y brindarle el servicio en debida forma.

Que al verificar los registros de la cuenta del consumidor en el sistema que es el
sistema que utiliza su representada para llevar un detalle de todos los contactos que se tiene con el
consumidor, en efecto, en el mismo se determina que se realiz6 llamadas a su representada en los
meses de enero, febrero, abril y agosto de 2019, pero en ninguna de esas comunicaciones el
consumidor refirié que tuviera inconvenientes, y en caso de no encontrarse de acuerdo con los
cobros realizados, conforme al contrato, tenfa la obligacién de presentar una solicitud de aclaracion
por escrito y no lo realizé.

Finalmente, sefiala que el reporte de las supuestas fallas lo realiza el 15/11/2019, pero pese a
ellos el consumidor no permite que se realice una visita técnica para determinar si existen tales
fallas. En conclusidn, acota que se puede ver que su representada en ninglin momento realizd ningin
cobro indebido, unicamente se apeg6 a las condiciones contractuales que en su oportunidad ya

habian sido aceptadas por el consumidor, y se siguieron las directrices que el mismo brindé para el

cobro del mismo.

VI.  VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la LPA, las pruebas
oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, serdn valoradas conforme a las
reglas de la sana critica; a excepcion de la prueba documental, la cual se realizara conforme al valor
tasado de la misma en el derecho comiin.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso
acumulado con nimero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha
18/12/2009, en lo que concierne al valor tasado de las pruebas mencioné: “Cuando la ‘utilizacion’
de la mdixima de experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema
de valoracién denominado prueba tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa
legal, lo que hace el legislador es proveer una de las mdximas que deben integrarse al
razonamiento probatorio del juez, como la premisa mayor del silogismo Jundamental sobre cada

medio de prueba (...) el legislador sefiala una lista de medios de pruebay a cada una le asigna




un determinado y preciso valor probatorio -certeza objetiva-; es decir que, en este caso, amparado
en la seguridad juridica, el legislador determina previamente la mdxima de experiencia, aunque
con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los
Juncionarios a los que se reconoce la condicién de autoridad y en los que, observindose los
requisitos legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba
de estos salvo que se acredite lo contrario”.

Ademis, el articulo 341 del Codigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM—
determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos piiblicos constituirdn
prueba fehaciente de los hechos, actos o estado de cosas que documenten, de la fecha y personas
que intervienen en el mismo, asi como del fedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos
privados hacen prueba plena de su contenido y otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad
0 ésta ha quedado demostrada. Si no quedé demostrada tras la l'mpughacio'n, los instrumentos se
valorardn conforme a las reglas de la sana critica”. (Los resaltados son nuestros).

Asl las cosas, 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 infraccion consignada en el articulo 44 letra e) de la LPC.

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorporo la siguiente prueba documental:

1. Fotocopia confrontada de factura namero de fecha 29/10/2019, a nombre del sefior

, en concepto de pago del servicio de television por cable, por un
monto de $43.82 (fs. 3).

2. Fotocopia confrontada de contrato de prestacion de servicios para El Salvador y sus anexos,
a nombre del sefiol (fs.4a9,33a38,57a62).

3. Fotocopias confrontadas de estados de cuenta de tarjeta de crédito del Banco Cuscatlan, a
nombre del sefior , en las que constan los cargos por las cantidades

de $189.67 y $242.65, en concepto de servicios prestados por SKY El Salvador (fs. 30y 31).

4. Impresion de estado de cuenta a nombre del sefior fs. 40
ad2).
5. Impresion de correo electronico enviado a la licenciada apoderada de Sky El

Salvador, S.A. de C.V., en el cual se realiza un informe del caso del sefior

(fs. 43).




VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el caso particular, el consumidor denunciante expuso que tiene contratado servicio de
television, pero desde hace cinco meses que no tiene sefial y le han estado cobrando las
mensualidades de forma adelantada, con cargo a la tarjeta de crédito, ademas la tarifa establecida
en el contrato es de $36.70, pero le han cobrado $43.82, ha reclamado, pero no le han resuelto,
solicita se le investigue el caso.

B. Establecido lo anterior, en el presente caso la infraccién denunciada por el sefior

es la descrita en el articulo 44 letra €) de la LPC por “Efectuar cobros
indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente
autorizados o solicitados por el consumidor (...)", por lo que, al realizar el ejercicio de adecuacion
de los hechos denunciados a los alcances del referido ilicito administrativo, se advierte que:

e De conformidad a lo estipulado en la clausula denominada “CONTRAPRESTACION”
del contrato de prestacion de servicios, se establece que: “en caso de que no se reciba
el pago mencionado o el pago de cualquier otra cantidad establecida en este Contrato
dentro de los 60 dias posteriores a la prestacion del servicio, “SKY” podrd sin
responsabilidad alguna de su parte, suspender el servicio al “SUSCRIPTOR’;
asimismo, esta clausula indica que “No obstante la suspension del servicio por falta de
pago del “SUSCRIPTOR”, “SKY” podrd cobrar integramente al “SUSCRIPTOR” el
paquele y servicios que haya elegido en virtud de la contratacién de la sefial, durante
todo el tiempo que dure la suspension y hasta que concluya la vigencia minima
obligatoria del Contrato” .

e Que en la clausula DECIMA QUINTA del contrato, denominada “REPORTES DE
FALLAS O INTERRUPCIONES DEL SERVICIO”, se establece que: ‘[l
“SUSCRIPTOR"™ deberd comunicar a “SKY” de manera inmediata las fallas o
interrupciones del servicio a través del mimero telefonico establecido por “SKY” para
Servicio a Clientes, el cual se encuentra indicado en la cardtula del presente contrato”.

* Que el consumidor no reporté ninguna falla después de la fecha de reactivacién
realizada en diciembre de 2018, y de acuerdo al contrato en caso de existir la misma,
debia de reportarla para asi poder verificar y brindarle el servicio en debida forma.

*  Que al verificar los registros de la cuenta del consumidor en el sistema que
es el sistema que utiliza la proveedora denunciada para llevar un detalle de todos los

contactos que se tiene con el consumidor, en efecto, en el mismo se determina que se




realizo llamadas a la proveedora en los meses de enero, febrero, abril y agosto de 2019,
pero en ninguna de esas comunicaciones el consumidor refiri6 que tuviera
inconvenientes, siendo hasta el dia 15/11/2019 que el referido consumidor reporto las
supuestas fallas en el servicio, fallas las cuales no pudieron ser verificadas debido a que
se contactd al usuario para coordinar una visita técnica, pero éste no accedié a que
realizaran una revision. |

* Elsefior ,reflejo un comportamiento irregular de pago
en relacion a las obligaciones adquiridas mediante el contrato de prestacion de servicios
suscrito, tal como consta en el estado de cuenta (fs. 40 a 42), mediante el cual se refleja
que algunos pagos no siempre fueron efectuados en la fecha que correspondia conforme
a lo pactado en el contrato, e incluso hubieron meses en los cuales no se realizé pago
alguno —Cldusulas II[) CONTRAPRESTACION y VI) FORMA DE PAGO—, es
decir, los dias VEINTINUEVE de cada uno de los meses comprendidos dentro del plazo
del contrato, con un plazo minimo pactado de 24 meses y por un precio de $43.70
mensuales.

En el presente caso, cabe sefialar que de la documentacion agregada al expediente no se advierten
irregularidades en los cobros realizados por la proveedora, en concepto de prestacion del servicio
de television por suscripcion, ya que los cobros tienen su respaldo legal previo en la relacion
contractual entre el consumidor y la sociedad denunciada, los cuales obedecen a la contraprestacion
de dicho servicio, no habiéndose comprobado durante la tramitacion del procedimiento
administrativo sancionatorio, los hechos alegados por el consumidor en su denuncia, relativos a que
no tuvo sefial de television por cable en los cinco meses anteriores a la interposicion de su denuncia.

Por otra parte, se advierte que los cargos por las cantidades de $189.67 y $242.65, que el
consumidor aduce le cargaron a su tarjeta de crédito, en concepto de pago de cuotas anticipadas del
servicio de television por cable, no pueden considerarse indebidos, en virtud de la obligacion de
pago que adquirio mediante la relacién contractual antes relacionada. Aunado a lo anterior, el
apoderado de la proveedora sefiala que esos cargos se realizaron debido a que el consumidor indico
esos montos para que fueran cargados a su tarjeta, al drea de servicio al cliente de su representada,
tomando en consideracion que sin su autorizacion éstos no se habrian realizado, situacion que pucde
comprobarse mediante el extracto de la pantalla del sistema anteriormente relacionado.

Por tanto, ha quedado demostrado mediante la documentacion agregada al expediente

sancionatorio, que los cobros realizados por la proveedora denunciada no son indebidos, en virtud

de lo anteriormente relacionado; ademas, debe aclararse que a la fecha de interposicion de la
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denuncia por parte del consumidor, no se habia cumplido con el plazo pactado en el contrato, por
lo cual no se podia realizar la terminacién del contrato sin penalidad; en consecuencia, es procedente
absolver a la proveedora denunciada en relacion a dicha infraccion.

En esta linea argumentativa, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de
Justicia —en adelante SCA—, mediante resolucién de las once horas con treinta y cinco minutos
del 06/12/2019, en el procedimiento bajo referencia 558-2013, manifest6 que la imputacion de una
infraccion 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
convicci6n plena de la conducta reprochable imputada, ya que, para imponer una sancién, no basta
que los hechos constitutivos de infraccién sean probables, sino que deben estar suficientemente
acreditados para ser veraces.

Aunado a lo dicho, es importante referirse a la garantia constitucional de la presuncién de
inocencia, el cual segin la Sala de lo Constitucional —v.gr. en la resolucién de fecha 16/01/2004 en
el proceso de hébeas corpus con niimero de referencia 73/2003— se define como: “La presuncion de
inocencia es la garantia constitucional que ampara al inculpado desde el momento de la imputacion
y que lo acompaiia durante el transcurso de todo el proceso; justamente, la presuncién de inocencia
opera en el sentido de no poder considerar culpable a la persona imputada hasta en tanto no exista
una comprobacién conforme a la ley y en juicio ptblico en el que se le aseguren todas las garantias
necesarias para su defensa”. Los resaltados son nuestros.

Por consiguiente, de la conjuncién de los elementos probatorios que constan agregados en el
presente procedimiento, este Tribunal concluye que no se ha comprobado que la proveedora SKY
EL SALVADOR, S.A. DE C.V. haya cometido la infraccién establecida en el articulo 44 letra e)
de la LPC, (...) realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los consumidores (...)" en relacién al
articulo 18 letra c) de la misma ley, que establece: “Queda prohibido a todo proveedor: 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 podré ser
interpretado por el proveedor como sefial de aceptacion del cargo de parte del consumidor (...)”;
por ello, se estima procedente absolver a SKY EL SALVADOR, S.A. DE C.V. del referido ilicito
Juridico; razén por la cual, ademas, no es posible aplicar el articulo 83 letra ¢) de la LPC,

respecto de la reposicién de la situacién alterada.

VIIL. DECISION




Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14,
101 inciso 2° de la Constitucion de la Repiiblica; 18 letra c), 44 letra e), 47, 49, 83 letra b), 144 y
siguientes de la LPC; y 3, 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a) Téngase por recibido el escrito presentado por la proveedora SKY EL SALVADOR, S.A.
DE C.V. a través de su apoderado licenciado asi como la
documentacion que con el mismo anexa (folios 69-74).

b) Absuélvase ala proveedora SKY EL SALVADOR, S.A. DE C.V. de la infraccion prevista
en el articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra ¢), ambos de la LPC por “Efectuar
cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan
sido previamente autorizados o solicitados por el consumidor (..)”, con base a lo
establecido en el literal B. del romano VII. de la presente resolucion, y de conformidad a
las disposiciones legales antes citadas.

¢) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de | Plazo para interponerlo: 10 dias habiles contados a partir del dia
conformidad al articulo 132 y | siguiente a la notificacion de la presente resolucion.

133 de la Ley de
Procedimientos
Administrativos:
Reconsideracion

Lugar de presentacion: Oficinas Tribunal Sancionador, 7". Calle Poniente y Pasaje “D” #5143,
Colonia Escalogt San Salvador.
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