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RESOLUCION FINAL
1. INTERVINIENTES
Consumidora denunciante:
Proveedora denunciada: TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A.de C.V.

1L HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.
En fecha 03/02/2021 la consumidora interpuso su denuncia (fs. 1) en la

cual expuso que: “el celular que compro (Huawei Y5 Neo) es muy lento, cuando ingresa a una App se
cierra solo y se le caliente mucho sin forzarlo. El teléfono fue comprado en un kiosko Tigo de Metrocentro,
al ver las fallas del celular fue a ver si cumplian con la garantia en el kiosko, le mandaron a una agencia
que estd alli mismo, le dijeron que tenia que dejarlo 5 dias porque no sabian si era error de fdbrica, lo
cual no acepto porque el celular estd de paquete, lo compro hace 2 dias y no entiende por qué lo van a
revisar si no se ha usado ni una semana, y ella lo que quiere es la devolucion de su dinero por un articulo
defectuoso que le vendieron, y no esta conforme con el .

En fecha 04/02/2021, se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunico a la denunciada, mediante
correo electrdnico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles contados a partir de la recepcion de la
notificacion, para ofrecer alternativas de solucion; adjuntandose copia de la denuncia —fs. 7-10—.
Posteriormente, en fecha 02/03/2021 —fs. 13—, la consumidora ratificé su denuncia y solicitd la
programacién de audiencias conciliatorias, notificando a la proveedora en fecha 21/05/2021 (fs. 34) de la
audiencia de conciliacién programada para el dia 28/05/2021. Conforme al acta de resultado de|
conciliacién (fs. 39), se hizo constar que la misma fue suspendida por falta de acuerdo entre las partes en 1
audiencia conciliatoria.

En ese sentido, el Centro de Solucién de Controversias —en adelante CSC—, conforme al articulo
143 letra ¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, remitié el expediente,
recibiéndose en este Tribunal en fecha 15/06/2021. Posteriormente se inicio el presente procedimiento
administrativo sancionatorio mediante resolucién de las diez horas con cuarenta minutos del dia

07/12/2023 (fs. 42-43).

III. PRETENSION PARTICULAR.

La pretension de la consumidora radica en que se le realice la devolucion de su dinero por un teléfono |

defectuoso que le vendieron. Sobre la base de los articulos 4 letra e), 13-D literal b), 43 literal ¢) y 143 l‘

inciso final de la Ley de Proteccién al Consumidor y articulos 71 y 150 Ley de Procedimientos |

Administrativos.




IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucién de inicio —fs. 42-43—, se le imputé a la proveedora denunciada la
comisién de la infraccién establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, que estipula: “Son infracciones
graves, las acciones u omisiones siguientes: e) No entregar los bienes (...) en los términos contratados”.

Respecto de la infraccién establecida en el articulo 43 letra e), se tiene que, 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 e) de la LPC, el cual, literalmente, prescribe que constituye una
infraccion grave: “No entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados” (resaltado
es propio).

La anterior disposicion, se encuentra estrechamente vinculada con los derechos basicos e
irrenunciables que la LPC dispone para todos los consumidores, especificamente el que se establece en el
articulo 4 letra e) de la ley en mencién: “Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos
que el proveedor oferté publicamente” (resaltado es propio), de tal suerte que todo proveedor de bienes
y servicios est obligado a garantizar que el consumidor fue plenamente informado de todos los términos
de la contratacién y que se le realiz6 una entrega efectiva del objeto de la misma.

Por lo anterior, en el presente caso, este Tribunal debera analizar si la supuesta infractora, proporcion6
de forma clara los términos de la contratacion, cudles fueron las condiciones en que se ofrecio el
producto, en cuanto a calidad, cantidad, precio y tiempo de cumplimiento (entre otros), segun
corresponda; y determinar finalmente, la existencia del incumplimiento por parte del proveedor en la
entrega de los bienes, segun los términos contratados por la consumidora, lo que, en caso de configurarse,
darfa lugar a la sancién prescrita en el articulo 46 del referido cuerpo de ley, siendo esta la multa hasta de

doscientos salarios minimos urbanos en el sector comercio e industria.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se sigui6 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 comparecié conforme a las
actuaciones que se detallan a continuacion:

En resolucién de (fs. 42-43) se le confiri6 el plazo de diez dias héabiles, contados desde el dia siguiente
al de la notificacion de la resolucion, para que la proveedora manifestara su defensa por escrito, pudiendo

formular alegaciones, presentar o proponer la practica de pruebas que estimara conveniente. Dicha

resolucion, fue notificada a la denunciada en fecha 21/12/2023.
En fecha 12/01/2024 se recibié escrito y anexos (fs.46-63) firmado por el licenciado

actuando en su calidad de apoderado general administrativo y judicial con cldusulas
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especiales de la proveedora denunciada TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., contestando la
denuncia en sentido negativo.

Mediante resolucion de las trece horas con tres minutos del dia 09/05/2024 (fs. 64), se abri6 a prueba
el procedimiento por el plazo de 8 dias habiles contados a partir del siguiente al de la notificacién de la
resolucién, que fue notificada a la proveedora, en fecha 23/05/2024 (fs. 66).

En ese orden, mediante el escrito de fecha 04/06/2024 —folios 67—, el referido apoderado de la
proveedora TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., ofreci6 e incorpor¢ la prueba pertinente al

caso, detallando los aspectos que pretendia probar con cada una de ellas, la cual consta agregada de folios
60.

VI. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

1. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la Ley de Procedimientos
Administrativos —en adelante LPA—, las pruebas oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el
procedimiento, seran valoradas conforme a las reglas de la sana critica; a excepcién de la prueba
documental, la cual se realizara conforme al valor tasado de la misma en el derecho comun.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucionalidad 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 menciond: “Cuando la ‘utilizacion’ de la mdxima de
experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de valoracion
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 fundamental sobre cada medio de prueba ( ...) el legislador sefiala una
lista de medios de prueba y 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” (resaltados son propios).

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

Ademas, el articulo 341 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil determina el valor probatorio de los
instrumentos, asi: “Los instrumentos publicos 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 o ésta ha quedado demostrada. Si no quedo
demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana
critica” (resaltados son propios).

Asi las cosas, este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se han
configurado las infracciones consignadas tanto en el articulo 43 letra e) de la LPC, por: “No (...) prestar
los servicios en los términos contratados”.

2. En el presente procedimiento administrativo sancionatorio, se incorpor¢ prueba documental de las
partes intervinientes, de las cuales seran valoradas unicamente las pertinentes, consistentes en:

a) Fotocopia de Contrato de Telecomunicaciones para Servicios Prepago No.
celebrado en fecha 04/01/2021, por medio del cual se establece la relacion contractual
existente entre la consumidora y la proveedora TELEMOVIL
EL SALVADOR, S.A. de C.V., en el que se establecen las condiciones generales para la
prestacion del servicio de telecomunicaciones prepago (fs. 4-5).

b) Fotocopia de carta de diagnostico de fecha 10/01/2024, emitida por SERVICEL
CORPORATION, S.A. de C.V., taller autorizado por la proveedora TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., por medio de la cual se detallan las fallas reportadas y la

reparacion a realizar del celular Huawei modelo Y5 Neo, IMEI (fs. 60).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el presente caso la infracciéon denunciada por la consumidora, es la descrita en el articulo 43
letra €) de la LPC, que prescribe: “Son infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: (...) e)
No entregar los bienes (...) en los términos contratados”; en consecuencia, de los documentos
incorporados en el expediente administrativo, se ha acreditado, mediante prueba indiciaria o directa que,
en principio, existe un vinculo contractual que une a la denunciante con la proveedora, en virtud de los
servicios de telecomunicaciones prepago (fs. 4-5).

En tal sentido se ha evidenciado que la denunciante interpuso reclamo ante la proveedora, en relacion
a las fallas reportadas del teléfono celular marca Huawei Y5 Neo, donde la consumidora establece que el
celular es muy lento y cuando ingresa a una aplicacion se cierra sola y se calienta mucho sin forzarlo,
menciona que lo llevo a la agencia para verificar si cumplian con la garantia, haciéndole saber que tenia
que dejar el celular durante 5 dias para verificar si era un error de fébrica, lo cual no acepté porque el
celular estaba nuevo y no entendia por qué lo van a revisar si no se ha usado mas de una semana. Ante

ello solicita la devolucion de lo cancelado por un articulo que le vendieron defectuoso.




Ahora bien, al realizar el ejercicio de adecuacion de los hechos denunciados a los alcances del
referido ilicito administrativo, se advierte que:

La relacion contractual existente entre la consumidora y la proveedora TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. de C.V., ha quedado evidenciada por medio de “Contrato de Telecomunicaciones
para Servicios Prepago ”, en donde se establecen las condiciones generales de contratacion de las partes
(fs. 4-5).

Por otra parte, segun carta de diagnostico emitida por servicel Corporation, S.A. de C.V., de fecha
10/01/2024 (taller autorizado Tigo) se determin6 que: en fecha 25/03/2021 se realizé el primer ingreso
del teléfono celular Huawei Y5 Neo con No. de boleta de control de servicios en
la cual se reportd que el terminal se apagaba constantemente y lo sacaba de aplicaciones de juegos, sin
embargo, segin diagnostico el terminal cuenta con funcionamiento normal, destacando que, el uso de
aplicaciones de terceros como juegos de alta capacidad entre otros pueden generar lentitud al momento
del uso.

Lo anterior se debe a que el terminal cuenta con las siguientes caracteristicas: 16GB para archivos
de usuario como fotografias, videos, musica, entre otros. Asi mismo cuenta con 1GB de memoria RAM
para ejecutar las funciones normales de uso del teléfono celular. No obstante, no fue posible intervenir la
unidad en taller a nivel de software y hardware para continuar el proceso de revision y validacién de fallas
en calidad de garantia debido a que la consumidora no autorizo el ingreso al taller.

Cabe destacar que, la consumidora no autorizé dejar el teléfono celular a revisién por 5 dias para
corroborar si se trataba de un error de fabrica, pues los dispositivos que comercializa la proveedora
cuentan con garantia del fabricante bajo ciertas condiciones.

En conclusion, en el caso de mérito, después de analizar toda la documentacién como prueba
incorporada al presente expediente, este Tribunal no cuenta con los elementos suficientes para acreditar
fehacientemente un incumplimiento por parte d¢ TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., por no
entregar los bienes en los términos contratados, siendo procedente absolver a la proveedora denunciada
respecto de la supuesta comision regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, por No entregar los bienes
en los términos contratados, por los hechos denunciados por la sefiora

B. En esta linea argumentativa, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de
Justicia —en adelante SCA—, mediante resolucion de las once horas con treinta y cinco minutos del
06/12/2019, en el procedimiento bajo referencia 558-2013, manifest que la imputacion de una infraccion
no puede fundamentarse en suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse mds alla de la duda

razonable mediante prueba suficiente (ya sea indiciaria o directa) que conlleve a una conviccion plena

de la conducta reprochable imputada, ya que, para imponer una sancion, no basta que los hechos |




constitutivos de infraccion sean probables, sino que deben estar suficientemente acreditados para ser
veraces.

Aunado a lo dicho, es importante referirse a la garantia constitucional de la presuncion de inocencia,
el cual segun la Sala de lo Constitucional —v.gr. en la resolucion de fecha 16/01/2004 en el proceso de
habeas corpus con nimero 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 presuncion de inocencia opera en
el sentido de no poder considerar culpable a la persona imputada hasta en tanto no exista una
comprobacion conforme a la ley y en juicio publico en el que se le aseguren todas las garantias
necesarias para su defensa” (resaltados son propios).

En ese orden de ideas, es preciso tener en cuenta que —de conformidad con lo dispuesto en el inciso
2° del articulo 40 de la LPC— para que se considere la responsabilidad de la proveedora por la comision
de una infraccion es necesario que su conducta u omision que constituye los ilicitos administrativos haya
sido realizada con dolo o culpa. Y siendo que, de la documentacion agregada al expediente, no es posible
determinar con certeza ningin grado de responsabilidad de la proveedora denunciada respecto de la
infraccién que se le atribuia, y conforme al analisis expuesto en la presente resolucion se absuelve a la
proveedora TELEMOVIL EL SALVADOR. S.A de C.V., de los referidos ilicitos administrativos, y por

tal motivo no es posible pronunciarse de la reposicion alterada con fundamento en el articulo 83 letra c)
de la LPC.

VIII. 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 Republica; 4 letra €), 43 letra ¢), 46, 47, 49, 83 letra b), 143 ¢), 144 y
siguientes de la LPC; y 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a) Téngase por recibido el escrito presentado por el licenciado (fs.

67).
b) Desestimese la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 43 letra ¢) de la LPC,
por: No entregar los bienes (...) en los términos contratados, relacionada con los articulos 4 letra
e) de la misma normativa, respecto de la denuncia presentada por la sefiora
segun el andlisis expuesto en el romano VII de la presente resolucion.

¢) Absuélvase a la proveedora TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V., por la comisién de la

infraccién establecida en el articulo 43 letra ) de la LPC, por: No entregar los bienes (...) en los

términos contratados, relacionada con los articulos 4 letra ) de la misma normativa, respecto de

()]



la denuncia presentada por la sefiora ; , segun el analisis expuesto en
el romano VII de la presente resolucion.

d) Hagase del conocimiento de los intervinientes que, en cumplimiento al articulo 104 de la LPA y
de conformidad a los articulos 132 y 133 de la misma ley, la presente resolucién admite recurso
de reconsideracion, el cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador de la
Defensoria del Consumidor, dentro del plazo de diez dias habiles contados a partir del dia
siguiente a la notificacion de la presente resolucion, en la direccion siguiente: 7. Calle Poniente
y Pasaje “D” #5143, Colonia Escaldn, San Salvador.

e) Notifiquese.

José Leoisick Castro
Presidente

Juan Carlos Ramirez Cienfuegos
Segundo vocal
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