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RESOLUCION FINAL

I. INTERVINIENTES
Denunciante:
Proveedora TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V.
denunciada:

o EIECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

El sefior interpuso denuncia en la que expuso que: “en fecha
30/05/2021 compré un teléfono celular GSM-NOKIA C3, por el precio de $112.99. Es el caso, que desde
el momento de su adquisicion tuvo un desempefio defectuoso, como se comprueba con la orden de
ingreso para reparacion de terminales de fecha 19/06/2021, cuyo motivo es segun dicha constancia que
el terminal se apaga constantemente y cuesta que pase del logo NOKIA, se sobrecalienta y se descarga
rdpido. Comenta que el proveedor via WhatsApp le notificé que procederian con el cambio del teléfono,
siendo que al no tener mds seguimiento al respecto, se apersond por segunda vez como se comprueba
con la orden de ingreso de taller de fecha 10/07/2021, y que en virtud de hacer los reclamos
correspondientes, le volvieron a manifestar via WhatsApp que procederian con el cambio del teléfono,
pero el consumidor indica que no recibié notificacién alguna sobre la fecha del cambio, por lo que se
acercé nuevamente el 24/07/2021, pero hasta la fecha no tiene respuesta de su caso”.

El dia 25/11/2021 se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunico a la denunciada,
mediante correo electrénico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles contados a partir de la
recepcion de la notificacion, para ofrecer alternativas de solucién; adjuntandose copia de la denuncia
(fs. 10-20). Posteriormente, en fecha 16/12/2021 —fs. 22—, el consumidor ratific6 su denuncia y
solicit6 la programacién de audiencias conciliatorias, notificando a la proveedora por medios técnicos
de 1a audiencia de conciliacion virtual programada para el dia 18/01/2022. Conforme al acta de resultado
de conciliacién (fs. 26), se hizo constar que la misma fue suspendida por incomparecencia de la
proveedora. A folio 28 vuelto consta que se notific6 a la proveedora por medios técnicos, la audiencia
de conciliacién virtual programada para el dia 25/01/2022; sin embargo, la misma fue suspendida debido
a la incomparecencia de la proveedora, tal como consta en el acta de resultado de conciliacion de fs. 30.

En ese sentido, la Gerencia de Atencion Descentralizada —en adelante GAD—, conforme al
articulo 112 inc. 2° de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, presumi6 legalmente
como cierto lo manifestado por el consumidor en su denuncia y remiti6 el expediente, recibiéndose en

este Tribunal en fecha 04/02/2022.
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I. PRETENSION PARTICULAR.

El consumidor solicité “que el proveedor cumpla con el cambio del articulo, tal como se lo han
manifestado en dos ocasiones via WhatsApp, indicando fecha, lugar y horario disponible para tal efecto.
De conformidad con los articulos 4 literal i), 33, 34 y 43 literal c¢) de la Ley de Proteccion al

Consumidor, y articulos 71 y 150 de la Ley de Procedimientos Administrativos”.

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucion de inicio —f5s. 33 y 34—, se le imputa a la proveedora denunciada
la comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC por el incumplimiento de las
garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente.

En términos generales y como marco doctrinal, debe entenderse que la garantia es un contrato
por medio del cual se busca asegurar el cumplimiento de una obligacién. De acuerdo con el articulo 33
de laLPC, la garantia que se ofrece respecto a los bienes concreta el compromiso que asume el proveedor
de responder por la calidad, duracién y funcionamiento de los mismos por un tiempo determinado,
compromiso que puede establecerse en el cuerpo del contrato o en anexo, como cuando se detalla al
reverso de la factura que se entrega al consumidor.

Expresamente, el articulo 33 inciso 1° de la LPC dispone que: Las garantias ofrecidas por los
proveedores sobre bienes y servicios, deberdn expresarse claramente en el documento contractual o
en documento anexo, que contendrd: las condiciones, formas y plazos de la garantia de uso o
JSfuncionamiento con que se adquiere el bien, las responsabilidades del consumidor, la forma en que
puede hacerse efectiva y la individualizacion de las personas naturales o juridicas que la extienden y
que las cumplirdn (el resaltado es nuestro). Solo en tal caso podra utilizarse la leyenda «garantizado»,
en las diferentes formas de presentacion del bien o servicio. Ademas, establece en su inciso 2° —vigente
al momento en que ocurrieron los hechos denunciados— que: Las garantias extendidas y aceptadas de
conformidad con el inciso anterior serdn obligatorias para proveedores y consumidores, y no podrdn
implicar un limite o renuncia a las garantias otorgadas en la Ley o reglamentos técnicos respectivos.

Respecto a la ejecucion de las garantias, el articulo 33-A de la referida ley, consigna que: (...)
el consumidor deberd comunicar el defecto de funcionamiento o la deficiencia del servicio, por
cualquier medio que garantice la constancia de su recepcion, dentro de los treinta dias siguientes a la

Jfecha de haberlo descubierto. (...), el resaltado es nuestro.

En cuanto a los alcances de la garantia, el articulo 34 en su inciso 1° de la LPC sefiala que ésta

comprendera las reparaciones necesarias para el buen funcionamiento del bien o la correcta prestacion

del servicio, y habiéndose intentado la reparacion del defecto que reduce sustancialmente el uso, valor

o seguridad del bien o servicio hasta dos veces sin poder corregirlo, el consumidor tendrd derecho a




elegir entre las siguientes opciones: el cumplimiento de la oferta, si esto fuere posible; la sustitucion
del bien por otro de diferente naturaleza; y la reduccion del precio o la devolucién de lo pagado.

De las disposiciones citadas se destaca que, con la venta de un producto garantizado, el
proveedor asume responsabilidad por el buen funcionamiento del bien en lo relativo a todas las
condiciones y caracteristicas del mismo correspondientes a los términos contratados, se obliga a
repararlo o realizar las acciones que sean necesarias, de forma gratuita, durante el tiempo que dure la
garantia.

Al respecto, se ha sostenido en reiterada jurisprudencia que un consumidor razonable espera
que, en caso se presente algun desperfecto en el producto, el proveedor cumpla con repararlo gratuita e
inmediatamente en aplicacion de la garantia existente; cambie el producto o le devuelva el dinero
pagado.

A dicho criterio se afiade que la conducta de un proveedor podra ser considerada como idénea,
no solo cuando ofrezca productos y servicios 6ptimos, sino cuando de presentarse algin problema con
el producto o servicio comercializado proceda inmediatamente a su reparacion, cambio, reduccion del
precio o reintegro de lo pagado, evitando de esta manera que el consumidor sea afectado. En cambio, el
proveedor actuaria contrario a lo ofrecido cuando al presentarse un desperfecto en el bien, incluido en
los alcances de la garantia y dentro del plazo de la misma, ilegitimamente se niegue a hacerla efectiva.

Precisamente, el articulo 43 letra c) de la LPC tipifica como infraccion grave el incumplimiento

de las garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos

legalmente.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

1. Se siguio6 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 compareci6é conforme a las
actuaciones que se detallan a continuacion:

(i) En fechas 19/03/2024 y 23/05/2024 —fs. 37 y 51— se recibieron escritos firmados por el
licenciado . en su calidad de apoderado general judicial con
clausula especial de la proveedora TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., mediante
los cuales evacua la audiencia conferida en resolucion de inicio, ejerce su derecho de defensa y contesta
la apertura a pruebas, manifestando que segun consta en las ordenes de ingreso a SERVICEL, S.A. de
C.V., taller autorizado por el fabricante para revisar, diagnosticar y reparar equipos telefonicos de
diferentes marcas, entre ellas “NOKIA”, el aparato telefénico propiedad del sefior

, fue ingresado debido a que el consumidor manifestaba que el terminal se apaga
constantemente y costaba que pasara del logo NOKIA, se sobrecalentaba y se descargaba rdpido, por

lo que en fecha 19/06/2021, el taller recibe por primera vez el equipo, el cual fue revisado por sus
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técnicos, quienes determinaron que al momento de la revision no presentaba ninguna de las fallas
indicadas por el consumidor, informdndole que podia retirar el equipo, presentandose el sefior
en fecha 26/06/2021 a retirarlo, tal y como se indica en la misma orden.

Manifesté que en fecha 10/07/2021, reingresé el terminal al taller, por las mismas razones,
revisandolo nuevamente el taller autorizado por el fabricante, indicando que al momento de las
revisiones realizadas no presentaba falla alguna, entregando el equipo al sefior en fecha
17/07/2021, finalmente, en fecha 24/07/2021 fue ingresado por ultima vez el terminal, siendo revisado
por el personal técnico del taller y nuevamente no se replicé la falla reportada; no obstante, a pesar de
que el aparato telefonico no presentaba ninguna de las fallas indicadas por el consumidor, se autorizo
por parte de NOKIA, cambiar por garantia el aparato telefonico, cambio que fue realizado, lo cual se
comprueba con el cambio de IMEI (el cual es un numero de 15 digitos pregrabado en los teléfonos
‘moviles, el cual funge como un cédigo internacional de identidad que tiene cada teléfono celular y que
lo distingue de manera unica, es decir, que es irrepetible) del terminal, siendo el anterior numero de
IMEI el y el del equipo nuevo el entregdandole al consumidor el
nuevo aparato telefonico en fecha 11/09/2021, lo cual consta en la orden de ingreso al taller, de fecha
24/07/2021.

Agrega que con lo anterior, queda demostrado que su mandante dio cumplimiento a lo
establecido en el articulo 34 de la LPC, por lo tanto, no se ha configurado la infraccion establecida en
el articulo 43 letra c) de la LPC, ya que a pesar de que no aplicaba ningun cambio por garantia, ya que
al revisar el aparato telefonico no presentaba ninguna falla, se procedié a realizar el cambio. Todo lo
anterior, también se comprueba por medio de las pantallas de su sistema comercial denominado

. en el cual se resguarda la informacion de todos sus clientes y constan todos los reclamos,
gestiones y solicitudes que sus clientes realizan, asi como los seguimientos realizados, respuestas y
soluciones brindadas a sus clientes, lo cual queda registrado con un correlativo unico, denominado
0 13

Finalmente, acota que adicionalmente a lo anterior, adjunta copia de carta de diagnéstico de
SERVICEL, S.A. de C.V., taller autorizado por el fabricante NOKIA para revisar, diagnosticar y
reparar equipos de su marca, en la cual consta que el equipo con IMEI se encuentra
en buenas condiciones de funcionamiento segun los pardmetros del fabricante, por lo que se certifica
que la unidad esta en dptimas condiciones de funcionamiento.

Por otra parte, la denunciada ofrecié la prueba documental que se encuentra anexada al
expediente la cual consiste en:

a) Carta de diagnostico emitida por SERVICEL, S.A. de C.V., de fecha 06/11/2021 (fs. 47), en

la que se hace constar que el equipo nuevo entregado al consumidor no presentaba falla alguna.
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2. Con relacion a los argumentos vertidos en el literal (i) y con la finalidad de evitar que la
resolucién adolezca de ser repetitiva, éstos seran desarrollados en el romano VII. ANALISIS DE LA

CONFIGURACION DE LA INFRACCION.

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, las pruebas oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, seran
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 comun.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucionalidad en la resolucion final pronunciada en el proceso
acumulado con numero 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 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 maximas 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 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 art. 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los
funcionarios a los que se reconoce la condicion 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”. (Los resaltados son nuestros).

Finalmente, el articulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho
comun al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las

actuaciones que realicen, hardn fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinente y suficiente su
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inexactitud o falsedad. El mismo valor probatorio tendrdn los informes y otros documentos que emitan
los funcionarios y empleados de la Defensoria, en el ejercicio de sus funciones.

2. Constan en el expediente administrativo los siguientes medios de prueba:

a) Fotocopia de factura de compra namero de fecha 30/05/2021, a nombre del sefior

(fs. 6); con la cual se acredita la relacion de consumo entre el
consumidor y la proveedora, asi como la compra del teléfono celular objeto de reclamo.

b) Fotocopia de orden de ingreso para reparacion de terminales namero 32106-0430875, de fecha
19/06/2021 (fs. 7); mediante la cual se comprueba el primer ingreso del teléfono celular objeto de
reclamo.

¢) Fotocopia de orden de ingreso para reparacion de terminales niimero 32107-0482934, de fecha
10/07/2021 (fs. 8); mediante la cual se comprueba el segundo ingreso del teléfono celular objeto de
reclamo.

d) Fotocopia de orden de ingreso para reparacion de terminales nimero 32107-0518294, de fecha
24/07/2021 (fs. 9); mediante la cual se comprueba el tercer ingreso del teléfono celular objeto de
reclamo.

e) Carta de diagnodstico emitida por SERVICEL, S.A. de C.V., de fecha 06/11/2021 (fs. 47), en la

que se hace constar que el equipo nuevo entregado al consumidor no presentaba falla alguna.

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

1. A. De los elementos probatorios que obran en el expediente administrativo, asi como de los
alegatos de ambas partes, este Tribunal observa que en el presente procedimiento se ha comprobado,
mediante prueba indiciaria o directa:

i) la relacion contractual existente entre el consumidor y la proveedora TELEFONICA
MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V., por medio de la fotocopia de factura de compra numero
20616227, de fecha 30/05/2021, a nombre del sefior (fs. 6), asi como
la compra del teléfono celular objeto de reclamo, documento que, de conformidad a lo establecido en el
articulo 999 romano II del Cédigo de Comercio, se constituye como medio de prueba de las obligaciones
mercantiles derivadas de la misma.

ii) La existencia de una garantia otorgada por la proveedora al consumidor, sobre el bien objeto
de reclamo, (segiin lo que consta en las érdenes de ingreso para reparacién de terminales) a partir de la
fecha de entrega, conforme a lo consignado en las condiciones de la garantia establecidas en las érdenes
de ingreso para reparacion de terminales “El Terminal se garantiza por un afio a partir de la fecha de
entrega” (fs. 7a 9).

iii) La presentacion de tres reclamos por parte del consumidor por fallas en el teléfono celular

adquirido. Cabe mencionar que se ha comprobado que el producto fue ingresado en tres ocasiones al
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taller para su revision, por supuestas fallas de que el terminal se apaga solo constantemente y cuesta que
pase del logo de NOKIA, se sobrecalienta y se descarga rapido, y da error de sistema.

B. De lo anterior, este Tribunal verifica que:

i) El unico documento contractual que obra en el expediente administrativo es la factura de fs.

ii) De lo manifestado por el consumidor y el apoderado de la proveedora durante sus
intervenciones y de la documentacion agregada al expediente, se tienen como hechos comprobados que
el consumidor presentd reclamos en tres ocasiones por supuestas fallas en el teléfono celular de su
propiedad; que en fecha 19/06/2021, el taller recibe por primera vez el equipo, el cual fue revisado por
los técnicos, quienes determinaron que al momento de la revisién no presentaba ninguna de las fallas
indicadas por el consumidor, informandole que podia retirar el equipo, presentandose el sefior
en fecha 26/06/2021 a retirarlo; que en fecha 10/07/2021, reingreso el terminal al taller, por las mismas
razones, revisandolo nuevamente el taller autorizado por el fabricante, indicando que al momento de las
revisiones realizadas no presentaba falla alguna, entregando el equipo al sefior en fecha
17/07/2021; y, finalmente, en fecha 24/07/2021 fue ingresado por tltima vez el terminal, siendo revisado
por el personal técnico del taller y nuevamente no se replico la falla reportada; no obstante, a pesar de
que el aparato telefonico no presentaba ninguna de las fallas indicadas por el consumidor, se autoriz6
por parte de NOKIA, cambiar por garantia el aparato telefonico, cambio que fue realizado, tal como
consta en las impresiones de pantallas del sistema de la proveedora, con las cuales se acredita
que en fecha 24/08/2021 el fabricante aprobé el cambio de teléfono, habiendo sido entregado el nuevo
aparato en fecha 11/09/2021.

Que tal como afirma el apoderado de la proveedora en sus escritos y se comprueba en la carta
de diagn6stico agregada en disco compacto que consta a fs. 47, el teléfono celular objeto de reclamo fue
revisado y diagnosticado por el taller autorizado por el fabricante NOKIA, haciendo constar que el
equipo se encontraba con buen funcionamiento segin los parametros del fabricante (se realizaron
pruebas de audio, sefial y rendimiento de sistema operativo), certificando que la unidad se encontraba
en 6ptimas condiciones, ya que se mantuvo a prueba con SIM de taller, se realizaron pruebas de llamada,
WiFi, y no se congeld, no se apagd, no se colocd la pantalla en blanco ni se sobrecalent, equipo inicid
correctamente, se mantuvo encendido con simcard de taller y conectado a una red WiFi por todo un dia
y patrén de descarga fue normal; asimismo, no se calenté al estar sin uso, ni se reinici6 al ponerse bajo
estrés con las pruebas realizadas.

En tal sentido, puede sefialarse que no existe negativa de parte de la proveedora denunciada de

hacer efectiva la garantia sobre dicho teléfono celular, pues el aparato fue revisado y diagnosticado en

el taller de la proveedora en tres ocasiones, habiéndose determinado en todas que el aparato no
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presentaba ninguna de las fallas indicadas por el consumidor; sin embargo, a pesar de que el aparato
telefonico no presentaba ninguna de las fallas, se autoriz6 por parte de NOKIA, cambiar por garantia el
aparato telefénico, entregandole al consumidor el nuevo aparato telefénico en fecha 11/09/2021.

De acuerdo a lo expuesto, puede concluirse, que TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR,
S.A. de C.V. present6 evidencias técnicas admisibles a efecto de demostrar la falta de responsabilidad
en cuanto a la denuncia presentada por el sefior en virtud de que
efectivamente dio cumplimento a la garantia otorgada al consumidor, prestando el servicio técnico y
realizando el cambio del teléfono celular objeto de reclamo; razén por la cual, procede absolverla
respecto de la infraccién atribuida.

Por consiguiente, este Tribunal garante del Estado de Derecho y en aplicacion del principio de
presuncién de inocencia, ante la insuficiencia de elementos probatorios capaces de determinar la
configuracion de la infraccion establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, por el incumplimiento de
las garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente,
estima procedente absolver a TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V. del referido
ilicito juridico; razén por la cual, ademas, no es posible aplicar el articulo 83 letra c) de la LPC, respecto

de la reposicion de la situacion alterada.

IX. 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; 33, 34, 43 letra c), 46, 49, 83 letra b), 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 la proveedora denunciada a través de su apoderado
licenciado , el cual constaafs. 51y 52.

b) Desestimase la presunta configuracion de la infraccién prevista en el articulo 43 letra c) de la
LPC por “el incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos
y en los establecidos legalmente”.

¢) Absuélvase a la proveedora TELEFONICA MOVILES EL SALVADOR, S.A. de C.V. por la
infraccién establecida en el articulo 43 letra c) de la LPC por el incumplimiento de las garantias de uso
0 funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente, en relacién a la
denuncia presentada por el sefior

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 notificacién




de la presente resolucion, en la direccion siguiente: 72, Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia
Escalon, San Salvador.
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