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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo
Cuscatlan, departamento de la Libertad, a las nueve horas con treinta y cinco minutos del dia once de
septiembre de dos mil diecisiete.

El presente procedimiento administrativo sancionador, se inici6 sobre la base de la
certificacion emitida por el Centro de Solucion de Controversias de la Defensoria del Consumidor.
segun el articulo 143 letra c) de la Ley de Proteccion al Consumidor -en adelante LPC-, como
consecuencia de la denuncia interpuesta por la sefiora contra

.. por infracciones a los articulos 43 letras ¢) y e) de la LPC.

Habiendo concluido el tramite que sefiala la ley, sin que quede pendiente pruebas que practicar,
de conformidad a lo estipulado en el articulo 147 de la LPC, se hacen las consideraciones siguientes:

I. La consumidora expuso en su denuncia que en el mes de mayo de dos mil once, contrat6 por
dieciocho meses una linea postpago celular. Sefiald, que en fecha veinte de septiembre de dos mil
once, le reportd a la proveedora la falla de su teléfono celular, marca .modelo
debido a que la bateria del teléfono no cargaba. por lo que lo dejo en poder de la proveedora bajo la
orden de reparacion de equipos telefonicos y terminales con desperfecto niimero

); sin embargo, a la fecha de interposicion de la denuncia no habia sido reparado, ni
le habian realizado el cambio de dicho teléfono.

En razén de lo anterior, solicité en la Defensoria del Consumidor, que la proveedora le
realizara el cambio del teléfono celular por uno con las mismas caracteristicas que el contratado y.
que la indemnizara o le diera un beneficio por los dias que no pudo hacer uso de su teléfono. La
consumidora adjuntd a su denuncia, fotocopia confrontada de orden de reparacién de equipos
telefonicos y terminales con desperfecto —folios 4-.

IL. Por su parte, la apoderada de la proveedora denunciada sefial6 que de la revision realizada
al terminal , €l técnico de reparacién de terminales determind que éste no
cargaba adecuadamente, razon por la cual, a pesar de que la falla no tuvo su origen en un desperfecto
de fébrica, su representada diligentemente procedi6 a realizar el cambio de cargador. Expuso que, en
virtud de las pruebas realizadas, el técnico del taller de , determiné que con un cargador
nuevo, de la misma marca y modelo del terminal de la usuaria, se resolvia el problema en la carga de
la bateria del mismo, llegandose a la conclusién de que el problema de carga era generado por una

falla en el cargador, por lo que el dia cinco de octubre de dos mil once, el taller remitié a la agencia y
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fue recibido por ésta, el cargador nuevo junto con la bateria y el terminal que la usuaria dejo para su
revision.

Agregd, que el caso fue hecho del conocimiento de su representada por medio del Centro de
Solucion de Controversias, Regional San Miguel, por lo que se notificé a dicha institucién que se le
manifestara a la clienta sobre la entrega del terminal que habia dejado en agencia para su revision, y
el dia catorce de octubre de dos mil once, la usuaria se presenté en la agencia San Miguel, a
retirar el terminal con el cargador nuevo y su bateria, pero la sefiora se negd a
recibirlo. Agrego, que el dia veinte de octubre de dos mil once, como muestra de buena fe, y a fin de
solventar la problematica sefialada por la usuaria, se gestion6 la entrega a la misma de un terminal
totalmente nuevo; sin embargo, al presentarse la sefiora en la agencia San
Miguel, el dia diez de noviembre de dos mil once, hizo del conocimiento de la sefiorita

. ejecutiva de Atencién al Cliente, su negativa de recibir el terminal
nuevo que . estaba entregandole como reemplazo.

Para sustentar sus argumentos presenté la siguiente documentacién: a) fotocopia confrontada
del contrato de prestacion de servicios y sus anexos —folios 41 a 57-; b) fotocopia confrontada de
formulario de seguro global y sus anexos —folios 58 a 62-; ¢) constancia de fecha veintinueve de abril
de dos mil tfece, suscrita por el sefior , jefe del Departamento de Gestion
y Reparacion de Terminales del Grupo —folios 63 y 64-; d) fotocopia confrontada de carta de
fecha dieciocho de noviembre de dos mil once (folio 65); y, e) fotocopias simples de 6rdenes de
reparacion de equipos telefénicos y terminales con desperfecto —folios 66 y 67—.

III. A. Sobre la infraccion al articulo 43 letra ¢) en relacion al articulo 33 de la LPC, por

supuesto incumplimiento de garantia.

En términos generales, la garantia es un contrato por medio del éual se busca asegurar el
cumplimiento de una obligacién. De acuerdo con la Ley de Proteccion al Consumidor, la garantia que
se ofrece respecto a los bienes, concreta el compromiso que adquiere el proveedor de responder por
la calidad, duracién y funcionamiento de los mismos por un tiempo determinado, compromiso que
puede establecerse en el contrato o en anexo, como al reverso de la factura que se entrega al
consumidor.

Expresamente, el articulo 33 de la LPC (vigente al momento en que sucedieron los hechos
denunciados) disponia que: "Las garantias ofrecidas por los proveedores sobre bienes y servicios,
deberan expresarse claramente en el documento contractual o en documento anexo, que contendra:

las condiciones, formas y plazos de la garantia de uso o funcionamiento con que se adquiere el bien,
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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 cumpliran (...)." Ademas. establece
que "las garantias extendidas y aceptadas de conformidad con el inciso anterior serén obligatorias para
proveedores y consumidores."

Respecto a los alcances de la garantia, el articulo 34 de la LPC (vigente al momento en que
sucedieron los hechos denunciados) sefialaba que ésta comprendera las reparaciones necesarias para
el buen funcionamiento del bien, y habiéndose intentado la reparacion del defecto que reduce
sustancialmente el uso, valor o seguridad del bien dos 0 més veces sin poder corregirlo, el consumidor
tendrd derecho a elegir entre las siguientes opciones: el cumplimiento de la oferta, si esto fuere posible:
la sustitucién del bien por otro de diferente naturaleza; y, la reduccion del precio o la devolucion de
lo pagado.

Lo anterior implica que con la venta de un producto garantizado, el proveedor asume
responsabilidad por su buen funcionamiento y asegura que cumplird con las condiciones y
caracteristicas con que fue ofrecido, asumiendo la obligacion de repararlo o realizar la accion que sea
necesaria, de forma gratuita, durante el tiempo que dure la garantia.

Ante los desperfectos que presente el bien ocurridos dentro del plazo de la garantia, el
consumidor espera que el proveedor la haga efectiva, procediendo a la reparacién sin la exigencia de
ningun cobro adicional.

Al respecto, este Tribunal 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; y en caso la reparacion no
solucione el problema, el consumidor presumira que el proveedor cambiara el producto o le devolvera
el dinero abonado por él.

A dicho criterio se afiade que la conducta de un proveedor podra ser considerada como idénea.
no soélo cuando ofrezca productos y servicios dptimos, sino cuando, de presentarse algin problema
con el producto o servicio comercializado, proceda inmediatamente a su reparacién o correccién,
evitando de esta manera que el consumidor sea afectado.

En este orden de ideas, 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, en esa linea. el articulo 43 letra c) de la Ley de Proteccion al Consumidor tipifica
como infraccidn grave el incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en la forma y
plazo convenidos y en los establecidos legalmente.

La conducta tipificada en la Ley de Proteccion al Consumidor se refiere, entonces, a aquellos
supuestos en que el proveedor no cumple la garantia en la forma, plazo y condiciones ofrecidas o
establecidas legalmente.

B. Respecto de la infraccion al articulo 43 letra e) en relacion al articulo 24 de la LPC,

por no entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados.

En principio, cabe sefialar que la Ley de Protecciéon al Consumidor prevé una serie de
obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores. entre las cuales se encuentra la contemplada
en el articulo 24. Segun lo dispuesto en dicho precepto legal, cuando se tratare de la prestacion de
servicios, 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, segiin corresponda.

El incumplimiento de la referida obligacién por parte del proveedor conlleva la comision de
la infraccién administrativa contenida en el articulo 43 letra e) de la LPC, el cual, literalmente,
prescribe que constituye una infracciéon grave “No entregar los bienes o prestar los servicios en los
términos contratados™, lo cual, en caso de configurarse, daria lugar a la sancidn prescrita en el articulo
46 del referido cuerpo de ley.

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

IV. A. Una vez determinado lo anterior, se valorara la prueba que consta en el expediente, de
conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si
en el presente procedimiento, se han configurado las infracciones a los referidos articulos.

Al respecto, el articulo 146 de la LPC, establece que en los procedimientos ventilados ante
este Tribunal, serdn admitidos los medios de prueba reconocidos en el Derecho comin —en lo que

fuere aplicable con la naturaleza de éste— y, los medios cientificos idéneos. Asimismo, en el inciso
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final del referido articulo se dispone que las pruebas aportadas en los procedimientos ventilados ante
este Tribunal, serdn apreciadas segun las reglas de la sana critica, que estdn basadas en la logica
interpretativa, las maximas de la experiencia y, los conocimientos cientificos idéneos.

De conformidad con el articulo 167 del Coédigo Procesal Civil y Mercantil de aplicacion
supletoria en el presente procedimiento, el cual sefiala que la prueba tendrd por objeto las afirmaciones
expresadas por las partes sobre los hechos controvertidos; prucba que, ademas, debe haber sido
obtenida de forma licita, estar relacionada con el objeto de la misma y ser idonea segiin las reglas y
criterios razonables. En otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser oportuna, pertinente
y conducente.

B. Consta en ¢l presente expediente el contrato de servicio y sus anexos —folios 41 a 57-.
mediante el cual se comprueba la relacion contractual existente entre la sociedad |

.y lasefiora . . Asimismo. se comprueba que
dicha sefiora contraté un plan mensual, por la cantidad de diez dolares ($10.00) mas un seguro por la
cantidad de dos ddlares con noventa y nucve centavos ($2.99). para un plazo de dieciocho meses.
habiéndosele entregado un terminal en comodato.

Dicho contrato en su clausula VII D) establece lo siguiente: “Equipos. Segin el servicio de
que se trate, el CLIENTE acepla y reconoce que los equipos y elementos que compongan las
instalaciones y los aparatos asociados para la prestacion de los servicios contratados, son de la
exclusiva propiedad de por lo que acepta constituirse en responsable del buen uso y
conservacion del equipo y demds enseres relacionados con cada servicio (...). "

Asimismo, el referido contrato también estipula en su clausula VIII COMODATO DE
EQUIPO lo siguiente: “ enirega en comodato al CLIENTE en perfectas condiciones,
equipo y materiales que se detallan en el CONTRATO DE SERVICIO que corresponda, EQUIPQO que
es necesario para la prestacion por parte de al CLIENTE del SERVICIO DE TELEFONIA
MOVIL, del SERVICIO DE INTERNET, del SERVICIO DE DIFUSON POR SUSCRIPCION Yo
cualquier otro servicio similar o prestado en el futuro por que lo requiera (...). "

Finalmente, en la cldusula VIII C) del referido contrato se establece: ‘‘Mantenimiento y
reparaciones: El mantenimiento y cuidado del EQUIPO entregado en comodato, serd de unica y
exclusiva responsabilidad del CLIENTE, asimismo, si durante el plazo de vigencia del
correspondiente CONTRATO DE SERVICIO, el EQUIPO necesita reparaciones por uso normal o
por uso indebido o irregular, éstas serdan por cuenta del CLIENTE, sin que puedu exigir a

ningun tipo de compensacion por las mismas. Las reparaciones antes mencionadas serdn de
' 5

)\
)



responsabilidad de si éstas provienen de defectos de fabrica, mala calidad o condiciones
ruinosas del EQUIPO que sean consideradas como preexistentes al inicio del plazo de vigencia del
CONTRATO DE SERVICIO, Por peritaje que al respecto se haga por r

Por otra parte, mediante el formulario de seguro global y sus anexos (folios 58 a 62), se

comprueba que el dia quince de julio de dos mil once, la usuaria recibi6 el terminal
, en sustitucion del terminal que fue reportado como robado.

Ademas, consta agregada al expediente la constancia de fecha veintinueve de abril de dos mil
trece. suscrita por el sefior , Jefe del Departamento de Gestion y
Reparacién de Terminales del Grupo (folio 63), en la cual se establecié que a pesar de que
en el diagnostico emitido por el taller se determind que la falla presentada en el cargador no tuvo su
origen en un desperfecto de fabrica, se autorizd la entrega de un cargador nuevo para el terminal

; hechos que fueron corroborados por el sefior
en su declaracion testimonial (folio 74), pues en la misma sefialé que el teléfono no
presento ninguna falla, pero que ¢l cargador no funcionaba, por lo que el diagndstico que emiti6 fue
el cambio de cargador, y que después de revisar el teléfono fue despachado junto al nuevo cargador.

Asimismo, consta en el expediente fotocopia confrontada de carta de fecha dieciocho de
noviembre de dos mil once (folio 65), mediante la cual se informa al Centro de Solucion de
Controversias sobre los ofrecimientos realizados a la usuaria con el fin de resolver la denuncia, los
cuales. afirma la representante de la proveedora, fueron rechazados por la sefiora

. situacién que ha sido corroborada por la sefiora en su
declaracion .testimonial (folio 75), en la cual estableci6 que la sefiora no acepto el
celular ni el cargador que se le ofrecia, sin explicar las razones de su negativa.

También se encuentra agregada la fotocopia confrontada de orden de reparacién de equipos
telefénicos y terminales con desperfecto niimero ‘  (folios 4 y
66), de fecha veinte de septiembre de dos mil once, a nombre de la consumidora. mediante la cual se
comprueba que el teléfono marca , modelo , ingreso por falla relativa a que el
teléfono no cargaba, habiéndose consignado en dicha orden que se haria cambio de cargador.

De igual manera, consta agregada la fotocopia de orden de reparacién de equipos telefénicos
y terminales con desperfecto numero - (folio 67), de fecha
diecisiete de octubre de dos mil once, a nombre de la consumidora, mediante la cual se hizo constar
que el teléfono no cargaba, y que la cliente solicité cambio de equipo. por lo que se autoriz6 el cambio

del mismo.



C. Asi, de la prueba documental y testimonial agregada al expediente, este Tribunal advierte.
que no existe un incumplimiento contractual por parte de la proveedora, inicialmente fundado en no
prestar los servicios contratados, en los dias en que la consumidora afirma no haber disfrutado el
teléfono, por cuanto no contrat6 ningun “servicio” de reparacion.

Por otra parte, en cuanto al servicio de telefonia que si fue contratado. no puede atribuirse
responsabilidad alguna a la proveedora. por no haber prestado ¢l servicio durante los dias e¢n que el
teléfono estuvo en su poder por falla reportada, en virtud de no haberse comprobado dentro del
procedimiento, que haya existido una suspension o bloqueo de la linea telefonica de la consumidora,
pudiendo ésta perfectamente haber hecho uso de los servicios de telefonia mediante otro terminal:
pues, de conformidad con el contrato, el aparato fue entregado en comodato y, segin consta en las
ordenes de reparacion de equipos telefonicos y terminales con desperfecto (folios 66 y 67). la tarjeta
SIM y la memoria quedaron en poder de la consumidora.

En virtud de esas razones, es procedente absolver a la proveedora denunciada en relacion a la
infraccion al articulo 43 letra €) de la LPC.

D. Ahora bien, segun la clausula VIII del contrato de servicio, el aparato celular objeto de
reclamo fue entregado por la proveedora a la consumidora en calidad de comodato, es decir. que dicho
aparato es propiedad de la proveedora y solamente ha sido prestado gratuitamente a la consumidora
para su uso, durante el plazo de prestacion del servicio (articulo 1932 del Cédigo Civil); en
consecuencia, segun lo estipulado en el mismo contrato, se advierte que el teléfono celular objeto de
reclamo Ginicamente contaba con una garantia de reparacién del equipo por defectos de fébrica, mala
calidad o condiciones ruinosas preexistentes al momento de la contratacion.

La proveedora realizé la revision del teléfono celular entregado en comodato, tal como se
evidencia en las érdenes de reparacion de equipos telefénicos y terminales con desperfecto, agregadas
a folios 66 y 67. Asimismo, cabe acotar que como resultado del diagndstico realizado al aparato
telefonico se determiné que el mismo no tenia ninguna falla, sino que el problema era que el cargador
no funcionaba, ante lo cual la proveedora autoriz6 el cambio de cargador; y posteriormente. ante la
inconformidad de la consumidora, autorizé el cambio del terminal. Sin embargo. tal como lo sefiald
la sefiora (en su declaracion testimonial). la consumidora no aceptd ninguno
de dichos cambios.

En tal sentido, puede afirmarse que, no existe un incumplimiento de garantia por parte de la

proveedora, pues como ya se mencion¢ anteriormente, el teléfono celular objeto de reclamo no
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adolecia de defectos de fabrica, mala calidad o condiciones ruinosas del equipo, habiéndose
determinado que el mismo no tenia ninguna falla.

Consecuentemente, puede concluirse que no existe infraccion legal cuando la consumidora
reclama el cumplimiento de una garantia y la proveedora est4 anuente a efectuar las reparaciones
pedidas e incluso a autorizar el cambio del producto. aun cuando se ha determinado que la falla
presentada en el cargador no tuvo su origen en un desperfecto de fabrica, mala calidad o condiciones
ruinosas del aparato. Muy por el contrario, en el presente caso, se ha establecido que fue la
consumidora quien no ha aceptado las propuestas realizadas por la proveedora, negandose a aceptar
el cambio del producto por uno nuevo con las mismas caracteristicas, asi como los demas
ofrecimientos efectuados por la proveedora.

De acuerdo a lo expuesto puede afirmarse, que la sociedad

presentd evidencias técnicas admisibles a efecto de desvirtuar la denuncia presentada por la
consumidora, razén por la cual, procede absolverla respecto de la infraccién al articulo 43 letra ¢) de
la LPC.

Por tanto, de conformidad a lo antes expuesto y a los articulos 101 inciso segundo, 11, 14 y 86
de la Constitucidn de la Republica, 43 letra c), 43 letra e), 83 letra b), 144 y siguientes de la Ley de
Proteccion al Consumidor, en uso de las facultades que la ley confiere, este Tribunal RESUELVE:

a) Absolver a . de la infraccion consignada en el articulo

43 letra c) de la Ley de Proteccion al Consumidor.

b) Absolver a de la infraccion consignada en el articulo
43 letra e) de la Ley de Proteccion al Consumidor. /( 2
Notifiquese.- b
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PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSOR{A DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN. A
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