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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo Cuscatlan,
departamento de La Libertad, a las diez horas con trece minutos del dia dieciséis de septiembre de dos
mil quince.

Por recibida la certificacion de la opinién emitida por el Consejo Nacional de la Publicidad, que
consta a folios 143 y 144, remitida a éste Tribunal el dia diez de septiembre de dos mil quince. El
presente procedimiento administrativo sancionatorio se ha iniciado por denuncia interpuesta por la
Presidencia de la Defensoria del Consumidor, en aplicacién de los articulos 69 letra i)y 143 letrab) y
d) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, contra 13 , S.A.
ahora 3.A. de C.V., en relacién a la presunta comision de la infraccion regulada
en el articulo 43 letra g) en concordancia con el articulo 31 letra b) de la LPC, en perjuicio de los
consumidores que contrataron los servicios de la referida proveedora en el sector telefonia movil
prepago, en el periodo comprendido de enero a junio del afio dos mil trece.

Leidos los autos y considerando:

LA. Sefiala la Presidencia de la Defensoria del Consumidor, que en ejercicio de las facultades
que le otorga el articulo 58 letras f), k) y m) de la LPC, y a través de la Direccion de Vigilancia de
Mercado, realizo una investigacion que se hizo constar en el documento titulado “Estudio de la

‘publicidad en el sector de la telefonia prepago: , SA ).”, de fecha ocho de enero de

)

dos mil catorce.
Asimismo, expuso que dicho estudio fue realizado con el fin de analizar la publicidad emitida
por’ , S.A. de C.V. -identificada comercialmente como ., para el servicio de

—

telefonia mévil prepago; y que el analisis se hizo a la luz de criterios tales como veracidad, oportunidad
y claridad de la informacion.

En ese sentido, destaco la denunciante que la publicidad analizada se recopilé a través de la
seleccion y clasificacion de varios anuncios emitidos en distintos medios de comunicacion,
concluyendo que la misma configura publicidad engafiosa, en relacion a las tres ofertas comerciales
siguientes:

1. “TODAS TUS RECARGAS VIENEN CON BONO™.

Respecto de la oferta comercial anterior, la denunciante adujo que la publicidad realizada
indicaba que todas las recargas desde un délar de los Estados Unidos de América ($1.00) incluian un

bono, el cual contenia distintas opciones que se podian elegir, tales como: minutos a Red 0
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Estados Unidos de América -USA- y Canad4, mensajes a o Estados Unidos y Canada,
backtones, navegacion, triples o quintuples saldos a saldo para hablar a USA, Etc. Agrega, que la
adquisicidn del bono se llevaba a cabo al marcar sin costo al *123#, y la informacion contenida en el
anuncio era la siguiente:

“El bono raplica unicamente en recargas desde un dolar de los Estados Unidos de América
(USD $1.00) y para clientes prepagos suscritos en la oferta comercial “BONO POR RECARGA”;

Para suscribirse al plan se marca sin costo *123# y se elije la opcion “BONO POR
RECARGA’”;

Para canjear el bono se marca *123#, opcion "BONO GRATIS”;

El tiempo limite para canjear el bono es la media noche del dia siguiente,

Vigencia de la promocion hasta el 31 de mayo de 2013,

Aplican todas las recargas desde USA y CANADA.”.

Es asi, que una vez realizada la verificacion del contenido de la publicidad, la denunciante se
percaté que la informacién contenida en ésta no es completa, ya que no menciona los siguientes
elementos: i) las tarifas vigentes aplicables en ese momento o la forma explicita en que se informa de
este aspecto al consumidor por parte del proveedor; ii) términos y condiciones a los que esta vinculado
el bono; y, 1ii) condiciones para cancelar o darse de baja del plan “BONO POR RECARGA”.

Manifiesta, que la publicidad analizada es confusa con los distintos elementos que incluye el
“BONO POR RECARGA?”, en el sentido de que el mensaje “captatorio” de la publicidad radica en la
mencién de que “TODAS TUS RECARGAS DESDE $ 1 VIENEN CON BONO”; sin embargo, el
mensaje principal omite aclarar que dicha promocién se activa a través de un menu electronico en
donde se ubican las opciones y se deben seguir unos pasos para hacer efectiva la adquisicion del bono
por recarga.

2. “SEXTUPLE SALDO”.

Sobre la referida oferta, en la denuncia se puntualiza que ésta consistia en una forma de
multiplicacion de las recargas que realizan los usuarios desde un monto de dos délares de los Estados
Unidos de América ($2.00). Los clientes suscritos a la oferta comercial “BONO POR RECARGA?”,
podian adquirir el bono por recarga de forma adicional al saldo promocional ofrecido a partir de marzo
de dos mil trece, momento en el cual adquirié vigencia dicha promocion; ademads, el séxtuple saldo

aplicaba también para los usuarios suscritos a otras ofertas comerciales.
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El anuncio publicitario analizado que fue tomado como muestra contenia la siguiente
informacion:

“Promocioén vdlida viernes diecinueve de abril de dos mil trece.

Séxtuple saldo en dblares en todas tus recargas desde §2 para clientes en planes control y
clientes prepago.

Aplica en comercios afiliados.

El saldo promocional de séxtuple saldo tendrd vigencia de dos dias. Séxtuple saldo puede ser

jplicado en un mdximo de veinticuatro horas después de la recarga.

El saldo promocional aplica para red

No aplica para teléfonos fijos.

Ejemplo: si recargas $2 recibes 812, 82 de recargay $10 de saldo promocional para hablar a
Tigo.

Aplican recargas desde USA de las siguientes denominaciones: 85, $6, $10, 812, $§14, $20 y
$40 y bono adicional en recargas desde $10 para llamar a USA y Canada equivalente al monto de la
recarga.

Bono por recarga aplica en recargas desde $1 y para clientes suscritos en plan bono por

recarga.”.
Ahora bien, del analisis realizado a dicha publicidad se sefiala que ésta no contenia
explicitamente los siguientes aspectos: 1) las tarifas vigentes aplicables en ese momento o la forma
explicita en que se informa de este aspecto al consumidor por parte del proveedor; ii) elementos y
condiciones que comprende el bono; iii) mecanica de aplicacion del saldo promocional respecto de
otras ofertas comerciales.

Ademas, a partir de los términos y condiciones de la publicidad, no se determina que las ofertas
comerciales sean incompatibles entre si, por lo tanto, se entiende que las recargas que se obtengan
sobre una oferta, se suman a las obtenidas por otra sin perder los beneficios de ambas.

En este sentido, la publicidad sefialaba que su aplicabilidad se extendia a clientes prepago, por
lo que también incluyen a clientes suscritos a la oferta comercial “TRIPLE SALDO SIEMPRE”, la cual
consistia en que cada usuario triplicaba su saldo al recargar independientemente otras ofertas y

promociones.



3. “TRIPLE SALDO SIEMPRE”.

Finalmente, en cuanto a la mencionada promocidn, se expuso que ésta era una oferta comercial
que inicid en junio de dos mil doce y dejé de ser ofrecida por la proveedora denunciada en mayo de dos
mil trece. Segun la informacion presentada por la proveedora, la tarifa voz por minuto a mayo de dos
mil trece de esta oferta comercial, ascendio a cuarenta y dos centavos de dolar de los Estados Unidos
de América el minuto ($0.42).

Esta oferta, contaba con los beneficios de que una vez suscrito al denominado “plan”, el saldo
bonificado que el cliente recibia era en dinero y aplicaba para hablar y mensajear a redes USAy
Canada. El cobro era al segundo exacto y la vigencia del saldo promocional era de sesenta dias en caso
que el cliente no recargue. Si el cliente contaba con el saldo promocional y realizaba una recarga, la
vigencia del saldo promocional se extendia otros sesenta dias.

La Presidencia de la Defensoria del Consumidor, sostiene que esta oferta diferia de las demas
en el sentido de que los términos y condiciones plasmados en la publicidad de la campafia comercial,
eran muy escasos. La publicidad remitida como muestra por la proveedora, enmarcaba la siguiente
informacion:

TRIPLE SALDO SIEMPRE aplica para todas las recargas y nunca vence; y, se activa la
promocidén marcando gratis *123#.

Al respecto, la denunciante destaca que no se menciona la vigencia de la promocion a la que el
consumidor se suscribe, siendo necesario consultar dicha informacién en las publicaciones que realiza

en otros medios de comunicacidon para informar de sus tarifas vigentes y a través del centro de
servicios y centro de llamadas. La omision de dicha informacién, podia inducir a confusion al
consumidor dado que la proveedora no establecié detalles al respecto de si se trataba de un plan
tarifario distinto o bien una promocién temporal.

La Presidencia de la Defensoria del Consumidor sefiala, que lo anterior ha generado un efecto
adverso no informado al consumidor que hace uso combinado de las promociones “SEXTUPLE
SALDO” y “TRIPLE SALDO SIEMPRE”, ya que al realizar una recarga para obtener multiplicacion
de saldo bajo la suscripcién de esta tltima promocion, el saldo de la primera promocién se disminuye.

En otras palabras, si un consumidor recarga dos dolares ($2.00) y hace uso de las dos
promociones, se le otorga dos délares ($2.00) de saldo principal, cuatro délares ($4.00) por la
promocion triple saldo, y seis délares ($6.00) por la promocion séxtuple saldo, haciendo un total de

diez ($10.00) de saldo promocional, siendo lo correcto, segun la parte denunciante, que se otorgara dos
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délares ($2.00) de saldo principal, cuatro délares ($4.00) por la promocién triple saldo, y diez dolares
($10.00) por la promocién séxtuple saldo, haciendo un total de catorce dolares ($14.00) de saldo
promocional.

En consecuencia, manifesté que los hechos anteriores configuran la infraccién regulada en el
articulo 43 letra g) en relacion al articulo 31 letra b) de la LPC.

B. Se siguié el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC,
espetando la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora denunciada, quien en
esencia negé los hechos atribuidos, manifestando lo siguiente:

a) Sobre las tarifas vigentes aplicables en el momento de las promociones y la forma en que se
informaron al consumidor.

La parte proveedora expuso, que segin lo estipulado en el articulo 8 de la Ley de
Telecomunicaciones —en adelante LT—, y el articulo 92 de su reglamento, es a SIGET a la que le
corresponde determinar, aprobar y publicar las tarifas maximas del servicio publico de telefonia fija y
mévil. Asimismo, que los operadores tienen la obligacion de informar a SIGET las tarifas que se
aplicaran a los servicios antes mencionados, asi como de los adicionales proveidos por medio de la red
de telefonia, y sus respectivas modificaciones, debiendo publicar trimestralmente las tarifas a aplicar,
segtin lo estipula el articulo 96 del Reglamento de la Ley de Telecomunicaciones.

Ademas, que en el presente caso, consta a folios 82, 86 y 87 que su representada cumplié con
su obligacién de publicar las tarifas que se aplicaban en el momento de las ofertas comerciales en
analisis, tal como lo disponte la LT y su reglamento.

La proveedora denunciada destacd que fue hasta el doce de junio de dos mil trece, que la SIGET
emitio resolucién con referencia T-0594-2013, regulando que todos los operadores del servicio publico
de telefonia mévil debian publicar con cada una de sus ofertas y promociones, la forma de aplicar la
tarifa y la forma de descontar el costo de la llamada de los diferentes saldos.

En consecuencia, manifestd que al haberse emitido tal resolucion con posterioridad al estudio
efectuado por la Defensoria del Consumidor, y a las ofertas comerciales y piezas publicitarias en
andlisis, no puede ser aplicable y exigible a su mandante el cumplimiento de la misma.

b) En relacién a la promocién bono por recarga.

La proveedora sefial6 que no se omitieron los términos y condiciones relacionados con el bono
por recarga; que lo anterior, puede comprobarse con la pieza publicitaria de fecha dieciocho de abril de

dos mil trece, que se encuentra a folio 37 del presente expediente; en consecuencia, dicho mensaje
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publicitario proporcionaba informacioén oportuna y completa sobre los elementos del bono, los cuales,
ademas, podian ser verificables por el consumidor en su dispositivo mévil al momento de canjear el
mismo, y, adicionalmente, se encontraban en la pagina web de o al hablar al *611.

Asimismo, manifesté que no se establecieron las condiciones para cancelar o darse de baja del
bono por recarga, porque es un beneficio sin costo para los consumidores que tienen lineas prepago; y,
el canje del bono es opcional el cual nace y se agota con cada recarga de manera independiente, por lo
que resulta innecesario establecer una forma de desactivacion adicional.

De igual manera, acoté que la informacién que contiene la publicidad objeto de analisis, no es
confusa, como lo asegura la parte denunciante, porque dentro de los datos que contiene el anuncio, se
establece que para suscribirse al plan se debe marcar gratis *123# y elegir la opciéon “bono por
recarga”, y para canjear el “bono ’ se debe marcar *123# opcién “bono gratis”.

¢) Respecto de la oferta comercial séxtuple saldo.

La sociedad denunciada adujo que en relacion a la mencionada promocién, cumplié con la
obligacion legal de publicar las tarifas vigentes en ese momento, de la forma como lo dispone la LT y
su reglamento.

Ademads, sobre las condiciones de la misma, acotd que los clientes suscritos al bono por recarga,
podian adquirir el bono de forma adicional al saldo promocional del séxtuple saldo; y, que en las piezas
publicitarias, agregadas al presente expediente a folios 66 y 72, se verifica que en el mensaje
publicitario se vincula al bono por recarga, por lo que todos los elementos y condiciones que
comprendia, se encontraban ya detallados en los mensajes publicitarios del referido bono.

En relacion a lo anterior, expuso que la evaluacion de los anuncios debe realizarse en forma
integral, ya que en el presente caso, el anuncio del séxtuple saldo formaba parte de una campafia
publicitaria integral, la cual incluia no s6lo anuncios diarios de amplia circulacién, sino también
anuncios televisivos, anuncios radiales, Etc. por lo que se complementaba, ademas, con los anuncios
publicitarios simultaneos del bono por recarga, con los cuales se cumplia con informar adecuadamente
las condiciones a las que estaba sujeta la promocion del séxtuple saldo y las condiciones del bono por
recarga.

Por otra parte, expres6é que las ofertas triple saldo siempre y la oferta séxtuple saldo, no eran
incompatibles, pues el consumidor podia obtener los beneficios de ambas, los dias en que se

encontraran vigentes dichas ofertas de manera simultanea.



d) En cuanto a la oferta comercial triple saldo siempre.

La proveedora denunciada sefialé que contrario a lo dispuesto por la Presidencia de la
Defensoria del Consumidor, la referida oferta comercial contenia informacion relevante e indispensable
con la que los consumidores se encontraban lo suficientemente informados, pues en las diferentes
piezas publicitarias se encontraban los siguientes datos:

Que con la promocioén triple saldo siempre los consumidores podian hablar y mensajear a todos
los , Estados Unidos y Canada, todos los dias en todas las recargas.

Asimismo, que todos los dias se podian disfrutar los promocionales; que el triple saldo siempre
se aplicaria para todas las recargas y que nunca venceria; que en enero de dos mil trece, cambid la
vigencia del saldo promocional a sesenta dias; que la promocion se activaba marcando el *123#; y

\ finalmente, que en dias promocionales se recibia cuadruple, quintuple y séxtuple.

En consecuencia, la proveedora aseguré que el analisis realizado por la Presidencia de la
Defensoria del Consumidor, no tomé en cuenta todos los anuncios que formaban parte de la campafia
publicitaria, sino se enfocé en elementos aislados.

Sobre la vigencia de la mencionada promocion, adujo que si bien dicha vigencia no se establece
expresamente en el mensaje publicitario, se respetd y se mantuvo la oferta, tal como lo dispone el

\\articulo 971 del Codigo de Comercio, por lo que al haber cumplido con lo ofrecido en la publicidad
o mientras estuvo al aire, la misma no fue capaz de inducir a engafio a los consumidores.

e) Sobre el efecto adverso de la aplicacion del séxtuple saldo al triple saldo.

La sociedad denunciada acoto, que la promocion triple saldo siempre era compatible con otras
promociones, y asi lo informaron en la campafia publicitaria, lo que significaba que estar suscrito al

| “triple saldo siempre”, no inhibia a los clientes de utilizar otras promociones relampagos como el caso
del séxtuple saldo, por lo que en los dias de séxtuple saldo, el cliente que estaba suscrito al “triple saldo
siempre”, recibia como lo indicaba la publicidad, el séxtuple saldo del valor inicial de la recarga y

adicionalmente se le mantenian los beneficios que contiene el “triple saldo siempre”, de la siguiente

manera.
Saldo Recarga inicial Triple saldo siempre Séxtuple saldo | Saldo total
$2.00 $4.00 $6.00
Benebidion *|lamadas a todas las redes *USA y CANADA *Mensajitos | Redes 1 $12.00
Vigencia Nunca vence 60 dias (a partir de enero 2013) 2 dias
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Asimismo, la proveedora sefial6é que del cuadro anterior se colige que:

1. La publicidad del “triple saldo siempre” era clara en establecer que en los dias de
multiplicadores, los consumidores podian optar a un séxtuple saldo (6X), dejando de lado la posibilidad
de que existiera error, engafio o confusion —folios 76 y 77—

2. Resulta incorrecto considerar que en un dia de séxtuple saldo, debia sumarse el triple saldo, y
por lo tanto dar un nonuple saldo (9X), tal como lo asegura la Presidencia de la Defensoria del
Consumidor.

3. Lo que implica el triple saldo siempre es que el consumidor podia mejorar el multiplicador
pasando de un triple saldo (3X) a un séxtuple saldo (6X), sin perder los beneficios de la oferta “triple
saldo siempre”, lo que demuestra que las ofertas eran compatibles entre si. Por otra parte, mencion6
que la denunciante no ha adjuntado prueba que permita determinar que los consumidores se
confundieron cuando coexistio el séxtuple saldo (6X) y el triple saldo siempre (3X).

En razén de todo lo anterior, S.A. de C.V. concluy6 que la publicidad
desplegada respecto de las ofertas comerciales: “bono por recarga”, “triple saldo siempre” y “séxtuple
saldo”, no es engafiosa ni falsa, por lo que no se configura la infraccion al articulo 43 letra g) en
relacion con el articulo 31 letra b).

Finalmente, el Consejo Nacional de la Publicidad, mediante certificacion que consta a folios
143 y 144, remiti6 su opini6n a este Tribunal, el dia diez de septiembre de dos mil quince.

Concluidas las etapas procedimentales que sefiala la ley, el presente caso se encuentra en estado
de emitir la resolucién final, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 147 de la LPC.

I1. En virtud de lo anterior, este Tribunal analizara los presupuestos de derecho y de hecho que
han dado inicio a este procedimiento, haciendo algunas acotaciones sobre las manifestaciones del ius
puniendi del Estado, especificamente la potestad sancionadora, el principio de legalidad, como uno de
los postulados que rige el ejercicio de dicha facultad por parte de este Tribunal Sancionador (III); para
luego analizar los elementos subjetivos y objetivos constitutivos de la infraccién que se le atribuye a la
proveedora (IV); y, finalmente, se determinara —de conformidad a la prueba que consta en el presente
procedimiento— si la sociedad denunciada cometio la infraccion que se le imputa (V).

II1. La Sala de lo Constitucional, ha sostenido en su reciente jurisprudencia que el ius puniendi
del Estado, es entendido como la capacidad de ejercer un control social coercitivo ante lo tipificado
como ilicito —esto es, en sentido amplio, las conductas constitutivas de infracciones penales o

administrativas que atentan contra bienes o intereses juridicamente protegidos—, lo cual no sélo se
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manifiesta mediante el juzgamiento de los delitos e imposiciéon de penas por parte de los tribunales
penales, sino también cuando las autoridades administrativas ejercen potestades sancionadoras.

De conformidad a lo dispuesto en el articulo 14 de la Constitucién, corresponde unica y
exclusivamente al Organo Judicial la facultad de imponer penas, sin embargo la autoridad
administrativa, amparada en el ejercicio de dicha potestad, puede sancionar mediante resolucién o
sentencia y previo el debido proceso las contravenciones a las leyes, reglamentos u ordenanzas.

Asi, sobre la base del articulo 79 de la LPC, el Tribunal Sancionador de la Defensoria del
Consumidor tiene la facultad de intervenir punitivamente en la esfera juridica de las personas juridicas
o naturales, publicas o privadas, que al dedicarse a la produccion, distribucioén, suministro y
comercializaciéon de bienes y servicios, han provocado una lesion o dafio en bienes o intereses —de
orden colectivo o individual— considerados como fundamentales en la esfera juridica del consumidor,
siempre que tales comportamientos se encuentren tipificados en el referido cuerpo normativo como
infracciones merecedoras de una sancion.

En efecto, la potestad administrativa sancionadora de la que esta investido este Tribunal, tiene
fijados sus fines, postulados y principios rectores a partir de la configuracion que de la potestad
punitiva realiza la Constitucién; de tal forma que la valoracion de los hechos e interpretacion de las
normas que ¢ste ha de realizar se sujeta, en esencia, a una serie de principios, cuyo respeto legitima la
imposicion de la sancion. Entre estos postulados pueden mencionarse: el principio de legalidad,
{esividad del bien juridico, culpabilidad y la garantia de prohibicion de doble juzgamiento, entre otros,
los cuales, en su conjunto, han sido denominados como el programa penal de la Constitucion.

Respecto del principio de legalidad en el ambito del Derecho Administrativo Sancionador, en la
sentencia pronunciada por la Sala de lo Constitucional, de fecha 20-1-2012, en el amparo de referencia
47-2009, se sostuvo que este postulado constituye una garantia politica del ciudadano, en el sentido de
no ser sometido a sanciones que no hayan sido aprobadas previamente, evitando asi los abusos de
poder. En razon de ello, se exige que la ley establezca en forma precisa las diversas conductas punibles
y las sanciones respectivas.

En ese sentido, el mencionado principio tiene implicaciones en el proceso de elaboracion y
aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor en la que se prevén las infracciones cometidas en la
relacién de consumo, en la medida en que éste impone las siguientes condiciones: i) la ley material en
la que se regulan tales infracciones debe ser previa al hecho enjuiciado (lex praevia); ii) debe ser

emitida exclusivamente por la Asamblea Legislativa y bajo el caracter de ley formal (lex scripta); ii1)
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los términos utilizados en la disposicién normativa han de ser claros, precisos e inequivocos para el
conocimiento de la generalidad, lo cual comprende un mandato de determinacion o taxatividad que ha
de inspirar la tarea del legislador (lex certa); y, iv) la aplicacion de la ley ha de guardar estricta
concordancia con lo que en ella se ha plasmado, evitando comprender supuestos que no se enmarcan
dentro de su tenor (lex stricta).

Es importante destacar, que para legalizar la actividad sancionadora de la Administracién, en
primer lugar, es necesario verificar que el acto u omisién sancionable se halle claramente definido
como infraccion en el ordenamiento juridico. Una vez comprobada tal situacion, se debe adecuar las
circunstancias objetivas y personales determinantes del ilicito. Este es el ejercicio inherente a la
tipicidad.

IV. Corresponde ahora analizar los elementos subjetivos y objetivos constitutivos de la
infracciéon que se atribuye a la proveedora denunciada.

Sobre la supuesta infraccion al articulo 43 letra g) relacionado con el articulo 31 letra b) de
la LPC, por realizar directamente u ordenar la difusion de publicidad engaiiosa o falsa.

El articulo 31 de la LPC parte de la necesidad del Estado de regular y establecer las reglas
especificas a los proveedores en cuanto a la forma y los limites, en atencion de los cuales, la publicidad
comercial debe enmarcar su desarrollo y conjunto de actividades tendientes comunicar a los
consumidores las caracteristicas y condiciones relativas a los productos y servicios que ofrecen, con el
objeto de proteger los intereses y derechos de los consumidores.

La referida disposicién establece lo que debe entenderse por publicidad ilicita haciendo una
clasificacion de la misma en tres categorias: a) la que atente contra la dignidad de la persona; b) la
publicidad engafiosa o falsa, y ¢) la que infrinja lo dispuesto en la normativa que regule la publicidad
de determinados productos o servicios.

Para el caso de autos, haremos un anélisis de la publicidad ilicita regulada en la letra b) del
mencionado articulo; es decir, de la publicidad engafiosa o falsa.

Asi, la doctrina sostiene que la publicidad comercial se remonta a los origenes de la civilizacion
y el comercio, pues, desde que existieron productos y servicios que comercializar surgi6é la necesidad
de comunicar la existencia de los mismos; sin embargo, su naturaleza ha variado a través de la historia,
desde una publicidad simple e informativa en la cual se hacia saber al publico la existencia y
caracteristicas de bienes y servicios; pasando por la publicidad que a fin de motivar al publico para que

adquiera un producto o servicio, se centraba en otorgarles un alto valor, realzando sus caracteristicas;
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hasta la publicidad que mas que centrarse en los productos, crea “modelos deseables™. Asi, la define

como el conjunto de medios que se emplean para divulgar o extender una noticia a fin de atraer a

posibles compradores, usuarios, espectadores. De esta definicion la doctrina destaca que la naturaleza

de la publicidad comercial, consiste en el arte de persuadir, convencer a los consumidores, con el fin

de promover la adquisicion de bienes y servicios, o de atracr a potenciales clientes a un

stablecimiento comercial.

Aunado a lo anterior, el Cédigo de Etica Publicitaria de El Salvador —vigente en el momento de

os hechos que se analizan—, define a la publicidad como “la parte de la comunicacion destinada a

difundir o informar al publico sobre un producto o servicio a través de los diferentes medios de

comunicacion, con el objetivo de motivar a personas a tomar una accion”. En ese orden de ideas, este

. Tribunal sostiene en concordancia con la doctrina, que la publicidad se caracteriza porque no siempre

es objetiva, sino preponderantemente unilateral y en general envia su mensaje por la via subjetiva, ya

que es utilizada para influir sobre las actitudes y comportamientos del segmento al que se dirige, con un
interés comercial.

Por lo cual, es necesario aclarar, que esta caracteristica de la publicidad, de ninguna manera s¢
califica de ilicita o de prohibida por el ordenamiento juridico; sin embargo, no se exime de la
obligacion del cumplimiento de los principios de claridad y veracidad, que se ven satisfechos cuando

o existe discordancia entre el mensaje publicitario y la oferta propiamente dicha. En esta linea, para
tutelar los derechos de los consumidores, el articulo 31 letra b) de la LPC estipula los parametros
necesarios para determinar cuando la publicidad comercial se vuelve engafiosa o falsa.

Asi, en la letra b) del articulo antes referido se estipula que se considerara publicidad ilicita la
siguiente:

“La publicidad engafiosa o falsa, es decir cualquier modalidad de

informacién o comunicacion de cardcter publicitario, total o parcialmente

falsa, o que de cualquier modo, incluso por omision, sea capaz de inducir a

error, engaito o confusion al consumidor, pudiendo afectar su

comportamiento econdmico. Para determinar si una publicidad es engafiosa

. o falsa se tendrdn en cuenta todos sus elementos y principalmente sus
U indicaciones concernientes a:

L Las caracteristicas de los bienes, actividades o servicios, tales

como:
11
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- Origen o procedencia geogrdfica o comercial, naturaleza,
composicion, destino, finalidad, idoneidad, disponibilidad y novedad.
- Calidad, cantidad, categoria y especificaciones.
- Modo y fecha de fabricacion, suministro o prestacion.
- Resultados que pueden esperarse de su utilizacion.
i} Precio completo o modo de fijacion del mismo.
I Condiciones juridicas y economicas de adquisicion, utilizacion y
entrega de los bienes o de la prestacion de los servicios.
1V Motivos de la oferta y promocion.
V. Naturaleza, cualificaciones y derechos del anunciante.”.

Del analisis de la citada disposicion, se concluye que el comportamiento exigido en la
normativa de consumo, es que cuando los proveedores realicen publicidad de los bienes o servicios que
ofrecen, la efectiien con claridad y veracidad; es decir, que la informacion se presente ordenada, facil
de comprender, completa y que no contenga datos total o parcialmente falsos, esto es, inexactos,
incorrectos o desajustados de la realidad.

Este comportamiento requerido por la LPC tiene el objeto de garantizar que los consumidores
en sus relaciones de consumo tengan la certeza que la informacion recibida a través de la publicidad en
relacion a los bienes y servicios, corresponda con la realidad existente al momento de la contratacion;
es decir, obliga a aquellos proveedores que mediante un anuncio publicitario hayan informado sobre las
caracteristicas de determinados bienes y servicios a cumplir con lo ofrecido publicamente, pues es
inaceptable que un consumidor prudente y conocedor de una determinada oferta mediante un anuncio
publicitario, deba recibir, al momento de adquirir los productos o servicios publicitados, unos cuyas
caracteristicas sean diferentes a las ofrecidas en el anuncio comercial realizado por el proveedor.

Este estado de certeza de los consumidores en sus relaciones de consumo, es el objeto y
finalidad que persigue la LPC, tal como lo prescribe el articulo 1 de la misma normativa; asimismo,
posibilita el ejercicio del derecho a elegir libremente consagrado a favor de los consumidores en el
articulo 4 letra e) de la referida ley; vy, les protege para que no sean sorprendidos en su buena fe por los
proveedores, evitando asi cualquier afectacion a sus intereses y derechos.

En ese orden de ideas, se debe sefialar que un mensaje publicitario debe considerarse falso o
engafioso cuando no existe coincidencia entre la percepcion que se hacen los consumidores en cuanto a

su contenido, y la realidad existente de los productos o servicios publicitados. En otras palabras,
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cuando el ofrecimiento publicitado haya sido capaz de producir en los consumidores un estado de error,
engafio o confusion en cuanto a la realidad de los bienes o servicios.

Asi, se concluye que en el contexto de la LPC habra publicidad engafiosa o falsa, cuando a
través de cualquier medio publicitario (internet, tv, radio, prensa y brochures, Etc.) los proveedores
brinden informacion o cualquier comunicacién que contenga datos total o parcialmente falsos, omita
informacion imprescindible, o que de cualquier otro modo (informacion desordenada, oscura,
contradictoria, mezclada y ambigua), produzca en los consumidores un estado de error, engafio o
confusion que, de manera concreta, haya afectado la percepcion de los consumidores, en cuanto a que
se hicieran una idea de los bienes o servicios contrastante con la realidad existente de los mismos. Todo
lo anterior, con independencia que se llegue o no a la celebracion de un contrato determinado.

V. Aplicacion al caso sometido a conocimiento de este Tribunal.

1. A. Luego de las acotaciones expuestas acerca de los elementos subjetivos y objetivos
constitutivos de la infraccion atribuida a la proveedora, es procedente valorar la prueba que consta en el
expediente conforme a los métodos aceptados en el ordenamiento juridico, de forma especifica, en la
ley de la materia, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado la
infraccion antes relacionada.

Al respecto, el articulo 146 de la LPC establece que en los procesos ventilados ante este
Tribunal, seran admitidos los medios de prueba reconocidos en el Derecho comiin —en lo que fuere
P ‘aplicable con la naturaleza de éste—y, los medios cientificos idoneos.

De conformidad con el inciso final del articulo antes relacionado, las prucbas aportadas en los
procedimientos ventilados ante este Tribunal, seran apreciadas segin las reglas de la sana critica, que
estan basadas en la logica interpretativa, las méximas de la experiencia y, los conocimientos
cientificamente avanzados.

El Cédigo Procesal Civil y Mercantil, de aplicacion supletoria en el presente proceso (articulo
167 LPC), sefiala que la prueba tendra por objeto las afirmaciones expresadas por las partes sobre los
hechos controvertidos, prueba que, ademds, 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.

} De esa forma, este Tribunal valorara la prueba que consta en el presente procedimiento, para

constatar si efectivamente se configuraron las conductas tipificadas con infraccion.
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B. En ese contexto, este Tribunal cuenta con la documentacion que se detalla a continuacion:

a) “Estudio de la publicidad en el sector de la telefonia prepago: SA. ( Y2,
realizado por la Gerencia de Estudios de la Direccion de Vigilancia de Mercado de la Defensoria del
Consumidor; en dicho documento, se hace constar una analisis de la campafia publicitaria que

S.A. de C.V. efectud sobre las promociones “bono por recarga”, “séxtuple
saldo” y “triple saldo siempre” —folios 7 al 88—.

b) Un disco compacto que contiene tres archivos en los cuales estan los anuncios de las
promociones ““  bono gratis” y * séxtuple saldo”, dos en formato de video y uno en audio -
folios 134-.

¢) Certificacion de la opinion emitida por el Consejo Nacional de la Publicidad —folios 143—, en
la cual la Comision de Autorregulacion Publicitaria acordo que:

i) Respecto de la promocion todas tus recargas vienen con bono, a la fecha de la publicidad, el
anunciante no tenia la obligacion de publicar las tarifas vigentes junto con el anuncio que se audit6 por
parte de la Direccion de Vigilancia de Mercados de la Defensoria del Consumidor, por cual la Ley de
Telecomunicaciones en su articulo 8, y 96 del reglamento de la misma, imponia la obligacién a las
compaiiias de telefonia celular de publicar sus tarifas de forma trimestral.

Asimismo, en cuanto a los términos y condiciones de la promocién, expuso que fue demostrado
por el anunciante, que al momento de que el consumidor procede a activar la promocion al *123#, se
despliega un menu que le permite determinar qué bono quiere le sea aplicado, por lo que el consumidor
tiene la libertad de elegir. Sobre la condicién para darse de baja de la promocién, acotd que la
denunciante no tiene razén alguna, ya que el bono se agota al consumirse y por cada recarga que haga
el consumidor debe marcar el *123# para obtener los beneficios.

En consecuencia, consider6 que la publicidad realizada con referencia a la mencionada
promocién no infringe el articulo 43 letra g) en concordancia con el articulo 31 letra b) de la LPC.

ii) En cuanto a la oferta comercial “séxtuple saldo”, expuso que igual al caso anterior, a la
fecha de la publicidad, la proveedora no tenia obligacién de publicar tarifas vigentes junto con el
anuncio que se auditd, por cuanto la obligaciéon de informar en cada pieza publicitaria las tarifas para
telefonia celular prepago, surge a partir de la resolucién de SIGET T-0594-2013, de fecha doce de
junio de dos mil trece.

Concerniente a las condiciones, la referida Comision expresé que las piezas publicitarias si

contienen la informacion para acceder a la presente promocion, y que fue estipulada por la anunciante
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al pie de las mismas. Tocante a la aplicacion del saldo promocional respecto de otras ofertas
comerciales, de la lectura de las condiciones no se encuentra restriccion alguna que indique que es
incompatible con cualquier otra promocién. En ese sentido, asegurd que similar al caso anterior, no se
configura alguna infraccion a la LPC.

i) En relacion a la promocion triple saldo siempre, expuso que la publicidad engafiosa
también se configura cuando se omiten datos fundamentales de los bienes, actividades o servicios que

e ofrecen, ya que tal circunstancia, induce a error a los destinatarios. En ese orden, al analizar la pieza
publicitaria contenida a folios 74 del presente expediente, la referida Comisiéon acoté que en un
recuadro ubicado al lado izquierdo de la publicacion, se consigné: “ademds puedes disfrutar de todos
los dias promocionales”, concluyendo que dicha frase carece de claridad en cuanto al significado o
alcances de dicha afirmacion, por lo que el consumidor no puede conocer si la promocion “triple saldo
siempre”, es compatible con otras promociones.

Asimismo, seflalo que a folios 77 del presente expediente, la pieza publicitaria contiene la
siguiente leyenda: “En dias promocionales recibes cuddruple, quintuple y séxtuple”, pero no indica la
forma de aplicacion de la promocion de triple saldo siempre, en relaciéon con las promociones antes
mencionadas; en consecuencia, los usuarios prepago suscritos a los planes en mencion, pueden tener la
idea que si recargan dos ddlares ($2.00) en dia de séxtuple saldo, recibiran cuatro dolares ($4.00) de
saldo promocional por el triple saldo siempre, mas diez dolares ($10.00) de saldo promocional por el
séxtuple saldo, haciendo un total de catorce dolares ($14.00) en saldo promocional, cuando lo que
realmente ocurre es que el cliente inicamente recibe diez dolares ($10.00) de saldo promocional, mas
dos dolares ($2.00) de recarga, totalizando doce dolares ($12.00).

En ese sentido, las omisiones que existen en la publicidad sobre el “triple saldo siempre”,
pueden inducir a error en la decision de consumo de los clientes de telefonia prepago de - al
desconocer la forma en que ambas promociones se aplican por el operador de telefonia movil, pues
aunque los clientes adscritos al plan “triple saldo siempre” al hacer la recarga en dia de séxtuple saldo,
recibieron como beneficio que su saldo de promocion venceria en sesenta dias y no en dos. Y que en
ninguna parte de la publicidad, se explicé como operaban en conjunto ambas promociones, por lo que
queda en evidencia que las referidas omisiones por _S.A. de C.V. constituyen

publicidad engafiosa.
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C. Analizados los argumentos de las partes, y examinada la documentacion agregada al presente
procedimiento, este Tribunal previo a resolver sobre el fondo de los hechos denunciados, hace las
siguientes consideraciones:

1. Es necesario reiterar, que en el contexto de la LPC habrd publicidad engafiosa o falsa,
cuando los proveedores brinden informacion o cualquier comunicacion que contenga datos total o
parcialmente falsos, omita informacion imprescindible, o que de cualquier otro modo (desordenada,
oscura, contradictoria, mezclada y ambigua), produzca en los consumidores un estado de error,
engafio o confusién que, de manera concreta, haya afectado la percepcion de los consumidores, en
cuanto a que se hicieran una idea de los bienes o servicios contrastante con la realidad existente de los
mismos.

Si bien, la intencién maliciosa de la publicidad engafiosa es persuadir y moldear las preferencias
de los consumidores para estimular al consumo en una determinada empresa; es decir, persigue la
contratacién de bienes o servicios con determinado proveedor, afecta al mismo tiempo, el sistema de
proteccién de los consumidores, lo que deriva de la sola trasmision del anuncio, siendo por ello, dicha
actuacion causal auténoma de responsabilidad.

En ese orden, tal como lo sostiene la doctrina, el rol del Estado resulta indispensable, ya que
debe velar por el cumplimiento a la LPC, y vigilar la transparencia de la informacion y el equilibrio
entre las partes de la relacion de consumo.

Asimismo, es necesario destacar, que los proveedores tienen la libertad de determinar el
contenido de su publicidad; no obstante, ésta no es absoluta, sino que se encuentra limitada por las
reglas establecidas por la legislacién de consumo. Asimismo, dado que la misma constituye un medio
efectivo para lograr la atraccién de consumidores hacia el establecimiento comercial, es fundamental el
tratamiento publicitario que en relacién al precio y las condiciones esenciales se haga, pues en la
medida que estos elementos son determinantes para motivar al consumidor a realizar una transaccion
comercial, puede constituirse en un mecanismo por el cual se obtengan contrataciones indebidamente.

Asi, es necesario evitar la publicidad engafiosa, que por contener informacion total o
parcialmente falsa, omitir datos esenciales, falta de inteligibilidad, oscuridad o lo contradictorio de su
contenido pueda lesionar los derechos de los consumidores, siendo indispensable que el mensaje
publicitario en si mismo, contenga niveles aceptables de claridad, de tal manera que el consumidor

obtenga el conocimiento esencial de las condiciones en las que serd brindado el bien o servicio, sin
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tener que acudir a_otro_medio para informarse, mdaxime acudir personalmente al proveedor para

recibir aclaraciones sobre el anuncio publicitario.

2. El articulo 1 de la Ley de Telecomunicaciones establece que la misma tiene por objeto
normar las actividades del sector de telecomunicaciones, especialmente la regulacion del servicio
publico de telefonia. Asimismo, dispone que la Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicaciones —en adelante SIGET—, sera responsable de aplicar y velar por el cumplimiento de
las normas y regulaciones establecidas en la Ley de Telecomunicaciones y su Reglamento.

Ademas, el articulo 8 de la citada ley sefiala que la SIGET debera realizar una revision anual de
las tarifas maximas de telefonia y cargos maximos de interconexion, asi como mandar a publicar
periodicamente las tarifas méximas de los servicios puiblicos de telecomunicaciones.

Respecto de los operadores telefonicos, estipula que deberan publicar al menos trimestralmente,
en un medio escrito de amplia difusion nacional, las tarifas por los servicios publicos de telefonia que
presten.

Relativo a lo anterior, el articulo 95 del reglamento de la referida ley, dispone que los
operadores deberan publicar trimestralmente, el primer dia habil de los meses de enero, abril, julio y
octubre o cuando haya algin cambio en los planes tarifarios, las tarifas por minuto que establezcan para
los servicios publicos de telefonia fija y mévil que prestan y de los servicios adicionales proveidos por
medio de la red de telefonia, asi como sus respectivas modificaciones. Dichas publicaciones deberan

realizarse al menos en un medio escrito de amplia difusion nacional, en sus respectivas paginas web y

‘en la pagina web de la SIGET.

Se debe destacar, que ¢l dia doce de junio de dos mil trece, la SIGET emitié resolucién con
referencia T-0594-2013, mediante la cual se advirtié que es obligacién de todos los operadores del
servicio publico de telefonia movil, publicar con cada una de sus ofertas y promociones, la forma
como aplicaran la tarifa y descontaran el costo de la llamada de los diferentes saldos que posea el
usuario, sean estos comprados o bonificados. Todo ello tomando en cuenta que el valor de la tarifa
publicada y aplicada no debe exceder del valor maximo aprobado por la SIGET.

D. Respecto de la promocion “todas tus recargas vienen con bono”.

Luego de examinar las publicaciones realizadas en el periddico ° " de fechas
cuatro de marzo de dos mil trece, dieciocho y veintidos de abril del mismo afio, que se encuentran a
folios 33, 37 y 41, respectivamente; se advierte, que contienen la siguiente leyenda: “Todas tus

recargas desde $1 vienen con bono Eligelo GRATIS *123#”, y al pie de la pagina se detallan las
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condiciones de la referida promocion: “- EL BONO APLICA UNICAMENTE EN RECARGAS
DESDE $1 Y PARA CLIENTES PREPAGO SUSCRITOS EN EL PLAN “BONO X RECARGA” - PARA
SUSCRIBIRTE AL PLAN MARCA GRATIS *123# Y ELIGE LA OPCION: “BONO X RECARGA" -
PARA CANJEAR EL BONO MARCA *123# “OPCION BONO POR RECARGA” - TIEMPO
LIMITE PARA CANJEAR TU BONO TIGO ES A LA MEDIA NOCHE DEL SIGUIENTE Did -
VIGENCIA DE LA PROMOCION HASTA EL 31 DE MAYO DE 2013.”.

En la publicacién realizada los dias dieciocho y veintidés de abril de dos mil trece las
condiciones tuvieron una modificacion: “-EL BONO APLICA UNICAMENTE EN RECARGAS
DESDE $1 Y PARA CLIENTES PREPAGO SUSCRITOS EN EL PLAN “BONO X RECARGA” - PARA
SUSCRIBIRTE AL PLAN MARCA GRATIS *123# Y ELIGE LA OPCION: “BONO X RECARGA” -
PARA CANJEAR EL BONO MARCA *123#, “OPCION BONO GRATIS” - TIEMPO LIMITE
PARA CANJEAR TU BONO ES A LA MEDIA NOCHE DEL SIGUIENTE DIA - VIGENCIA DE
1A PROMOCION HASTA EL 31 DE MAYO DE 2013 -APLICAN TODAS LAS RECARGAS DESDE
USA Y CANADA.”. (El resaltado es nuestro).

Ahora bien, en razén de que la Presidencia de la Defensoria del Consumidor, alega que los
hechos de la proveedora constituyen publicidad engafiosa por haber omitido en el anuncio publicitario
a) la mencién de las tarifas vigentes aplicables en el momento de la oferta, b) los términos y
condiciones a los que estd vinculado el bono, y ¢) las condiciones para cancelar o darse de baja del
referido plan; corresponde analizar cada uno de dichos elementos.

Respecto de la falta de informacion de las tarifas telefonicas en las publicaciones, se reitera que
la Ley de Telecomunicaciones y su Reglamento, establecen de manera especifica que los operadores
telefonicos deberan publicar en un medio escrito de amplia difusiéon nacional, en sus respectivas
pdginas web y en la pdgina de SIGET, las tarifas por los servicios publicos de telefonia que presten.

Asimismo, que el dia doce de junio de dos mil trece, la SIGET emitio resolucion con referencia
T-0594-2013, mediante la cual se advirtié que es obligaciéon de todos los operadores del servicio
publico de telefonfa moévil, publicar con cada una de sus ofertas y promociones, la forma como
aplicaran la tarifa y descontaran el costo de la llamada de los diferentes saldos que posea el usuario,
sean estos comprados o bonificados.

En ese sentido, verificado que las publicaciones que son objeto de analisis en el presente
procedimiento, corresponden a los meses de marzo y abril de dos mil trece; es decir, antes de la

resoluciéon T-0594-2013 emitida por SIGET, y que de folios 82 al 88 del presente expediente, se
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encuentran la publicaciones de las tarifas ordenadas por la proveedora en el periodico ,

para el periodo en el cual estuvieron vigentes las promociones, se acredita que los consumidores

guedaron debidamente notificados y enterados de las tarifas aplicables al servicio de telefonia, de

formidad a la normativa vigente en ese momento.

En cuanto a las condiciones de la promocién en estudio, este Tribunal considera que las
Atenidas en el anuncio publicitario fueron suficientes para que un consumidor promedio entendiera la
forma de aplicacion de las mismas. Y es que, se debe mencionar que la informacion que se exige para
garantizar el derecho de informacién de los consumidores, es la esencial para que el consumidor se
haga una idea clara del bien o servicio a obtener, no la totalidad de detalles que podrian ser parte de la
contratacion, por lo que el hecho de que la proveedora no especificé que ademas de marcar *123# y
elegir la opcion “bono por recarga”, tenia que describir el procedimiento completo para canjear el bono
por recarga, no constituye omision de datos esenciales.

En relacion a la supuesta omision del procedimiento para darse de baja de la referida
promocién; se advierte, que ésta era innccesaria, pues el bono otorgado por la proveedora no tenia
costo alguno; ademds, su canje quedaba a opcion del consumidor y el saldo promocional se agotaba
con cada recarga; en otras palabras, no se trata de un contrato de tracto sucesivo, mediante el que el

consumidor queda obligado a continuar con el servicio y pagar por €, una vez lo haya aceptado, sino

de un beneficio de caracter gratuito y unilateral otorgado por la sociedad denunciada.
7 Aunado a lo anterior, la Comisiéon de Autorregulacion Publicitaria del Consejo Nacional de la
Publicidad, en su opinién relativa a la promocién en analisis, concluy6 en el mismo sentido que este
Tribunal.
En consecuencia, se colige que la publicidad realizada respecto de la promocién bono por
recarga, no constituye publicidad engafiosa, por lo que no se configura infraccion al articulo 43 letra g)
en concordancia con el articulo 31 letra b) de la LPC.
E. Respecto de la promocion séxtuple saldo.
Al examinar las publicaciones relativas a la promocién séxtuple saldo, que fueron difundidas
por la proveedora en fechas quince y veintiséis de marzo de dos mil trece, cinco, diecinueve, veintiséis
y treinta de abril del mismo afio, que se encuentran a folios 68, 70, 35, 39, 72 y 66, respectivamente; se
% advierte, que contienen las siguientes leyendas: “SUPER Séxtuple”, “En recargas desde $2 para
hablar a todos los y “Aplican las recargas desde USA y Canadd”, y al pie de la pagina se
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detallan las condiciones de la referida promocién: “-PROMOCION VALIDA VIERNES 15 DE MARZO
DE 2013 - SEXTUPLE SALDO EN DOLARES EN TODAS TUS RECARGAS DESDE $2 PARA
CLIENTES EN PLANES CONTROL Y CLIENTES PREPAGO - APLICA EN COMERCIOS
AFILIADOS - EL SALDO PROMOCIONAL DE SEXTUPLE SALDO TENDRA VIGENCIA DE DOS
DIAS - SEXTUPLE SALDO PUEDE SER APLICADO EN UN MAXIMO DE 24 HORAS DESPUES DE
LA RECARGA - EL SALDO PROMOCIONAL APLICA PARA RED - NO APLICA PARA
TELEFONOS FLJOS - EJEMPLO: SI RECARGAS $2 RECIBES $12, $2 DE RECARGA Y §10 DE
SALDO PROMOCIONAL PARA HABLAR A - APLICAN LAS RECARGAS DESDE USA DE LAS
SIGUIENTES DENOMINACIONES: $5, $6, $10, $12, $14, $20 Y $40 Y BONO ADICIONAL EN
RECARGAS DESDE $10 PARA LLAMAR A USA Y CANADA, EQUIVALENTE AL MONTO DE LA
RECARGA.”.

En las publicaciones de los dias diecinueve, veintiséis y treinta de abril de dos mil trece,
aparecen el anuncio con las siguientes modificaciones: “HOY 6 Séxtuple saldo”, “Desde $2 incluye
BONO por recarga canjéalo GRATIS en *123#”, y “Aplican recargas desde USA y Canadd”; y al pie
de la pagina se encuentran las condiciones siguientes: “_PROMOCION VALIDA VIERNES 19 DE
ABRIL DE 2013 - SEXTUPLE SALDO EN DOLARES EN TODAS TUS RECARGAS DESDE 82 PARA
CLIENTES EN PLANES CONTROL Y CLIENTES PREPAGO - APLICA EN COMERCIOS
AFILIADOS - EL SALDO PROMOCIONAL DE SEXTUPLE SALDO TENDRA VIGENCIA DE DOS
DIAS - SEXTUPLE SALDO PUEDE SER APLICADO EN UN MAXIMO DE 24 HORAS DESP UES DE
LA RECARGA - EL SALDO PROMOCIONAL APLICA PARA RED - NO APLICA PARA
TELEFONOS FILJOS - EJEMPLO: SI RECARGAS 82 RECIBES $12, $2 DE RECARGA Y §10 DE
SALDO PROMOCIONAL PARA HABLAR A - APLICAN LAS RECARGAS DESDE USA DE LAS
SIGUIENTES DENOMINACIONES : $5, 86, $10, $12, $14, $20 Y $40 Y BONO ADICIONAL EN
RECARGAS DESDE $10 PARA LLAMAR A USA Y CANADA, EQUIVALENTE AL MONTO DE LA
RECARGA - BONO POR RECARGA APLICA EN RECARGAS DESDE $1 Y PARA CLIENTES
SUSCRITOS EN PLAN BONO POR RECARGA.”. (El resaltado es nuestro).

Ahora bien, en razén de que la Presidencia de la Defensoria del Consumidor, alega que los
hechos de la proveedora constituyen publicidad engafiosa por haber omitido en el anuncio publicitario
a) las tarifas aplicables en el periodo de vigencia de la promocién, b) los elementos y condiciones que

comprendia el bono, ¢) la forma en que se aplicaria el saldo promocional respecto de otras ofertas
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comerciales concomitantes, especificamente tratindose de las promociones: triple saldo siempre y
séxtuple saldo; corresponde analizar cada uno de dichos elementos.

Respecto de la no informacién en las publicaciones de las tarifas telefonicas aplicables a la
promocién, verificado que las mismas corresponden a los meses de marzo y abril de dos mil trece; le
es aplicable lo dicho en los pérrafos anteriores sobre ¢l mismo punto; es decir, que antes de la
resolucion de fecha doce de junio de dos mil trece —T-0594-2013—, emitida por SIGET, los
consumidores quedaron debidamente notificados y enterados de las tarifas aplicables al servicio de
telefonia, de conformidad a la normativa vigente en ese momento, por lo que no es procedente el
argumento alegado por la denunciante.

— En cuanto a la supuesta ausencia de los elementos y condiciones que comprendia el bono de la
promocién en estudio, alegada por la denunciante, este Tribunal considera que las contenidas en el
anuncio publicitario son suficientes para que un consumidor promedio entendiera la forma de
aplicacion de la misma; al respecto, se reitera lo dicho anteriormente sobre este punto, que la
informacién que se exige para garantizar el derecho de informacién de los consumidores, es la esencial
para que el consumidor se haga una idea clara del bien o servicio a obtener, no la totalidad de detalles
que podrian ser parte de la contratacion.

En relacion a que en las publicaciones objeto de anilisis, la sociedad denunciada no inform6 la
forma en que se aplicaria el saldo promocional respecto de otras ofertas comerciales; se advierte, que
en el escrito de folios 114 al 118, la sociedad denunciada explicé la forma de aplicacion de la
‘' promocién séxtuple saldo, para el caso en ¢l que un consumidor suscrito a la oferta comercial triple

. saldo siempre, realizara una recarga de dos ddlares ($2.00), tal como se seiiala en el siguiente cuadro:

Recarga inicial Triple saldo siempre Séxtuple saldo Saldo total

Saldo $2.00 §54.00 $6.00

Beneficios *llamadas a todas las redes Redes $12.00

*USA y CANADA

*Mensajitos
Vigencia Nunca vence 60 dias (a partir de enero 2013) 2 dias
L
u e Cuadro nimero # 1.
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Es decir, que en el caso que un consumidor hiciera una recarga de dos délares ($2.00), se le
abonaria cuatro délares ($4.00) de saldo por la promocion triple saldo siempre, y seis dolares ($6.00)
por la promocién séxtuple saldo, haciendo un saldo total de doce dolares ($12.00).

Al respecto, la Presidencia de la Defensoria del Consumidor, manifesto que al ne detallarse en

el anuncio la informacién que consta en el cuadro anterior, un consumidor promedio podria

entender que el saldo de las promociones séxtuple saldo y triple saldo siempre, se acumularia de la

siguiente manera:

Saldo Recarga inicial Triple saldo siempre Séxtuple saldo Saldo total
$2.00 $4.00 $10.00
Saldo
Beneficios *]lamadas a todas las redes Redes $16.00
*USA y CANADA
*Mensajitos
Vigencia Nunca vence 60 dias (a partir de enero 2013) 2 dias

. Cuadro nimero # 2.

Es otras palabras, si un consumidor recarga dos doélares ($2.00) y hace uso de las dos
promociones, segin la parte denunciante, se deberia otorgar dos dolares ($2.00) de saldo principal,
cuatro délares ($4.00) por la promocion triple saldo, y diez délares ($10.00) por la promocién séxtuple
saldo, haciendo un total de dieciséis délares ($16.00) de saldo.

Se debe destacar, que en su opinion, la Comision de Autorregulacion Publicitaria del Consejo
Nacional de la Publicidad, respecto del anélisis de la promocion séxtuple saldo, concluyé que de las
publicaciones se deduce que dicha promocion puede ser aplicada junto con otras disponibles, y que los
consumidores obtendrian la sumatoria de todos los beneficios de las mismas. Asi lo planted la
Presidencia de la Defensoria del Consumidor.

No obstante, se ha comprobado en el presente procedimiento, que la proveedora denunciada lo
aplicé de forma diferente, como se puntualiz6 en el cuadro nimero uno que antecede.

En consecuencia, este Tribunal advierte, que al no detallarse en el anuncio publicitario la
forma en que se aplicaria el saldo promocional, datos esenciales, en el caso que un consumidor

suscrito a la promocion triple saldo siempre, hiciera uso simultineo de la promocién séxtuple saldo,
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se omitio informacion imprescindible respecto de las condiciones en las que seria prestado el

servicio. Y es que, los datos omitidos tienen tal relevancia, que de haberlos conocido el consumidor

pudo _haber actuado de otra manera, por lo que en este punto analizado, los hechos atribuidos a la

sociedad proveedora configuran publicidad engafiosa.

F. Respecto de la promocion triple saldo siempre.

Al examinar las publicaciones realizadas en el periodico ' " de fechas tres, diez

treinta de julio de dos mil doce, que se encuentran a folios 74, 79, 76 y 77, respectivamente; se

advierte, que contienen las siguientes leyendas: “7riple Saldo jsiempre!”, “Para hablar y mensajear a
todos los ademds [imagen de la bandera de Estados Unidos y Canada] Todos los dias en todas
tus recargas.”, y “jAdemds puedes disfrutar de todos los dias promocionales!”; y al pie de la pagina
se detallan las condiciones de la referida promocion: “-TU TRIPLE SALDO SIEMPRE APLICA PARA
TODAS LAS RECARGAS Y NUNCA VENCE - SI AUN NO ESTAS DISFRUTANDO DE LA
PROMOCION DE TRIPLE SALDO SIEMPRE ACTIVALA MARCANDO GRATIS *123#". (El
resaltado es nuestro).

En la publicacién realizada el dia treinta de julio de dos mil doce, el anuncio solamente contiene
las siguientes leyendas: “Triple Saldo ;Siempre!”, “Habla y mensajea a todos los ademds a
[imagen de la bandera de Estados Unidos y Canadd]”, “Nunca vence”, “En dias promocionales
recibes cuddruple, quintuple y séxtuple”, y “Si aun no estds disfrutando de tu Triple Saldo Siempre,
activalo marcando GRATIS *123#".

La denunciante manifestd que la promocion triple saldo siempre, inicié en el mes de junio de
dos mil doce y dejé de ser ofrecida en mayo de dos mil trece. Agregd, que esta promocién omitié
informacion importante, ya que no se menciond la vigencia de la misma, lo que podia inducir a
confusion al consumidor por cuanto la proveedora no establecio detalles al respecto de si se trataba de
un plan tarifario distinto o bien una promocion temporal.

Asimismo, adujo que se omiti6 informar la forma en que se aplicaria el saldo promocional, en
caso que el consumidor hiciera uso combinado de la promocion triple saldo siempre y séxtuple saldo.

En ese sentido, antes de resolver sobre el primer punto, se debe destacar que en doctrina, el
término promocion tiene un caracter excepcional en lo que concierne a las prestaciones que contiene.
Es precisamente esta circunstancia la que permite distinguir esta concreta actividad de los proveedores

de otras prdcticas que le son proximas. Por ejemplo, una promocion consiste en una serie de ventajas o
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incentivos materiales o econémicos que afiaden valor a un producto o servicio sin incorporarse a €l de
forma definitiva o permanente (descuentos, regalos, premios, cupones, concursos, Etc.).

Dicha distincion, es decir, que se informe si se trata de una promocién o de un beneficio
permanente relativo a un producto o servicio, son datos relevantes que pueden afectar el
comportamiento econémico de los consumidores.

En consecuencia, comprobandose que la proveedora denunciada usé el término promocion para
referirse al beneficio del triple saldo siempre, y, no estipulé la vigencia de la misma, se concluye que
omiti6 informacién importante para los consumidores, lo que constituye publicidad engafiosa.

En cuanto a que se omitié informar la forma en que se aplicaria el saldo promocional, en caso
que se hiciera uso combinado de las dos promociones, se debe estar a lo dicho sobre el mismo punto en
el anélisis, de la promocién séxtuple saldo; esto es, que en las publicaciones objeto de analisis la
sociedad denunciada no informé la forma en que se aplicaria el saldo promocional respecto del uso
combinado de las ofertas comerciales séxtuple saldo y triple saldo siempre.

En consecuencia, se omitié informacién_esencial respecto de las condiciones en las que seria

prestado el servicio. Y es que, los datos omitidos tienen tal relevancia, que de haberlos conocido el

consumidor pudo haber actuado de otra manera, por lo que en este punto, los hechos atribuidos a la

sociedad proveedora configuran publicidad engafiosa.

Y es que, los_anuncios por si mismos, aunque formen parte de una campaiia publicitaria,

deben contener niveles aceptables de informacidon sobre las condiciones esenciales en que se

brindaran los bienes o se prestaran los servicios, ya que de no ser asi los consumidores quedarian
vulnerables frente a la dimension de la estrategia publicitaria de la sociedad denunciada; en
consecuencia, al no explicarse en el anuncio referente al triple saldo siempre, como se aplicaria el saldo
promocional en caso de que un consumidor suscrito a dicha promocién hiciera uso a la vez de la
promocién séxtuple saldo, la proveedora omiti¢ informacion esencial sobre los beneficios ofrecidos,
configurandose publicidad engafiosa.

Aunado a lo anterior, la Comisién de Autorregulacion Publicitaria del Consejo Nacional de la
Publicidad, respecto de la promocién que se analiza, manifesté que en los anuncios, se encuentra la
leyenda “En dias promocionales recibes cuadruple, quintuple y séxtuple”, pero no indica la forma en
que la promocién opera en conjunto con las promociones antes referidas; en ese sentido, coincidié con

lo dicho por este Tribunal, y concluy6 que tal omision es capaz de inducir a error en la decision de
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consumo de los consumidores, por lo que queda evidenciado que dichos hechos constituyen publicidad
engafiosa.

En consecuencia, se concluye que al omitirse la vigencia de la referida promocion, y el detalle
de la aplicacion del saldo promocional cuando se hiciere uso combinado de las dos promociones antes
mencionadas, se configura la infraccion al articulo 43 letra g) en concordancia con el articulo 31 letra
b) de la LPC.

VI. Habiéndose comprobado que la sociedad ’ S.A. de C.V., incurrid en
la infraccion contemplada en el articulo 43 letra g) en concordancia con el articulo 31 letra b) de la
LPC, ya que omitio informar a los consumidores la vigencia de la promocion triple saldo siempre, y no
especifico la forma en que se aplicaria el saldo promocional en caso de que un consumidor suscrito a la
promocion triple saldo siempre, hiciera uso de la promocion séxtuple saldo, corresponde establecer la
sancion que ha de atribuirsele como consecuencia de la comision de tal ilicito.

1. Para tal efecto, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 49 de la LPC, podra tomarse
en cuenta los siguientes criterios: el tamafio de la empresa, el impacto en los derechos del consumidor,
la naturaleza del perjuicio ocasionado, el grado de intencionalidad —dolo o culpa— con la que procedio
el infractor, la reincidencia o incumplimiento reiterado, entre otros.

2. En atencion a lo expuesto, debe considerarse que la proveedora es una persona juridica, y que
por la actividad que realizan deben atender las obligaciones y prohibiciones contenidas en la LPC, con
el objeto de garantizar el derecho de informacién de los consumidores.

3. Que se trata de dos publicaciones efectuadas en las que se ha comprobado la publicidad
enganosa.

4. Asimismo, la proveedora actué con negligencia al no verificar que en los anuncios
publicitarios, no se omitiera informacion esencial sobre las condiciones de las promociones, ya que tal
omision es capaz de afectar las decisiones economicas de los consumidores.

De igual manera, si bien no se ha comprobado de forma concreta un dafio a una persona en
particular, se ha valorado el menoscabo de los consumidores de forma potencial, por realizarse una
promocidn o publicidad con informacion incompleta; asi como el hecho de ausencia del debido cuidado
o diligencia, para verificar que la publicidad cumpla con los requerimientos de la LPC.

VII. Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos

101 inciso segundo, 11 y 14 de la Constitucion de la Republica; 8.1, 24 y 25 de la C.A.D.H; 83 letra b),
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31 letra b), 40, 43 letra g), 46, 146 y 147 de la Ley de Proteccion al Consumidor; este Tribunal
RESUELVE:

a) Sancionese a la sociedad ., S.A. de C.V.,, con la cantidad de
VEINTIUN MIL NOVECIENTOS TREINTA Y CINCO DOLARES ($21,935.00), equivalentes a cien
salarios minimos mensuales urbanos en la industria, en concepto de multa por la comision de la
infraccién al articulo 43 letra g) en concordancia con el articulo 31 letra b) de la LPC, respecto de la
promocién séxtuple y triple saldo siempre, por no detallar en los anuncios la forma en que seria
aplicado el saldo promocional, en el caso de que un consumidor hiciera uso combinado de ambas
promociones.

Dichas multas deberan hacerse efectivas en la Direccion General de Tesoreria del Ministerio de
Hacienda, dentro de los diez dias siguientes al de la notificacion de esta resolucién, debiendo
comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario, se certificard ar

la Fiscalia General de la Repiblica partesu ejecucion forzosa, y,

b) Comuniquese esta rgolucion a la Rresidencia de la Defensg Consumidor.

¢) Notifiquese.

PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DE CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN
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