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Sobre el presente documento se elaboré una versién publica, de conformidad al articulo 30 de la Ley de Acceso a la Informacién publica (LAIP),
protegiendo los datos personales de las partes que intervinieron el el presente proceso, asi como datos confidenciales, segin lo establecido en los
articulos 6 letras "a", “f" y 24 de la LAIP.

418-11
TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo

Cuscatlan, departamento de La Libertad, a las nueve horas con cuarenta y un minutos del dia

veinte de septiembre de dos mil trece.

A sus antecedentes el escrito firmado y presentado por la licenciada XXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXX, el dia trece de septiembre de dos mil trece.

El presente procedimiento administrativo sancionador, registrado con referencia 418-11, fue

- .. iniciado sobre la base de la certificacion remitida por el Centro de Solucion de Controversias de

la Defensoria del Consumidor, segin los articulos 52 y 143 de la Ley de Proteccion al Consumidor
en adelante LPC-, como consecuencia de la denuncia interpuesta por la licenciada XXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXX, en caracter de apoderada general judicial con clausula especial del sefior xxxxxx
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, en contra de la sociedad por infraccién a
los articulos 44 letra e) en relacidn al articulo 18 letra e), y 43 letras e) y e) de la LPC.

Leidos los autos, y, considerando:

I. En esencia, la licenciada XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, sostuvo que en fecha treinta y
uno de mayo de dos mil diez, su representado contratd el servicio de telefonia movil con la
proveedora, habiendo adquirido un aparato celular, marca _, modelo , por la
cantidad de trescientos cuarenta y siete dolares con treinta y dos centavos ($347.32). Es el caso, que
dicho aparato presento falla consistente en que la bateria se sobrecargaba y se calentaba demasiado;
razén por la cual, lo llevd al taller de la proveedora en dos ocasiones, sin que a la fecha de
interposicién de la denuncia se hubiera resuelto el problema del aparato celular. Sefialé que las
facturas llegaron con cobros por el servicio de chat y correo electrénico, cuando no se estaba

haciendo uso del servicio.

De conformidad a lo establecido en los articulos 11 0y siguientes de la LPC, se intentd que
el consumidor y la proveedora llegaran a un arreglo amistoso a través de los medios alternos de
solucion de conflictos; no obstante, dado que la proveedora incumplié el acuerdo conciliatorio, el
Centro de Soluciéon de Controversias remitio el expediente administrativo N° 52037 a este
Tribunal, de acuerdo a lo dispuesto en los articulos 52 y 143 de la LPC.

Por auto de las nueve horas con cincuenta y cinco minutos del dia veintinueve de abril de
dos mil once, se admitio la denuncia de la licenciada XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, en caracter de
apoderada general judicial con clausula especial del sefior XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, €N

contra de la sociedad ) _circunscribiéndose la admision de la referida



denuncia, en primer lugar, a la posible comision de la infraccion prevista por el articulo 43 letra e)
de la LPC, por incumplimiento de la garantia ofrecida al consumidor, y que de comprobarse, daria
lugar a la aplicacion de la sancion prevista por el articulo 46 de la mencionada ley; en segundo
lugar, a la posible comision de la infraccion al articulo 43 letra e) de la LPC, al no entregar el
teléfono celular objeto de reclamo en los términos contratados, lo cual, de comprobarse, daria
lugar a la aplicacion de la sancion prevista por el articulo 46 de la mencionada ley; y en tercer
lugar, infraccion al articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra e) de la LPC, por la
realizacion de supuestos cobros indebidos al consumidor, lo que generaria como consecuencia la
aplicacion de la sancion prevista por el articulo 47 de la mencionada ley.

En el mismo auto, se cit6 a la sociedad presuntamente infractora, para que dentro del plazo
que sefiala el articulo 145 LPC, por medio de su representante legal o apoderado ejerciera su
derecho de defensa sobre las infracciones administrativas denunciadas en su contra. Asimismo, se
dio intervencion al seflor XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, en caracter de interesado en el
procedimiento sancionatorio, y se le previno que presentara a este Tribunal Sancionador copia de
las facturas de cobro por el servicio de telefonia celular de los meses que reclamaba y los
documentos que acreditaran que llevd dicho aparato a reparacién, tales como Ordenes de
reparacion, comprobantes de entrega de equipo, Etc; asi como también, proporcionara el nombre
de las personas que le atendieron por la proveedora, o las que pudieran atestiguar sobre los hechos
denunciados. Finalmente, se solicito a la Superintendencia General de Electricidad y
Telecomunicaciones -en adelante SIGET-, que rindiera informe técnico a este Tribunal sobre el
reclamo presentado por la licenciada XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, en caracter de apoderada

general judicial con clausula especial del sefior XXXXXXXXXXXXXXXXXXX, contra la sociedad

En uso del derecho conferido, el apoderado de la proveedora, licenciado XXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX, presento el escrito de Fs. 45, mediante el cual interpuso recurso de revocatoria
contra el auto de inicio del procedimiento sancionatorio, y solicitd se declarara sin lugar el inicio
del mismo, por la exenciéon de responsabilidad administrativa originada por el acuerdo
conciliatorio logrado entre las partes. A dicho escrito anex6 la documentacion que consta agregada
de Fs. 47 a 50.

La apoderada del consumidor, por su parte, presentd el escrito de Fs. 51, mediante el cual
present6 la documentacidon que consta agregada de Fs. 52 a 61. Asimismo, proporcionoé los

nombres de las personas que atendieron al consumidor.
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Mediante oficio referencia C-0193-2011, recibido por conducto oficial interno el dia diez
de junio de dos mil once, la SIGET remitid el informe técnico nimero RT-320 de fecha nueve de
junio de dos mil once, en el cual sefialé que la remision del informe técnico requerido por el
Tribunal Sancionador, debia quedar en suspenso hasta que se resolviera el recurso de revocatoria

interpuesto por

Por medio del auto de fecha trece de junio de dos mil once, se tuvo por parte al licenciado
XXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXX, en calidad de apoderado general judicial de la sociedad
Asimismo, se corri6 traslado a la licenciada XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, €N
caracter de apoderada general judicial con clausula especial del sefior XXXXXXXXXXXXXXXXXX
Cerna, para que formulara su oposicion al recurso interpuesto por el citado profesional.
Finalmente, se extendi6 la certificacion del procedimiento sancionatorio solicitada por la SIGET.
En el escrito de Fs. 72, la apoderada del consumidor sefialé que si bien existe un acuerdo
conciliatorio, en el cual la proveedora ofrecié reintegrar la cantidad de trescientos cuarenta y siete
délares con treinta y dos centavos ($347.32) al consumidor mediante cheque a su nombre, el dia
pactado para pagar el monto estipulado, la proveedora no cumplié dicho compromiso, pues
manifestaron que el seflor XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, persona que firmo el acuerdo, ya no
laboraba en la empresa, y por ende no tenian conocimiento del mismo. Que por dicha razén, en
fecha tres de enero de dos mil once, se presentd un escrito de incumplimiento del acuerdo de
conciliacion. A dicho escrito anex¢ la carta de fecha tres de enero de dos mil once, dirigida a la

Defensoria del Consumidor.

Mediante auto de fecha doce de octubre de dos mil once, se declard sin lugar el recurso de
revocatoria interpuesto por el licenciado XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, por las razones expuestas en el
mismo. Ademads, se abrid a prueba el procedimiento por el término de ocho dias hébiles.
Finalmente, se solicit6 a la proveedora que presentara a este Tribunal copia del contrato general de
telecomunicaciones y anexos de servicios suscrito por el sefior XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, €l
diagnoéstico técnico realizado al teléfono celular objeto de reclamo, el documento de garantia de
dicho aparato y la documentacion técnica pertinente que acreditara el uso del chat y correo
electrénico por parte del consumidor; asi como también, certificacion de los documentos fisicos y
los archivos. del sistema informatico, llevados o elaborados por dicha sociedad, en relacion a las
reparaciones, ingresos o reclamos realizados respecto del teléfono celular propiedad del citado

sefor.



Durante el término probatorio, la licenciada XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, presentd el
escrito de Fs. 77, mediante el cual se mostro parte en sustitucion del licenciado XXXXXXXXXXXXX
XXXXXXX, Y sefialé que del contrato general de telecomunicaciones firmado por el consumidor, se
desprende que no se ofrecio ninguna garantia sobre el teléfono celular del consumidor
denunciante, siendo que las gestiones de reparacion constituyen servicios adicionales prestados a
los clientes por su mandante. Que al no contar con garantia comercial el aparato entregado al
denunciante, su representada no tenia la obligacién legal de entregar al consumidor algun
comprobante o documento contractual que estableciera las condiciones, formas y plazos de la
garantia en la forma descrita en el articulo 33 de la LPC. Manifest6 que en cumplimiento del
arreglo conciliatorio respecto de la realizacién de cobros indebidos, a su representada le asiste la
exencion de responsabilidad en cuanto a dicha infraccion. Que fue el consumidor quien incumpli6
el acuerdo conciliatorio, ya que se nego6 a recibir la cantidad pactada. Finalmente, ofrecié como
testigo al seflor XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, para acreditar que no existié incumplimiento al
acuerdo conciliatorio. A dicho escrito anexé la documentacion que consta de Fs. 80 a 82.

Por su parte, la apoderada del consumidor present6 el escrito de Fs. 83, mediante el cual
presentd prueba documental y solicité se tomara su declaracion en el presente proceso.

Mediante auto de fecha cuatro de enero de dos mil doce, se le dio intervencion a la
licenciada XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX en sustitucion del licenciado XXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXX. Asimismo, se sefialé la audiencia de las catorce horas del dia veintiséis de marzo de
dos mil doce, para recibir las declaraciones testimoniales del sefior XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX Yy
de la licenciada XxXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, diligencia que consta en actas de Fs. 96 y 98.

En escrito de Fs. 88, la licenciada XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, solicitd se le diera
intervencion en el presente procedimiento sancionatorio y se manifestd en sentido negativo de los
hechos presuntamente atribuidos como infraccion a la ley. A dicho escrito anex6 la
documentacion que consta de Fs. 89 a 92.

Mediante auto de fecha veintiséis de marzo de dos mil doce, se tuvo por parte a la
licenciada XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, en calidad de apoderada general judicial y
administrativa de la sociedad

La referida profesional present6 los escritos de Fs. 100 y 101, mediante los cuales aclar6
que su actuacion en el procedimiento podria ser de forma conjunta o separada con la licenciada
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, y solicitdé que se pronunciara la resolucién definitiva

correspondiente. A dichos escritos anex6 la documentacion que consta de Fs. 102 a 105.
4
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Mediante auto de fecha veintitrés de agosto de dos mil doce, se libr6 oficio nuevamente a la
Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones, para que continuara con el
tramite del informe técnico solicitado por este Tribunal, en vista de haberse declarado sin lugar el
recurso de revocatoria interpuesto por el licenciado XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, en su calidad
de apoderado de la sociedad

Por medio del oficio referencia C-0049-2013, recibido por conducto oficial interno el dia
veintidos de febrero de dos mil trece, la SIGET informé que se habia recibido correspondencia de
parte del operador, en la cual se manifestaba que habian alcanzado un acuerdo conciliatorio con el
usgario ante la Defensoria del Consumidor, con respecto a todos los cargos objeto del reclamo, por
lo que solicité se confirmara la necesidad de la elaboracion del informe técnico. A dicho oficio se
anexo la documentacion que consta de Fs. 111 a 113.

Ahora bien, mediante auto de fecha veintiséis de febrero de dos mil trece, se dio
intervencion a la licenciada XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, en el caracter en que comparecio.
Ademas, se tuvo por recibido el oficio de fecha veintiuno de febrero de dos mil trece, suscrito por
el Gerente de Telecomunicaciones de la SIGET, Mauricio E. Herrera. Finalmente, se corrid
traslado a la sociedad y al sefior XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, para

que se pronunciaran sobre lo manifestado en el oficio emitido por la SIGET.

Finalmente, la apoderada del consumidor presentd el escrito de Fs. 117, mediante el cual
sefialo que efectivamente se devolvieron los nueve ddlares con un centavo ($9.01), pero que no era
cierto que los cargos objeto del reclamo habian sido alcanzados, ya que el operador no cumplié con
la devolucion del monto de trescientos cuarenta y siete dolares ($347.00), el cual representa el

monto total del teléfono en litigio.

Concluido asi el tramite que sefiala la ley, el presente caso se encuentra en estado de emitir
la resolucidn final, segln lo estipulado en el articulo 147 de la LPC .

. 11. El objeto de la controversia puesta en conocimiento de este Tribunal estriba en
determinar si la sociedad , incumplid con la garantia ofrecida al
consumidor, lo que configuraria la infraccion prevista por el articulo 43 letra e) de la LPC, y de
comprobarse, daria lugar a la aplicacion de la sancidn prevista por el articulo 46 de la mencionada
ley; asimismo, si entreg6 o no el teléfono celular objeto de reclamo en los términos contratados, lo
cual, de acreditarse, configuraria la infraccién prescrita en el articulo 43 letra e) de la LPC, vy,
consecuentemente, conllevaria a la aplicacion de la sancion prevista en el articulo 46 de la

mencionada ley; finalmente, determinar si ha realizado cobros indebidos al consumidor, lo cual



configuraria la infraccion prescrita en el articulo 44 letra €) en relacion al articulo 18 letra €) de la
LPC, y que, de comprobarse, daria lugar a la aplicacion de la sancion prevista por el articulo 47 de
la mencionada ley.

IIl. Ahora bien, previo a analizar en profundidad la denuncia de mérito y los argumentos en
los que la proveedora fundamenta su posicion en este procedimiento, resulta necesario hacer
algunas acotaciones sobre las manifestaciones del ius puniendi del Estado, especificamente la
potestad sancionadora y el principio de legalidad, como uno de los postulados que rige el ejercicio
de dicha facultad por parte del Tribunal Sancionador (1), para luego hacer una breve referencia a
los elementos subjetivos y objetivos constitutivos de las infracciones contempladas en los articulos
43 letra e), 43 letra e) y 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra e), todos de la LPC (2); vy,
finalmente, de conformidad a la prueba que consta en el expediente, determinar si la proveedora
denunciada cometi6 las infracciones atribuidas (3).

1. A. La Sala de lo Constitucional en su jurisprudencia mas reciente -v.gr. la sentencia de
fecha 13-VII-2011, en el amparo 16-2009-ha reconocido que el ius puniendi del Estado, 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-, no sélo se manifiesta mediante el juzgamiento
de los delitos e imposicion de penas por parte de los tribunales penales, sino también cuando las
autoridades administrativas ejercen potestades sancionadoras.

En efecto, si bien, de acuerdo a lo establecido en el articulo 14 de la Constitucion,
corresponde tnica y exclusivamente al Organo Judicial la facultad de imponer penas, la autoridad
administrativa, amparada en el ejercicio de dicha potestad, puede sancionar "mediante resolucion
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, distribucion,
suministro y comercializacion 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.

B. 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
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la potestad punitiva realiza la Constitucion; de tal forma que la valoraciéon de los hechos e
interpretacion de las normas que éste 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, lesividad del bien juridico, culpabilidad y la garantia de prohibicion del
doble juzgamiento, entre otros, los cuales, en su conjunto, han sido denominados como el
programa penal de la Constitucion.

Respecto al principio de legalidad en el ambito del Derecho administrativo sancionador, en
la sentencia de fecha 20-1-2012, en el amparo 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 razdn 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 elaboracién 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 (Yex praevia); ii)
debe ser emitida exclusivamente por la Asamblea Legislativa y bajo el caracter de ley formal (‘ex
scripta); iii) los términos utilizados en la disposicién normativa han de ser claros, precisos e

(\M inequivocos para el conocimiento de la generalidad, lo cual comprende un mandato de
determinacion o taxatividad que ha de inspirar la tarea del legislador (Zex 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 (Yex strictay.

2. Infraccion al articulo 18 letra e) LPC, relativa a realizar cobros indebidos.

A. Es importante destacar que para la configuracion del cobro indebido como conducta
constitutiva de infraccion, no se exige, entre sus elementos tipo, que el cobro en mencion se haya
concretado en todo caso, en el sentido que, el consumidor hubiese pagado la suma cobrada
indebidamente. La figura del cobro indebido se perfila cuando se realiza un cobro sin respaldo
legal, esto es, cuando no se acredita la existencia de una obligacion entre las partes. Y es que, debe
aclararse que el cobro indebido se define como la accion de exigir alguna cosa de la cual no habia
derecho a cobrar.

Ahora bien, para que exista el derecho de cobrar, se requiere de la preexistencia de una

relacion contractual, de la cual se deriven obligaciones para ambas partes, que podran consistir en

N\

prestaciones de dar, hacer o no hacer.



Por su parte, el caracter indebido del cobro que cita el articulo 18 letra e) de la Ley de
Proteccion al Consumidor, se fundamenta en el hecho que el mismo no cuente con un respaldo
legal, ni contractual, o que se hagan cargos a la cuenta del consumidor por la adquisicion de
bienes o servicios que éste no haya solicitado o no haya efectuado, ni menos autorizado cargarlos
a su cuenta, e, inclusive, que se le exijan sumas en concepto de pago de obligaciones sin
demostrar las causas que la generan.

B. 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 comun -en lo que fuere aplicable
con la naturaleza de éste- y, los medios cientificos idoneos.

De conformidad con el inciso final del articulo 146 antes relacionado, las pruebas
aportadas en los procedimientos ventilados ante este Tribunal, seran apreciadas segun las reglas de
la sana critica, que estan basadas en la logica interpretativa, las maximas de la experiencia y, los
conocimientos cientificamente avanzados.

El Cdédigo 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, que debe haber sido obtenida de forma licita, y estar
relacionada con el objeto de la misma, ademas de ser idonea segiun las reglas y criterios
razonables. En otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser oportuna, pertinente y
util. Por lo que, la prueba es, ante todo, una afinidad del proceso dirigida a la obtencién de datos
relevantes para la comprobacion de los hechos litigiosos.

De esta forma, este Tribunal valorara la prueba que consta en el presente procedimiento,
para constatar si efectivamente se configuraron las infracciones administrativas atribuidas a la
proveedora denunciada.

C. Entre la documentacion agregada al expediente consta:

4) Facturas emitidas por . (Fs. 2,52 a 55).

1) Formulario de operaciones con el cliente (Fs., 6, 7, 57 y 59).

1) Orden de reparacién de terminales (Fs. 4 y 56).

1) Impresién de estado de reparaciones en linea (Fs. 5 y 58).

5) Contrato general de telecomunicaciones y anexos de servicios (Fs. 8 a 11).

6) Carta de fecha treinta y uno de agosto de dos mil diez, - suscrita por el sefior

(Fs. 12).
7) Detalle de llamadas (F s. 18y 61).
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8) Acta final de conciliacion con acuerdo (Fs. 50).
8) Informe técnico de SIGET (Fs. 67).

| 0) Carta de fecha tres de enero de dos mil once, suscrita por la licenciada XXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX (Fs. 73).

11) Certificacion de anulacion de cargo por la cantidad de nueve ddlares con un centavo
($9.01), en factura (Fs. 80y 112).

12)Nota de crédito (Fs. 81 y 113).

12) Memorandum sobre devolucion de cheque (Fs. 82).

14)Carta de fecha dieciocho de febrero de dos mil trece, suscrita por la licenciada xxxxxxx
XXXXXXXXXXXXXXX, representante legal de la sociedad ) Fs. 111).

Asi también, consta la declaracién como testigo del sefior XXXxxxxx, quien, en sintesis,
expreso: Que reconoce el acta de conciliacion del presente caso y recuerda haber tramitado ese
acuerdo; que los tres acuerdos a que llegaron en la audiencia si se cumplieron; que la fecha de
entrega del cheque era para el dia veintitrés de diciembre de dos mil diez; que no tuvo éxito
queriendo contactarse con el consumidor; que la sefiora XXXXXXXXXXXXXXXXXXX no le comenté que
el sefior xxxxxxxxxxxx se habia presentado el dia de la entrega del cheque a recoger el mismo; que
el cheque efectivamente no se entregd el dia veintitrés de diciembre de dos mil diez; que no sabe
por qué no se comunicaron con su persona el dia veintitrés de diciembre de dos mil diez; que la
apoderada del consumidor le dijo que no iba a aceptar el cheque porque ya estaban fuera de tiempo;
que no se enterd que el consumidor habia llegado a le empresa el dia veintitrés de diciembre de dos

mil diez.

Ademds, consta la declaracion como testigo de la licenciada XXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXX, quien en.lo medular expresd: Que se presentaron a la a recoger el cheque;
que alli hablaron con la sefiorita xxxx quien los tuvo esperando como media hora; que luego llego
diciéndoles que el sefior xxxxxx ya no laboraba para y que ellos no tenian conocimiento del
acta de acuerdo; que no recibieron ninguna llamada de ; que a la fecha en que presentaron el
escrito de incumplimiento de acuerdo a la Defensoria del Consumidor, no se habian comunicado
con ellos por parte de ; que la proveedora los dejé en una incertidumbre durante mucho
tiempo con la entrega del cheque; que le dijo al sefior xxxxxxx que ya habian iniciado un proceso
en la Defensoria del Consumidor, por lo cual rechazé el cheque; que ella y el consumidor
regresaron a la empresa de este Gltimo a las cuatro de la tarde, para verificar si habian llamadas de

parte de la empresa



D. En el presente caso, cabe seiialar que mediante el acta final de conciliacion con acuerdo,
la certificacion de anulacién de cargo por la cantidad de nueve dolares con un centavo ($9.01) en
factura y nota de crédito, se comprueba que el apoderado de la proveedora ofrecid
en la audiencia conciliatoria de fecha once de noviembre de dos mil diez, descontar la cantidad de
nueve dolares ($9.00) de la factura del mes de noviembre de dos mil diez; lo cual fue efectuado el
dia veintinueve de noviembre del mismo afio, tal como consta en la certificacion y en la nota de
crédito antes relacionadas.

Aunado a lo anterior, la apoderada del consumidor en su escrito de Fs. 117, sefala que
efectivamente se devolvieron los nueve doélares con un centavo ($9.01), los cuales tuvo por
recibidos.

En ese sentido, al haberse cumplido el arreglo conciliatorio respecto de la realizacion de
cobros indebidos, a la sociedad le asiste la exencion de
responsabilidad administrativa en cuanto a dicha infraccion, de conformidad a lo establecido en el
articulo 52 de la Ley de Proteccion al Consumidor y a la jurisprudencia reiterada por este
Tribunal.

Por tanto, al no configurarse la infraccion prevista en el articulo 44 letra e) en relacion al
articulo 18 letra ) LPC, por exencion de la responsabilidad administrativa de la proveedora, es
procedente absolver a la misma en relacion a dicha infraccion.

3. Sobre la infraccién al articulo 43 letra e). por incumplimiento de garantia.

A. En cuanto al supuesto incumplimiento de garantia denunciado, este Tribunal considera
necesaria la concurrencia de ciertos elementos para la configuracion de la conducta a que alude el
citado articulo 43 letra ) LPC, debiendo constar en el procedimiento:

1) La existencia de una relaciéon contractual

2)El otorgamiento de una garantia respecto al bien objeto del contrato, en los términos que

dispone la Ley de Proteccion al Consumidor

3)La concurrencia de un desperfecto o falla en el bien que encaje en los alcances de la

garantia; y,

4) la falta de cumplimiento del proveedor a la garantia en los términos en que fue ofrecida,

Sera precisamente la concurrencia de estos elementos la que configure una conducta

subsumible en la norma en mencién, y por ende sancionable.

En el presente caso, resulta que en el expediente administrativo constan fotocopias
debidamente confrontadas de la factura en que aparece la compra del aparato, contrato general de

telecomunicaciones v anexos de servicios v orden de reparacion de terminales.



Al respecto, este Tribunal advierte que en el contrato suscrito por el consumidor y
agregado a Fs. 8, no se establece el otorgamiento de una garantia sobre el teléfono celular objeto de
reclamo. Por otra parte, en la orden de reparacion de terminales tampoco aparece que el aparato
celular del consumidor se recibe para reparacion por garantia.

En ese sentido, puede afirmarse que no existe prueba del otorgamiento de una garantia

sobre el teléfono celular propiedad del sefior

Lo anterior significa que ha quedado establecido inicamente el primer supuesto, es decir, la

existencia de la relacion contractual, con lo cual no se configuraria la conducta infractora, ya que es
/ preciso, ademas, acreditar el otorgamiento de una garantia sobre el teléfono celular objeto de reclamo,

asi como también la existencia del desperfecto en el bien -teléfono celular-, que encaje en

los alcances de la garantia, y fundamentalmente, la conducta -dolosa o culposa- de la proveedora,
al negarse a efectuar la reparacion o acciones a que estaba obligada.

De lo anterior, se evidencia que, en el presente caso, ha quedado establecido el primer
presupuesto: la existencia de la relacion contractual; no asi, el otorgamiento de una garantia; el
desperfecto que encaje en los alcances de la misma; asi como tampoco la negativa de la proveedora
de hacer efectiva la garantia, para poder atribuirle la conducta infractora.

Por lo tanto, en el presente caso, no se ha podido establecer la supuesta infraccion al

(\ articulo 43 letra ¢) de la LPC atribuida a la proveedora; por lo que, procede absolverla.
y %
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4. Respecto a la infraccion al articulo 43 letra e) de la Ley de Proteccion al

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

A. La Ley de Proteccién 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, todos los
profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estdn obligados a cumplir
estrictamente con lo ofrecido, lo cual deberé establecerse en forma clara, de tal manera que, segliin
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, segun corresponda.

El incumplimiento de la referida obligacion por parte del proveedor conlleva la comision de
la infraccion administrativa contenida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, el cual, literalmente,
prescribe que constituye una infraccidon grave "no entregar los bienes o prestar los servicios en los
términos contratados"; lo cual,' en caso de configurarse, da lugar a la sancidn prescrita en el articulo

46 del referido cuerpo de ley.



Sobre la base de la citada disposicion 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 entregé el bien, en cuanto a calidad, cantidad, precio, tasa o tarifa, segiin
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 el
consumidor.

Al respecto, cabe sefialar que mediante la orden de reparacion de terminales se comprueba
que el aparato celular fue presentado para reparacion el dia veintiocho de julio de dos mil diez, ya
que el mismo no encendia y se calentaba cuando se estaba cargando.

Asimismo, mediante formulario de operaciones con el cliente e impresion de estado de
reparaciones en linea, se comprueba que el aparato celular fue presentado por segunda vez a
reparacion el dia once de agosto de dos mil diez.

Por otra parte, consta en el acta final de conciliacién con acuerdo, que el apoderado de la
sociedad ofreci6 reintegrar al consumidor mediante cheque a su
nombre, la cantidad de trescientos cuarenta y siete ddlares con treinta y dos centavos ($347.32),
monto que corresponde al precio del aparato telefénico adquirido por el
consumidor, cheque que seria entregado el dia veintitrés de diciembre de dos mil diez en la
sucursal de

Ahora bien, mediante el escrito de fecha tres de enero de dos mil once, presentado por la
licenciada XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, se acredita que la proveedora incumpli6 el acuerdo
tomado en la audiencia de conciliacion de fecha once de noviembre de dos mil once, en lo relativo
a la entrega del cheque por la cantidad de trescientos cuarenta y siete ddlares con treinta y dos
centavos ($347.32), el dia veintitrés de diciembre de dos mil diez.

Aunado a lo anterior, mediante la prueba testimonial pertinente, se logrd establecer que el
cheque efectivamente no se entregd el dia veintitrés de diciembre de dos mil diez; que el
consumidor y su apoderada se presentaron a la a recoger el cheque, en donde les
dijeron que el sefior xxxxxx -persona que concilié con el consumidor- ya no laboraba para y
que ellos no tenian conocimiento del acta de acuerdo; que no recibieron ninguna llamada de

; que a la fecha en que presentaron el escrito de incumplimiento de acuerdo a la Defensoria
del Consumidor, no se habian comunicado con ellos por parte de

En ese sentido, se logrdé establecer que la proveedora incumplié con su obligacion de

entregar los bienes en los términos contratados, pues se ha acreditado que el teléfono celular



adquirido por el consumidor presentd fallas de funcionamiento a los dos meses de la compra.
Aunado a lo anterior, ha quedado establecido mediante la prueba documental y testimonial que
consta en el expediente, que la proveedora incumplié el acuerdo conciliatorio tomado en la
audiencia de fecha once de noviembre de dos mil once, pues no hizo entrega del cheque por la
cantidad de trescientos cuarenta y siete dolares con treinta y dos centavos ($347.32), el dia
veintitrés de diciembre de dos mil diez. En virtud de lo anterior, es procedente la imposicion de
una sancion a la proveedora en relacion a dicha infraccion.

[V. Habiéndose comprobado que la proveedora v incurrid en la
infraccion contemplada en el articulo 43 letra e) de la LPC en perjuicio de los intereses del sefior
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, afectando derechos patrimoniales del consumidor, corresponde
establecer la sancidn que ha de atribuirsele como consecuencia de la comision de tal infraccion.

1. Para ello, 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
procedi6 el infractor, la reincidencia o incumplimiento reiterado, entre otros.

2. En atencidn a lo expuesto, debe considerarse que la proveedora es una persona juridica,
con una capacidad de inversion usualmente mayor que la de una persona natural.

Por otra parte, es necesario tener presente que durante la tramitacion del procedimiento de
mérito, se comprobd un incumplimiento de las obligaciones contractuales de la proveedora,
menoscabando el derecho del consumidor a que los bienes adquiridos le sean entregados en los
términos contratados, con lo cual incurrié en la infraccién contemplada en el articulo 43 letra €) de
la LPC.

Al respecto, cabe advertir que se ha configurado un dafio patrimonial e incumplimiento
contractual concreto en una persona en particular; en ese sentido, debe aclararse que el perjuicio a
los bienes juridicos tutelados por dicha infraccién legal son los intereses econdmicos del
consumidor; supuestos normativos que se configuran con el incumplimiento contractual en
perjuicio de éste.

Aunado a lo anterior, debe considerarse que la actuacion de la proveedora se aprecia como
negligente, en la medida que incumplié con sus obligaciones contractuales, al no entregar el
teléfono celular adquirido por el consumidor en los términos contratados; en consecuencia, la multa

pecuniaria que ha de atribuirsele en concepto de sancion, debera atender tales parametros.



V. Por todo lo expuesto, y con fundamento en los articulos 101, 11, 14 y 86 inciso in fine
de la Constitucion de la Republica; articulos 18 letra e), 44 letra e), 43 letra €), 43 letra €), 46, 49,
83, 145 y 146 de la Ley de Proteccion al Consumidor, y articulo 218 del Cédigo Procesal Civil y
Mercantil, este Tribunal resuelve:

a) Absuélvase a la sociedad de la infraccion sefialada en el

articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra e) de la LPC

b) Absuélvase a la sociedad de la infraccion sefialada en el
articulo 43 letra e) de la LPC.
e) Sancianese a la sociedad con la cantidad de

OCHOCIENTOS DOCE DOLARES CON CUARENTA CENTAVOS ($812.40), equivalentes a
cuatro salarios minimos mensuales urbanos en la industria, en concepto de multa por la infraccion

al articulo 43 letra e) de la LPC. Dicha multa debera hacerse efectiva en el Fondo General de la

Nacién, dentro de los diez dias siguientes al de la notificacién de esta olucién, debiendo

comprobar a este Tribunal su ignto dentro del plazo indicado; caso

ario, se certificard
a la Fiscalfa General de la Rep\blica para stejecucién forzosa. l'
d) Notifiquese.

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