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I1. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

El consumidor expuso en su denuncia que: “a finales del afio 2018 adquirié un contrato de servicio
de television por cable, con un plazo de 18 meses, con la proveedora denunciada, siendo el caso que
desde finales del mes de septiembre de 2019 ha presentado fallas en el servicio, manifiesta que no se
pueden ver los canales; solamente aparecen mosaicos y nada mds funciona el canal de publicidad de
la proveedora”. En ese sentido, el CSC conforme al articulo 143 letra ¢) de la Ley de Proteccién al
Consumidor —en adelante LPC—, remitié el expediente por no lograr solucionar el conflicto en dicha

instancia por desacuerdo en audiencia conciliatoria, recibiéndose en este Tribunal en fecha 04/11/2020.

III.  PRETENSION PARTICULAR.

El consumidor solicitd “que la proveedora le resuelva, con la baja del servicio de cable contratado,
sin cobro por penalidad, tomando en cuenta el incumplimiento suscitado. Con base legal en los articulos

4 letrab), 21-C mimero 2, 18 letra c), 44 letra e) y 143 inciso Jinal de la LPC”.

IV.  INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Segun se consigné en el auto de inicio (fs. 37 y 38), se le imputa a la proveedora denunciada la
comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC.

Asi, la LPC prevé una serie de obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores,
estableciendo una serie de infracciones administrativas en caso de incumplimientos por parte de los
mismos, entre las cuales se encuentra la contemplada en el articulo 43 letra e), el cual, literalmente,
prescribe que constituye una infraccién grave: “no entregar los bienes o prestar los servicios en los

términos contratados”, el resaltado es nuestro.

Por lo anterior, este Tribunal debera analizar la concurrencia de los siguientes elementos: en primer
lugar, las condiciones en que se ofrecié el bien o servicio, en cuanto a calidad y tiempo de
cumplimiento, segiin corresponda; y en segundo lugar, la existencia del incumplimiento por parte de
la proveedora al no entregar el bien o prestar los servicios en los términos contratados por el consumidor,

lo que, en caso de configurarse, daria lugar a la sancién prescrita en el articulo 46 del referido cuerpo de
ley.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA
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Se sigui6 el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando la
garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora, quien comparecid conforme a las
actuaciones que se detallan a continuacion:

En fechas 12/09/2022 y 06/03/2023 —folios 43 y 59—, se recibieron escritos firmados por el
licenciado en su calidad de apoderado general judicial de la proveedora SKY
EL SALVADOR, S.A. DE C.V., mediante los cuales evacu¢ la audiencia conferida en resolucion de
inicio, ejercié su derecho de defensa y contestd la apertura a pruebas, manifestando que el consumidor

efectivamente contratd el dia 09/02/2020 un paquete de programacion
familiar y renta de equipo, dicho servicio se facturaba el 9 de cada mes, debiendo cancelar por mes
vencido o servicio otorgado, es decir que el consumidor goza del mes de servicio y luego de ese mes
debe cancelar el servicio recibido, por un plazo indefinido y con una permanencia minima de 18 meses
de servicio, debiendo cancelar segiin su contrato $29.90 (precio de lista), o en caso de cancelar
oportunamente $25.90 (pago oportuno).

Sefiala que tal como se menciond, el consumidor adquirié un contrato por 18 meses, el cual tiene
dos formas de pago/facturacion: el pago oportuno y el precio de lista. El pago oportuno es un beneficio
que se les concede a los consumidores, siempre que ellos cancelen dentro del periodo que se pactd desde
un inicio, por lo que se hace un descuento para premiar la puntualidad en sus pagos, en este caso, el
monto a pagar con precio oportuno el 16 de cada mes era de $25.90. Por otra parte, el precio de lista es
el monto que debe de pagar el consumidor siempre que cancele después de su fecha de facturacion, en
este contrato se pacto que el precio de lista seria por el monto de $29.90. Es importante hacer mencion
que estas dos modalidades, se encuentran plasmadas y explicadas en el contrato suscrito por el
consumidor, estableciendo en el mismo que al firmarlo él comprendié y acepto los términos y
condiciones en el establecidos.

Que de igual forma, considera oportuno hacer referencia al estado de cuenta, el cual es util y
pertinente en vista que con el mismo se constata que el consumidor no realiza sus pagos en el tiempo y
forma en que. se acordd en su contrato; razon por la cual, no se le puede aplicar el beneficio de pago
oportuno ya que legalmente le corresponde pagar el precio de lista, de igual forma debe tomar en
considcracion que a partir del mes de octubre de 2020, comenz6 a facturar la asistencia Sky servicio que
se encuentra relacionado en el contrato, y que el consumidor aceptd cancelar en su oportunidad.

Finalmente, acota que en conclusion, se puede determinar que el incumplimiento nunca se origind

por parte de su representada, sino que fue por parte del consumidor quien no realizd sus pagos en tiempo

y de manera completa segln el precio 'y periodo de facturacion pactado, por tanto en virtud de lo que se

establece en el contrato se le suspendid el servicio, por lo que no se dejo de prestar el servicio de forma

rbitraria, sino que todo fue una consecuencia que se origind desde el primer incumplimiento por paﬁﬂ
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del consumidor. Tampoco se puede decir que su representada ha incumplido con lo que establece el
articulo 43 de la LPC, ya que en ningtin momento dejé de entregar los bienes o prestar los servicios en
los términos contratados, sino que fue el actuar erréneo por parte del consumidor al no cancelar las

facturas como corresponde.

VL VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la LPA, las pruebas oportunas,
pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, seran valoradas conforme a las reglas de la
sana critica; a excepcion de la prueba documental, la cual se realizard conforme al valor tasado de la
misma en el derecho comin.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso
acumulado con numero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha
18/12/2009, en lo que concierne al valor tasado de las pruebas mencioné: “Cuando la ‘utilizacién’ de
la mdxima de experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de
valoracion denominado prueba tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa legal, lo
que hace el legislador es proveer una de las mdximas que deben integrarse al razonamiento probatorio
del juez, como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el
legislador sefiala una lista de medios de prueba y a cada una le asigna un determinado y preciso valor
probatorio -cerfeza objetiva-; es decir que, en este caso, amparado en la seguridad Juridica, el
legislador determina previamente la méxima de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo
de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos Jormalizados por los
Juncionarios a los que se reconoce la condicién de autoridad Y en los que, observindose los requisitos
legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo
que se acredite lo contrario”.

Ademis, el articulo 341 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM— determina
el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos publicos constituirdn prueba fehaciente
de los hechos, actos o estado de cosas que documenten, de la fecha y personas que intervienen en el
mismo, asi como del fedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba
plena de su contenido y otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado
demostrada. Si no queds demostrada tras la impugnacién, los instrumentos se valorarin conforme a
las reglas de la sana critica”. (Los resaltados son nuestros).

Asi las cosas, este Tribunal valorar la prueba de conformid

ad a los métodos aceptados en el

ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado

la infraccién consignada en el articulo 43 letra e) de la LPC.




B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord la siguiente prueba documental:

1. Fotocopia confrontada de contrato de prestacion de servicios para El Salvador y sus anexos, a

nombre del sefior fs.3a 12,49 a55).

2. Impresion de correo electronico enviado por la licenciada empleada de BLP Legal,
a la licenciada -de la Defensoria del Consumidor, en el cual se realiza un informe
del caso del sefior (fs. 23).

3. Impresion de estado de cuenta a nombre del usuario , con cuenta
namero .61 a63).

VII.  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

En el caso particular, el consumidor denunciante expuso que a finales del afio 2018 adquiri6 un
contrato de servicio de television por cable, con un plazo de 18 meses, con la proveedora denunciada,
siendo ¢l caso que desde finales del mes de septiembre de 2019 ha presentado fallas en el servicio,
manifiesta que no se pueden ver los canales; solamente aparecen mosaicos y nada mas funciona el canal
de publicidad de la proveedora.

Al respecto, debe sefialarse que de conformidad a lo estipulado en la clausula denominada

“CONTRAPRESTACION” del contrato de prestacion de servicios, se establece que: “en caso de que
no se reciba el pago mencionado o el pago de cualquier ofra cantidad establecida en este Contrato
dentro de los 60 dias posteriores a la prestacion del servicio, “SKY” podrd sin responsabilidad alguna
de su parte, suspender el servicio al S USCRIPTOR”: asimismo, esta clausula indica que “No obstante
la suspension del servicio por falta de pago del “SUSCRIPTOR”, “SKY" podrd cobrar integramente
al “SUSCRIPTOR” el paquete y servicios que haya elegido en virtud de la contratacion de la sefial,
durante todo el tiempo que dure la suspension y hasta que concluya la vigencia minima obligatoria del
Contrato”.

Por otra parte, cabe aclarar que del estado de cuenta impreso que consta de fs. 61 a 63, se advierte
que el consumidor no pagaba la cuota establecida en algunos meses, lo que genero una acumulacion de
facturas, y por ende, ocasiona que existan saldos pendientes en la cuenta del referido consumidor, lo
cual de conformidad al contrato suscrito, deviene en la suspension del servicio al suscriptor, el cual no
puede ser reactivado hasta que el usuario cancele los saldos pendientes. En ese sentido, al consumidor
le fue suspendida la sefial del servicio en cinco ocasiones por falta de pago (11/03/2019, 11/06/2019,
11/09/2019, 11/12/2019 y 11/02/2020), acreditandose que el ultimo pago lo realiz6 el dia 11/02/2020

por la cantidad de $ 102.26.

En el presente caso, la proveedora sefiala que la cuenta del consumidor fue activada el dia

09/02/2019, siendo su fecha de corte el dia 9 de cada mes, habiendo sido suspendida la sefial del servicio

por falta de pago en cinco ocasiones; que al 30/03/2020 la cuenta se encontraba activa, faltando cinco
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meses del plazo contratado y teniendo un saldo pendiente por la cantidad de $22.82. Que en caso de
tener fallas o interrupciones en la prestacion del servicio, el usuario tiene la obligacién de llamar a
servicio a clientes para reportarlo, pero que en este caso el cliente no especifica si reportd dichas
anomalias y si le dieron un niimero de reporte, ya que de los registros telefonicos no se advierte que
haya reportado fallas.

En ese sentido, cabe aclarar que la proveedora realizé los bloqueos de la sefial de televisién por
suscripcion, debido a los problemas de pago que tuvo el sefior lo cual
gener6 que su cuenta entrara en mora. Aunado a lo anterior, este Tribunal aclara que no se han
comprobado las fallas en el servicio alegadas por el consumidor en su denuncia, pues no se encuentran
agregados al expediente administrativo elementos probatorios que acrediten dichas fallas, o en su
defecto que acrediten que el referido consumidor report6 tales fallas o interrupciones en la prestacion
del servicio.

Cabe mencionar que consta a fs. 64 escrito firmado por el consumidor, mediante el cual afirma, que
no se ha atrasado en el pago de los servicios de cable, y que, en varias ocasiones llamé para le solventaran
el inconveniente por medio de visita técnica, a lo cual le respondian que debia comprar un control remoto
nuevo pues ese era el problema, a lo cual accedié y se lo hicieron llegar hasta su residencia, pero el
problema persistia y siguié insistiendo con una visita técnica la cual nunca le brindaron, sin embargo,
de las afirmaciones realizadas por el consumidor este colegiado no tienen prueba alguna, por lo que se
vuelven meros dichos, los cuales no logran acreditar la conducta que imputa a la proveedora denunciada.

Por tanto, puede concluirse que, en el presente caso, no existe un incumplimiento contractual por
parte de la proveedora denunciada, ya que se comprobd durante la instruccion del procedimiento, que
el servicio de televisién por suscripcién fue suspendido al sefior lebido
a la falta de pago de las cuotas de dicho servicio, situacion que generé que la cuenta cayera en mora;
consecuentemente, resulta procedente absolver a SKY El Salvador, S.A. de C.V. del supuesto tipificado
en el articulo 43 letra e) de la LPC, referido al incumplimiento de no entregar los bienes o prestar los
servicios en los términos contratados.

En esta linea argumentativa, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de
Justicia —en adelante SCA—, mediante resolucién de las once horas con treinta Yy ¢inco minutos del
06/12/2019, en el procedimiento bajo referencia 558-2013, manifesté que la imputacién de una

infraccién no puede fundamentarse en suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse més all4 de la

duda razonable mediante prueba suficiente (ya sea indiciaria o directa) que conlleve a una conviccién

plena de la conducta reprochable imputada, ya que, para imponer una sancién, no basta que los hechos

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




Aunado a lo dicho, es importante referirse a la garantia constitucional de la presuncion de inocencia,
el cual segin la Sala de lo Constitucional —v.gr. en la resolucion de fecha 16/01/2004 en el proceso de
habeas corpus con numero de referencia 73/2003— se define como: “La presuncion de inocencia es la
garantia constitucional que ampara al inculpado desde el momento de la imputacion y que lo acompaiia
durante el transcurso de todo el proceso; justamente, la presuncién de inocencia opera en el sentido de
no poder considerar culpable a la persona imputada hasta en tanto no exista una comprobacion conforme
a la ley y en juicio pablico en el que se le aseguren todas las garantias necesarias para su defensa”. Los
resaltados son nuestros.

Por consiguiente, de la conjuncion de los clementos probatorios que constan agregados en el presente
procedimiento, este Tribunal concluye que no se ha comprobado que la proveedora SKY EL
SALVADOR, S.A. DE C.V. haya cometido la infraccion establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC,
“No entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados” en relacion al articulo 24
de la misma ley, que establece: “Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios,
estan obligados a cumplir estrictamente con lo ofrecido a sus clientes (...)”; por ello, se estima

procedente absolver a SKY EL SALVADOR, S.A. DE C.V. del referido ilicito juridico; razon por la

cual, ademds, no es posible aplicar el articulo 83 letra ¢) de la LPC, respecto de la reposicion de la
situacion alterada. J

VIIL. DECISION 4’
Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101
inciso 2° de la Constitucion de la Republica; 18 letra c), 24, 43 letra €), 83 letra b), 144 y siguientes de
la LPC; y 3, 78 inciso tercero, 139y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:
a) Téngase por recibido el escrito presentado por la proveedora SKY EL SALVADOR, S.A. DE
C.V. a través de su apoderado licenciado asi como la documentacion
que con el mismo anexa (folios 61-63).

b) Téngase por recibido el escrito presentado por el consumidor sefior

¢) Absuélvase ala proveedora SKY EL SALVADOR, S.A. DE C.V. de la infraccion prevista en

el articulo 43 letra €) en relacion al articulo 24, ambos de la LPC por “No entregar los bienes o

prestar los servicios en los términos contratados”, con base a 10 establecido en el romano VII.

de la presente resolucion, y de conformidad a las disposiciones legales antes citadas.

d) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

de | Plazo para interponerlo: 10 dias habiles contados a partir del dia
te a la notificacion de la presente resolucion.

Recurso procedente laz
conformidad al articulo 132 y | siguien
133 de la Ley de Procedimientos
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Administrativos:
Reconsideracién

Lugar de presentacion: Oficinas Tribunal Sancionador, 7°. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia
Escalon, San Salvador.

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor
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