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el Consumidor
RESOLUCION FINAL
I INTERVINIENTES
Denunciante: '
Proveedora denunciada: TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. de C.V.

I1. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

En fecha 23/10/2019, el consumidor interpuso su denuncia (fs.1) en la cual expuso que: “fiene un servicio de
telefonia con el proveedor, el cual incluye datos, es el caso no estd recibiendo debidamente el servicio de internet
y que aun cuando posee tecnologia LTE, no le funciona, ha estado llamando para notificar al proveedor de las
deficiencias, sin embargo, no le resuelven. Expresa que se ha presentado personalmente a Metrocentro le hicieron
cambio de chip y le dijeron que ese era el problema, sin embargo, los problemas persisten, y lo ha probado en otro
terminal y es lo mismo, no le permite abrir pdgina, la velocidad es lenta, agrega que tiene otra linea con ellos
mismos y esa_funciona correctamente (sic)”

En virtud de lo anterior, se siguié el procedimiento respectivo en el Centro de Solucién de Controversias de la

Defensoria del Consumidor —en adelante CSC—, sin embargo, segtin consta en acta de f5. 70, las partes no lograron

solucionar el conflicto en esa instancia, por incumplimiento de la proveedora en acuerdo alcanzado en audiencia
conciliatoria del 13/02/2020; por lo cual, se remitio el presente expediente certificado a las oficinas de este Tribunal
en fecha 25/05/2020, en cumplimiento del articulo 52 de la Ley de Proteccién al Consumidor (LPC), por haberse

agotado las diligencias de medios alternos de solucién de conflictos.

I1L PRETENSION PARTICULAR

El consumidor solicité a la proveedora, que: “ (...) haga las acciones necesarias que garanticen la prestacion

del buen servicio (...)"

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION

Tal como consta en resolucion de inicio —fs. 72 al 73—, se le imputa a la proveedora denunciada la comision
de la infraccion grave establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, que estipula: “Son infracciones graves, las
acciones u omisiones siguientes: e) No (...) prestar los servicios en los términos contratados (...) ".

Respecto de la infraccién atribuida, se tiene que, 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 cvales se encuentra la contemplada en el articulo 43 letra e) de la LPC, el cual,
literalmente, prescribe que constituye una infraccion grave: “No entregar los bienes o prestar los servicios en los
términos contratados” (resaltado es nuestro). La anterior disposicion, se encuentra estrechamente vinculada con la
obligacién que la LPC dispone para todos los proveedores de servicios, seglin se establece en el articulo 24 de la

ley en mencion: “Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estan obligados a cumplir

7 estrictamente con lo ofrecido a sus clientes. Las ofertas de servicios deberdn establecerse en forma clara, de tal



manera que, segun la naturaleza de la prestacion, los mismos no den lugar a dudas en cuanio a su calidad,
cantidad, precio, tasa o tarifa y tiempo de cumplimiento, segin corresponda” (resaltado es propio), de tal suerte
que todo proveedor de servicios esta obligado a garantizar que el consumidor fue plenamente informado de todos
los términos de la contratacidn.

Por lo anterior, en ¢l presente caso, este Tribunai deberd analizar si la supuesta infractora, proporciond de
forma clara los términes de la contratacion, cudiles [ueron fas condiciones en que se ofrecié el servicio, en cuanto
a calidad, cantidad, precio y tiempo de cumnplimiento (entre otros), segiui corresponda; y determinar finalmente, la
existencia del incumplimiente por parte de la proveedora cn la prestacién de los servicios, segin los términos
coniratados por el consumidor, lo que, en‘ caso de configurarse, daria Jugar a la sancion prescrita cn el articulo 46
del referido cuerpo de ley, siendo esta la mulfa hasta de doscientos salarios minimos urbanos en el sector comercio

e industria.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguid el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, la proveedora ejercio su

derecho de defensa, mostridndose parte por medio de escrito presentado por su apoderado legal el licenciado '
, contestando en sentido negativo la audiencia conferida en resolucién de inicio,
agregando documentacion, y ofreciendo prueba docwmental y pericial.

En resolucion de fs. 164 al 165 se abrid a prucba el procedimiento por el plazo de 8 dias habiles contados a
partir del siguiente al de la notificacion de la resolucion, dentro del cual ambos sujetos intervinientes podian hacer
uso de los medios probatorios y ofrecer las pruebas que estimaran convenientes, respetando los aspectos establecidos
en los articulos 312 y siguientes del Cddigo Procesal Civil y Mercantil —en adefante CPCM—, resolucion que fue
notificada a la proveedora y en el plazo otorgado presento escrito y anexos de fs. 168-174.

A. El apoderado argumentd la improponibilidad del procedimiento, seiialando que, el dia 13/02/2020, el
consumidor y su representada, suscribieron un acuerdo conciliatorio en las oficinas de la Defensoria del Consumidor,
en el cual la proveedora se comprometid a proporcionar un teléfono IPHONE 11 PRO-MAX, bajo la condicion de
que se pagara la cantidad de $1,483.12, o bien el consumidor proporcionara una tarjeta de crédito con disponibilidad
suficiente para adquirir dicho aparato a tasa de interés cero; en ambos casos el consumidor debia de pagar por el
nuevo aparato; afirmd que consta en carta del 09/03/2020, suscrita por el consumidor, que €l no quiso cumplir con
el acuerdo conciliatorio en virtud de que, a su consideracion no es posible que se le obligue a obtener una tarjeta de
crédito para oblener un nuevo plan con aparato, ya que se asesoré con su abogado y no procede; sobre dicha carta
sefiala que se puede apreciar dos circunstancias: en primer lugar, la mala asesorfa al consumidor ya que el acuerdo
conciliatorio no lo obligaba a otorgar una tarjeta de crédito, sino a pagar el nuevo teléfono celuI:ar, ya sea en efectivo
o en tarjeta; y, en segundo [ugar, que claramente fue el consumidor que no cumplié con el acuerdo al que
voluntariamente se sometid, por fo que deduce que en el presente caso no consta que Telemovil El Salvador hayal
incumplido con el acuerdo conciliatorio, por el contrario, existe prueba agregada que demuestra que una vez otorgada
la transaccién, no estuvo de acuerdo en pagar el teléfono ya sea en efectivo o tatjeta de crédito.

Por tanto, adujo, en virtud de que no existe habilitante legal para iniciar el procedimiento sancionatorio por

incumplimiento al acuerdo conciliatorio, y ya que el incumplimiento es atribuible al consumidor, es procedente




declarar la improponibilidad del procedimiento, por no existir responsabilidad administrativa que deducir por parte
de su representada, esto seglin el articulo 52 de 1a LPC y 17 de la Constitucidn de la Repiiblica.

B. Ademds, afirmé que no hay infraccién legal por prestar correctamente los servicios contratados, indicando
lo denunciado por el consumidor, que se resume en gue fuvo problemas con el servicio de telefonia movil por no
recibir debidamente el servicio de internet, ya que no podia abrir paginas web y la velocidad de la navegacion era
lenta. Expresé que pese haberse cambiado el chip, los inconvenientes persistieron. En virtud de la alegacion del
consumidor, la proveedora trae a mencién Ia cldusula 5 del contrato de prestacién de servicios, cuyo acépite es
calidad, cobertura y manteriimiento del servicio; en relacion a la misma, exhorta que el cliente suscribi6 los términos
y condiciones del servicio, los cuales estipulan las condiciones especiales de contratacién referente at servicio de
telefonia y navegacion celular, sometiéndose a que ¢) la disponibilidad del servicio se sujetara a factores como:
restricciones de uso, saturacién de la red, limitaciones de memoria, almacenamiento y disponibilidad de la red,
sobre esta base consta que el cliente acepté que la calidad y cobertura de los servicios méviles y residencia podrian
verse afectados por diversas condiciones y situaciones que le impidieran o degradaran la prestacién del servicio,
incluso por la inadecuada manipulacion de los dispositivos por parte dél usuario.

En relacién con lo anterior, afirmé el apoderado de la proveedora, que al consumidor se le entregaron y prestaron
todos los servicios en Jos términos contratados, siendo que se le instalaron adecuadamente los servicios residenciales
de cable e internet, y se le presté el servicio mévil, por lo que su representada garantizé los derechos bésicos del
consumidor, pues el cliente recibi6 los bienes y servicios en las condiciones y términos que se le ofertaron; y, para
robustecer la afirmacion, agrega informe técnico en el que constan los principales motivos por lo que las redes
méviles pueden presentar fallas de conexion y conectividad; asimismo, menciona que al momento en que se contraté
con el consumidor, éste no adquirié un teléfono celular, por lo que los aparentes problemas pudieron obedecer a una
mala configuracién del dispositivo, el cual, reitera que no era uno de los comercializados por su poderdante,

Respecto a la infraccidn atribuida, sefiald el apoderado que, si bien existe un contrato de prestacién de servicios,
neo se ha incorporado ningin tipo de prueba que acredite los hechos denunciados respecto a problemas con la
prestacién de servicios, puesto que no detalld los problemas referentes al servicio de suscripcién de television, cable
e internet residencial. Adujo que no consta en el expediente ni siquiera que el consumidor haya solicitado visitas
téenicas, ni mucho menos un reporte de falla de red, por lo cual se debe tener en cuenta que en la potestad
sancionadora de la administracién piblica se necesita de presupuestos materiales para la configuracion de la
conducta prohibida en la ley cause un dafio o ponga en riesgo un bien juridico tutelado por el derecho, realizado por
una persona con dolo y culpa, y en este caso, a falta de elementos facticos y probatorios, no se ha logrado acreditar
la comisidn de [a conducta regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC.

Asimismo, sefialé que las capturas de pantalla agregadas por el consumidor no se consideran ni (tiles ni
pertinentes para probar si hubo mala prestacién de servicio, puesto que la solicitud que plantea el consumidor no se
relaciona con la pretensién establecida en la denuncia.

C. Mediante escrito por el cual evacua audiencia de apertura a pruebas (fs. 168-169), el apoderado de la
denunciada sefialé que con el informe emitido el 02/08/2022 (fs. 84), suscrito por el sefior” o -‘_-Jefe

de Red Inalambrica y Control de Calidad de Telemovil El Salvador, se hace un resumen de diversos problemas




técnicos que pueden afectar el uso del servicio de telefonia mavil, y al dispositivo mévil. Menciona que el mismao
es pertinente por guardar relacion con la oposicion alegada, respecto a los miltiples factores externos ajenos al
control de su representada, que pueden condicionar la experiencia del uso de datos del consumidor. Asimismo, es
il e idoneo ya que es un informe claborado por una persona con conocimientos técnicos necesarios para explicar
los motivos por los que la red mavil puede presentar problemas.

Asimismo, ¢l apoderado menciona que con la carta de fecha 09/03/2020, suscrita por el consumidor (fs. 63), en
la que éste expone que no esta de acuerdo en cumiplir ¢l acuerdo conciliatorio, especificamente en pagar el teléfono
celular en cfectivo o tarjela de crédito, siendo que en dicho convenio se comprometioé a delegar el otorgamicento de
dicha tarjeta su esposa s¢ demucstra cl incumplimiento del acuerdo por parte del cansumidor, ademis
de Ja mala asesoria recibida por ¢l consumidor al considerar que el otorgamiento de la tarjeta era condicidn sin Ja
cual no se le entregaria el (el¢fono, cuando en realidad era una de las formas de pago. Considera que dicha carta es
til y pertinente, como documento probalorio, ya que es capaz de convencer a los micmbros del Tribunal de la mala
voluntad del consumidor de cumplir un acuerdo conciliatorio pactado, y de la no procedencia del procedimiento
sancionatorio por haber existido un acuerdo bilateral.

Finalmente, el apoderado de [a proveedora, menciona que por medio del contrato de prestacion de servicios de
telecomunicaciones (fs. 20-22), suscrito el dia 26/09/2019, el consumidor acepta plenamente todos los términos y
condiciones de los setvicios de TV, internet, telefonia fija y servicios modviles. Considera que dicho documento es
pertinente por cuanto guarda relacion con los argumentos expueslos en la oposicion, especialimente a lo referente a

las clausulas de calidad, cobertura y mantenimiento, y las condiciones especiales para la prestacion de servicios.

VI VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

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

En ese sentido, a Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso acumulado con
namero 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 pruchas menciond: “Cuarido la ‘utilizacion’ de In mdxima de experiencia viene predeterminada
por la normur procesal, hablamos del sistema de valoracién denominado prueba tasada o tarifu legal; es decir,
ent la prueba tasada o tarifa legal, lo que hace el legislador es proveer una de las mdximas que deben integrarse al
razonamienfo probatorio del juez, como la premisa mayor del silogismo fundamenial sobre cada medio de prueba
(...) el legislador seiiala una lista de medios de priceba y a cada una le asigna un deferminado y precise valor
probatorio -certeza ebjetiva-; es decir que, en este caso, aniparado en la seguridad juridica, el legislador determina
previamente la mdxima de experiencia, aunque con distinta juerza dependiendo de la prueba de que se frate”
(resaltados son propios).

Dicho esto, el artfculo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los decumentos formalizados por los funcionarios a
los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observdndose los requisitos legales correspondientes

se recojan los hechos constatados por aguellos, hardn prueba de estos salvo que se acredite lo contrario”.
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Ademds, el articulo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los insfrunentos
pliblicos 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 aufenticidad o ésta ha
quedado demostrada. Si no quedd demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a
las reglas de lu sana critica” (resaltados son propios).

Asi las cosas, este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento
juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado la infraccion consignada
en el articulo 43 letra e) de Ia LPC.

B. En el presente procedimiento administrativo sancionatorio se incorpord prueba documental, de la cual sera
valorada Uinicamente la pertinente, consistente en:

a) Fotocopia de factura, emitida por la proveedora denunciada, a favor del consumidor, en donde se detallan
los montos de lo facturado en concepto de prestacién de servicios de “Plan Control_CP_5GB_20.99_RG”
(fs. 3).

b) Fotocopia de contrato de prestacién de servicios denominade “CONTRATO GENERAL DE
TELECOMUNICACIONES Y ANEXOS DE SERVICIOS”, emitido por la proveedora denunciada, a
favor del consumidor (fs. 20 al 22).

c) Capturas de pantalla de conversaciones sostenidas entre el consumidor denunciante y asesora en linea de
la proveedora denunciada, mediante las cuales se detalla la disconformidad del consumidor respecto a la
adquisicién de un aparato mévil marca Iphone 11 Pro Max (fs. 31 al 59).

d) Escrito presentado por el consumidor, mediante el cual sefiala su postura de no aceptar el monto a cancelar

. para la ol;tencién del aparato mévil solicitado (fs.63).

e) Informe técnico realizado por el ¢ o ~ en calidad de Jefe de Red Inaldmbrica y
Control de Calidad del Area de Operaciones de la proveedora denunciada, mediante el cual se exponen las
circunstancias que pueden influir en la variacidn o irregularidad del servicio prestado por la proveedora al

consumidor denunciante, que no derivan de un incumplimiento contractual (fs. 84 y 170).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el presente caso la infraccidn denunciada por el consumidor, es la descrita en el articulo 43 letra ¢) de la
LPC, que prescribe: “Son infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: (...) e) No (...) prestar los
servicios en los términos confratados (...)"; en consecuencia, de los documentos incorporados en el expediente
administrativo, se ha acreditado, mediante prueba indiciaria o directa que existe un vinculo contractual que une al
denunciante con la proveedora, en virtud de los servicios de telefonia denominados “Plan
Control_CP_5GB_20.99_RG ” (fs. 3). Establecido lo anterior, es preciso analizar si el servicio fue prestado o no, y
si fue prestado, las condiciones en las que el mismo se brindé.

En primer lugar, es conveniente delimitar que el objeto de conocimiento del presente procedimiento gira en

torno a la posible deficiencia en la prestacién de servicios de telefonia mévil, no en si sobre el equipo o aparato

mévil del que se sirve el consumidor para recibir la prestacién del servicio denunciado.
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Establecido lo anterior, resulta relevante mencionar que, segin lo manifestado por el sefior
. se interpuso reclamo ante la proveedora por la mala calidad del servicio prestado, exigiendo que realizara
las acciones necesarias que garantizaran la prestacién de un buen servicio; sin embargo, no se documenté en el
presenle procedimicnto constancia alguna de los reclamos interpucstos a la proveedora denunciada por el
consumidor.

Asimismo, dentro de fa documentacién incorporada en el expediente administrativo, no se acredité la
exislencia de alguna orden de reclamo emitida por Ja proveedora, esto, en virtud que el consumidor no llevo a sus
talleres ¢l terminal movil, para determinar que ¢l mismo generaba los problemas de conexién por una crronea
configuracion o por defecto dei mismo. Por el contrario, mediante informe técnico de [s. 84, quedé demostrado que
la estabilidad del servicio pucde variar y no necesariamente a causa de un incumplimiento contractual.

En conclusion y con fundamento en la prucba documental que consta en el presente expediente administrativo,
este Tribunal Sancionador ticne por acreditado que el servicio de telefouia abjeto del reclamo fue brindado en los
términos pactados en el contrato (fs. 20-21); verificindose las circunstancias que pueden incidir ep la prestacién del
servicio con el informe técnico de f5. 84 y 170, implicando que una errdnea configuracion del aparato moévil en el
cual se hace uso del servicio podria originar las irregularidades en el mismo, el cual, segiin lo establecido en el
presente procedimiento, no fue proporcionade por la denunciada al consumidor —tal y como consta en el contrato
de prestacién de servicios méviles de f5. 20 al 22 y la conversacion sostenida entre la agente en linea Tigo )

el consumidor fs. 51—, por lo cual, no se encontraba obligada a dar garantia de buen
funcionamiento del dispositivo. Considerando, entonces que los (inicos elementos probatorios aportados por el
consumidor, consistenles en capturas de pantalla de convé:rsacién con técnica dc servicio de la proveedora
denunciada, no guardan relacion con los hechos denunciados y pretension sefialada por el mismo, este Tribunal
carece de pruebas de cargo que se consideren pertinentes y dtiles para valoracion en cl presente procedimiento
sancionador, en relacién con la infraccion atribuida a la proveedora denunciada.

En concordancia con lo anterior, dado que no consta prueba suficiente que permita atribuirle a la proveedora
una conducta de incumplimiento en la prestacion de los servicios contratados.

En esta linea argumentativa, la SCA, mediante resolucién de las once horas con treinta y cinco minutos del
06/12/2019, en ¢l procedimiento bajo referencia 558-2013, manifestd que la inputacion de una infraccion no puede
fundamentarse en suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse mds alld de la duda razonable mediante prueba
suficiente (ya sea indiciariu o directa) gue conlleve a una conviccion plena de la conducta reprochable impuiada,
ya que, para imponer una sancion, no basta que los hechos constitutivos de infraccion sean probables, sino que
deben estar suficientemente acreditados para ser veraces.

Aunado a lo dicho, es importante referirse a Ia garantfa constitucional de la presuncién de inocencia, el cual
segin la Sala de lo Constitucional —v.gr. en la resolucién de fecha 16/01/2004 en el proceso de habeas corpus con
ntimero de referencia 73/2003— se define como: “La presuncidn de inocencia. es la garantia constitucional
quee ampara al inculpado desde el momento de la imputacin y que lo acompaiia durante el transciirso de todo

el praceso; justameiite, la presuncion 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 fodas las garantias necesarias para su defensa” (resaltados son propios).

En consecuencia, con fundamento en la prueba documental valorada, las disposiciones legales y la
jurisprudencia precitadas, es procedente absolver a la proveedora Telemovil El Salvador, S.A. de C.V,, por la
supuesta comision de la mf‘raccnon establecida en el artfculo 43 letra €) de la LPC, respecto de la denuncia interpuesta

por el sefior

VIII. DECISION
Por todo lo expuesto, y sobre la base del articulo 101 inciso segundo de la Constitucién de la Republica;

articulos 4 letra ¢), 24, 43 letra e), 83 letra b), 146, 147 y 149 de 1a Ley de Proteccién al Consumidor; y, articulos _
218 y 314 ordinal 1° del Cédigo Procesal Civil y Mercantil, este Tribunal RESUELVE:
a) Téngase por recibido el escrito presentado por la proveedora denunciada a través de su apoderado y
documentacién anexa (fs. 168-174).
A b) Desestimese la presunta configuracién de la infraccion prevista en el articulo 43 letra e) de la LPC, por:

“No (...) prestar los servicios en los tévminos confratadoes”, en relacién al articulo 4 Ietra e) y 24 dela

misma normativa, respecto de la denuncia presentada por el senor
¢) Absuélvase alaproveedora Telemovil El Salvador, S.A. de C.V., por la supuesta comisi6n de la infraccidn

establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, por: “No (...) presrar los servicios en los términos

contratados”, en relacioén a la denuncia presentada por el sefior ) , conforme
al analisis desarrollado en el romano VII de la presente resolucion.
d) Notifiguese.

INFORMA CION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de conformidad al articulo 132 y | Plazo para interponerlo: 10 dias hébiles contados a partir
133 de la Ley de Procedimientos Administrativos: | del dia siguiente a la notificacion de la presente resolucion.
Reconsideracion.
Lugar de presentacién: Oficinas Tribunal Sancionador, 7“ Calle Poniente y.Pasaje “D” #5143, Colonia Esgalofi, |
< San Salvador. / %;\—
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