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RESOLUCION FINAL

L INTERVINIENTES

Denunciante:

Proveedora denunciada: COMPANIA DE TELECOMUNICACIONES DE EL SALVADOR, S.A. DE
C.V.

II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

El denunciante reclamé en su denuncia por “(...) desperfectos en su celular Alcatel que adquirié en Claro
el dia 09 de mayo de 2020 de contado, comenta que en enero, el teléfono presentd fallas en la carga. Realizo el
reclamo a la sucursal del proveedor para que le respondieran por la garantia del celular, e ingresaron el celular
al taller y se lo regresaron con un cambio de sensor que resolveria la falla, pero el celular siguié presentando
problemas el mismo dia que se lo entregaron. El consumidor fue al dia siguiente para realizar el reclamo y el
proveedor ya no le quiere responder por el celular cuya garantia sigue vigente” (sic).

Seglin el consumidor, los hechos sefialados podrian ser constitutivos de la infraccién regulada en el articulo
43 letra c) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, que establece que es una infraccion grave:
“El incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazos convenidos y en los
establecidos legalmente”.

Se siguid el procedimiento respectivo en el Centro de Solucion de Controversias de la Defensoria del
Consumidor —en adelante CSC—, sin que la proveedora denunciada y el denunciante pudieran llegar a ning(in
acuerdo (fs. 48-50) por lo cual, se remitié a este Tribunal el expediente formado con las diligencias de medios

alternos de solucién de conflictos, el cual, se recibi6 en este Tribunal en fecha 28/07/2021.

I11. PRETENSION PARTICULAR.

El consumidor solicité en el CSC, que la proveedora: “(...) cumpla con la garantia del producto y le

devuelva lo pagado (sic)”.

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucién de inicio —fs. S1 al 52—, se le imputa a la proveedora denunciada la
comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC por el incumplimiento de las garantias
de uso o funcionamiento, en la formay plazo convenidos y en los establecidos legalmente.

En términos generales y como marco doctrinal, debe entenderse que la garantia es un contrato por medio
del cual se busca asegurar el cumplimiento de una obligacion. De acuerdo con el articulo 33 de la LPC —vigente
al momento en que ocurrieron los hechos denunciados por el consumidor—, la garantia que se ofrece respecto a
los bienes concreta el compromiso que asume el proveedor de responder por la calidad, duracion y

funcionamiento de los mismos por un tiempo determinado, compromiso que puede establecerse en el cuerpo del

contrato o en anexo, como cuando se detalla al reverso de la factura que se entrega al consumidor.




Expresamente, el articulo 33 inciso 1° de la LPC dispone que: Las garantias ofrecidas por los proveedores
sobre bienes y servicios, deberdn expresarse claramente en el documento contractual o en documento anexo,
que contendrd: las condiciones, formas y plazos de la garantia de uso o funcionamiento con que se adquiere el
bien, las responsabilidades del consumidor, la forma en que puede hacerse efectiva y la individualizacién de
las personas naturales o juridicas que la extienden y que las cumplirdn. Solo en tal caso podra utilizarse la
leyenda «garantizadoy, en las diferentes formas de presentacién del bien o servicio. Ademés, establece en su
inciso 2° —vigente al momento en que ocurrieron los hechos denunciados— que: Las garantias extendidas y
aceptadas de conformidad con el inciso anterior seran obligatorias para proveedores y consumidores, y no
podran implicar un limite o renuncia a las garantias otorgadas en la Ley o reglamentos técnicos respectivos.

En cuanto a los alcances de la garantia, el articulo 34 en su inciso 1° de la LPC —vigente al momento en
que ocurrieron los hechos denunciados— sefiala que ésta comprenderd las reparaciones necesarias para el buen
Juncionamiento del bien o la correcta prestacion del servicio, y habiéndose intentado la reparacion del defecto
que reduce sustancialmente el uso, valor o seguridad del bien o servicio hasta dos veces sin poder corregirlo,
el consumidor tendra derecho a elegir entre las siguientes opciones: el cumplimiento de la oferta, si esto fuere
posible; la sustitucion del bien por otro de diferente naturaleza, y la reduccion del precio o la devolucién de lo
pagado.

De las disposiciones citadas se destaca que, con la venta de un producto garantizado, el proveedor asume
responsabilidad por el buen funcionamiento del bien en lo relativo a todas las condiciones y caracteristicas del
mismo correspondientes a los términos contratados, se obliga a repararlo o realizar las acciones que sean
necesarias, de forma gratuita, durante el tiempo que dure la garantia.

Al respecto, se ha sostenido en reiterada jurisprudencia que un consumidor razonable espera que, en caso se
presente algiin desperfecto en el producto, el proveedor cumpla con repararlo gratuita e inmediatamente en
aplicacion de la garantia existente; cambie el producto o le devuelva el dinero pagado.

A dicho criterio se afiade que la conducta de un proveedor podra ser considerada como idénea, no solo
cuando ofrezca productos y servicios 6ptimos, sino cuando de presentarse algin problema con el producto o
servicio comercializado proceda inmediatamente a su reparacion, cambio, reduccion del precio o reintegro de lo
pagado, evitando de esta manera que el consumidor sea afectado. En cambio, el proveedor actuaria contrario a
lo ofrecido cuando al presentarse un desperfecto en el bien, incluido en los alcances de la garantia y dentro del
plazo de la misma, ilegitimamente se niegue a hacerla efectiva.

Precisamente, el articulo 43 letra ¢) de la LPC tipifica como infraccién grave el incumplimiento de las

garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

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 comparecio conforme a las actuaciones que se detallan

a continuacion:




(i) En fecha 14/06/2023 —fs. 55 al 58— se recibi6 escrito y documentacion anexa (fs. 59 al 67), presentada

por la licenciada . en calidad de apoderada especial de la proveedora

Compaiifa de Telecomunicaciones de El Salvador, S.A. de C.V., mediante la cual contesta la audiencia conferida
en resolucion de inicio de fecha 10/03/2023, sefialando que el usuario en su denuncia sefiald, que el terminal
marca ALCATEL fue adquirido de contado el 09/05/2020, y que, en el mes de enero del 2021, es decir ocho
meses posteriores a la compra del mismo, dicho terminal presenté fallas de carga; se procedio a realizar las
reparaciones necesarias para el buen funcionamiento del terminal, por lo cual, en los registros de su representada,
el terminal en comento fue presentado por el usuario una sola vez, siendo esta el 19/01/2021, en agencia Claro
Mulitiplaza, con la falla “teléfono no carga”. En esa ocasion y respetando la garantia del equipo, se remitio el
terminal al taller autorizado SERVICEL CORPORATION, S.A. DE C.V., el 21/01/2021, a fin de que se realizara
la revision, diagnostico y/o reparacion necesaria para el correcto funcionamiento del equipo.

Adujo que SERVICEL realizé el proceso de revision del equipo para determinar el motivo de la falla,
determindndose que esta provenia de un desperfecto de fabrica en el sensor de huella, lo cual provocaba un
cortocircuito que obstaculizaba el correcto proceso de carga. En este sentido, en cumplimiento de la garantia de
fabrica del equipo, SERVICEL realizd, entre otros, la sustitucién del sensor de huella por uno nuevo y original
de la marca y cambio de kit de sellos, solventando con ello la falla reportada por el sefior VEL

proceso y acciones realizadas por SERVICEL, pueden ser constatadas por medio de certificacion extendida el
12/06/2023, por el ingeniero

SERVICEL, adjunta a fs. 59.

, gerente de control de calidad y procesos de

En ese sentido, manifiesta la apoderada que su representada fue diligente al recibir el terminal ALCATEL
1S 5024 A y enviarlo al taller autorizado para su revision, diagnéético y reparacion, el cual fue entregado al
usuario el 26/01/2021, una vez fueron realizadas y confirmadas con el usuario las pruebas de funcionamiento en
la carga del mismo. El seguimiento del caso incluido en los sistemas de CTE, asi como el diagndstico emitido
por SERVITEL, se comprueba por medio de certificacion emitida el 12/06/2023, por el seifior

, Jefe del Departamento de Reparacién de Terminales del Grupo Claro (fs. 60 y 61).

Ahora bien, respecto a lo manifestado por el denunciante sobre que: “fue al dia siguiente para realizar el
reclamo y el proveedor ya no le quiere responder por el celular, cuya garantia sigue vigente”, sefiala que, en
apego a lo indicado en el articulo 34 de la LPC, se le indicé al usuario que era necesario realizar una nueva
revision al terminal para determinar su estado e intentar, si fuese necesario, su reparacion, lo cual se informo¢ al
CSC-DC en el proceso de avenimiento el cual se encuentra documentado a fs. 13 del expediente; asimismo, el
cambio de sensor de huella, seglin consta en correo del 23/04/2021 (fs. 38-40), y el ofrecimiento al sefior

de realizar el cambio de terminal por uno equivalente, pero éste no estuvo de acuerdo.

Posterior a ello, en el fs. 42 del expediente, consta que el 04/05/2021, el técnico legal de la Defensoria del
Consumidor, indic6 al sefior “le informo que se han realizado las gestiones necesarias para que el
proveedor realice la devolucion (...) siendo necesario que nos informe si esta de acuerdo con la devolucion y

de ser asi nos remita un nimero de cuenta donde el proveedor realice el depdsito (...)". Al respecto, en esa




misma fecha el usuario respondio “no acepro, me apego a la sustitucion del equipo de las mismas caracteristicas
técnicas (...), no hay problema que la marca del aparato no sea Alcatel .

Posteriormente, en fecha 05/05/2021, se le comunicé al consumidor que su representaba se encontraba en
disposicion de hacerle la devolucion del dinero cancelado al momento de la compra, tal y como se solicitd en la
pretension de la denuncia. Autorizada la entrega del dinero en efectivo, la proveedora solicitd documentacion
necesaria al consumidor para completar la transaccion, pero el consumidor no envi6 la documentacion necesaria
para hacer efectivo el acuerdo y posteriormente el caso fue remitido ante este Tribunal Sancionador, por
disposicion del consumidor. La apoderada de la proveedora destaca que la cantidad a devolver era de $95.01, la
cual se encontraba en disponible de ser entregada al usuario, por lo, aduce, que resulta imposible atribuirle la
comision de la conducta establecida en el articulo 44 letra k) de la LPC.

(ii) En fecha 08/11/2023 se recibi6 escrito y documentacion anexa firmado por la referida apoderada de la
proveedora denunciada, en el cual evacu¢ la audiencia conferida mediante resolucion de apertura a prueba de
fecha 24/10/2023 (fs. 68), y reafirma lo argumentado en el escrito que antecede respecto a la defensa de la
infraccion atribuida a su representada y solicita se absuelva a la misma.

En ese sentido, con el fin de no tornar repetitiva la presente resolucion, este Tribunal, procederd a realizar el
andlisis de los argumentos expuestos por la apoderada, relacionados con la infraccion atribuida a la denunciada,

en el romano VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION.

VL VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

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 ¢) de la LPC, por incumplimiento de la garantia de uso o funcionamiento, en la forma y plazo
convenidos y en los establecidos legalmente.

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, 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 resolucién 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 pruebas mencioné: “Cuando la ‘utilizacion’ de la midixima 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 mdxyimas
que deben integrarse al razonamiento probatorio del Juez, como la premisa mayor del silogismo fundamental
sobre cada medio de prueba (...) el legislador seiiala una lista de medios de prueba y a cada una le asigna un
determinado y preciso valor probatorio -certeza objetiva-; es decir que, en este caso, amparado en la seguridad
Juridica, el legislador determina previamente la mdxima de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo

de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).




Dicho esto, el art. 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los funcionarios a los
que se reconoce la condicion 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”.

Ademds, el articulo 341 del Codigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM-— (de aplicacion
supletoria en el presente procedimiento conforme lo dispuesto en el articulo 167 de la LPC), determina el valor
probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos piiblicos constituiran 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 quedé demostrada
tras la impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana critica”. (Los resaltados
son nuestros).

Finalmente, el articulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho comun al
establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las actuaciones que
realicen, haran fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinente y suficiente su inexactitud o falsedad. El
mismo valor probatorio tendran los informes y otros documentos q:ze emitan los funcionarios y empleados de
la Defensoria, en el ejercicio de sus funciones.

Asi las cosas, para determinar los hechos probados relacionados con la comision de la infraccion regulada
en el articulo 43 letra ¢) de la LPC se seguiran las disposiciones citadas previamente.

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord prueba documental consistente en:

(i) Impresion de fotografia de hoja de solicitud de servicio técnico realizado en agencia Multiplaza, de fecha
19/01/2021 en el cual consta que se solicitd revision y reparacion del aparato marca Alcatel ALC, de fs. 4.

(ii) Impresién de fotografia de factura N°00332, mediante el cual consta la compra del aparato marca
ALCATEL 1S 5024 A, por el valor de $95.01, de fs. 5.

(iii) Certificacion del 12/06/2023, extendida por el sefior , quien en su calidad
de gerente de control de calidad y procesos de SERVICEL CORPORATION, S.A. DE C.V, taller autorizado
por el Grupo Claro, certifica la revision efectuada al terminal ALCATEL 1S 5024 A, as{ como el diagnéstico y
la reparacion, fs. 59.

(iv) Certificacion de fecha 12/06/2023, emitida por el sefior +jefe idel
Departamento de Reparacion de Terminales de Grupo Claro, quien certifica que SERVICEL CORPORATION,
S.A. DE C.V., es un taller independiente y autorizado por el Grupo Claro y cuya relacién se limita a prestacién
de servicios de revision, emision de diagnostico, reparacion y mantenimiento de terminales, a fs. 60.

(v) Certificacion del 12/06/2023, emitida por el sefior , jefe del Departamento
de Reparacion de Terminales del Grupo Claro, por medio de la cual se comprueba el seguimiento del caso en
los sistemas CTE, asi como el diagndstico y registro de entrega del teléfono al consumidor —en fecha

26/01/2021— luego de haberse realizado las pruebas de funcionalidad respectivas, segin lo indicado por
SERVICEL, de fs. 61.
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VII.  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. De los elementos probatorios que obran en el expediente administrativo, asi como de los alegatos de
ambas partes, este Tribunal observa que en el presente procedimiento se ha comprobado, mediante prueba
indiciaria o directa:

1) La relacién contractual existente entre el consumidor y el proveedor - por
medio de la factura (f. 5), documento que, de conformidad a lo establecido en el articulo 999 romano 11 del
Caodigo de Comercio, se constituye como medio de prueba de las obligaciones mercantiles derivadas de la
misma.

2) La existencia de una garantia ofrecida por la proveedora al consumidor, sobre el bien objeto de reclamo,
que segun lo manifestado por ambas partes, en especifico por la proveedora denunciada, se encontraba vigente
pues el objeto de reclamo contaba con 8 meses posteriores a la compra, por lo cual aun se podia hacer uso de la
misma.

3) La existencia de un diagndstico técnico, mediante las certificaciones del personal técnico asignado por
la proveedora en fechas 12/06/2023 (fs. 59 y 61) se detalla que el consumidor efectivamente realizé el reclamo
a la proveedora sobre el desperfecto que presentaba el aparato en cuestion, y al hacer la revision respectiva se
brind¢ el siguiente diagnostico “reparado cambio de sensor de huella, recarga software”.

4) El cumplimiento de la garantia, mediante la solicitud de servicio de fs. 4 y las certificaciones de fs. 59-
61, se acreditd que efectivamente se realizo el reclamo ante la proveedora denunciada, y que ésta atendio el
mismo, reparando el bien y solventando las fallas reportadas en el aparato celular.

Segun los hechos denunciados por el consumidor, el aparato presenté fallas nuevamente y afirmando que
llev6 nuevamente el aparato a la sucursal de la denunciada, pero se negaron a repararlo. Sin embargo, revisados
los documentos incorporados en el presente expediente administrativo, este Tribunal, advierte que no se
comprobd lo manifestado por el consumidor sobre la segunda reclamacion.

Establecido lo anterior, el articulo 34 de la LPC establece que: “la garantia comprenderd las reparaciones
necesarias para el buen funcionamiento del bien o la correcta prestacion del servicio, y habiéndose intentado
la reparacion del defecto que reduce sustancialmente el uso, valor o seguridad del bien o servicio hasta dos
veces sin poder corregirlo, el consumidor tendrd derecho a elegir entre las si guientes opciones: el cumplimiento
de la oferta, si esto fuere posible, la sustitucion del bien por otro de diferente naturaleza y la reduccion del
precio o devolucién de lo pagado”, en ese sentido, se tiene por acreditado que existe un reclamo realizado por
el consumidor, en virtud del cual se realizd la reparacion respectiva, la cual se encuentra documentada a fs. 4,
59 al 61, por lo cual no se cumple la condicion que la ley que habilita que el consumidor pueda exigir e/
cumplimiento de la oferta, si fuere posible, la sustitucion del bien por otro de diferente naturaleza o la
devolucion de lo pagado, por lo cual no se le puede atribuir incumplimiento alguno a la proveedora denunciada,
pues no se logré comprobar incumplimiento de la garantia del aparato, al contrario, se advierte que de manera
razonable y diligente se atendieron los reclamos y se brindaron soluciones por parte de la misma, los cuales se

encuentran documentados en la etapa de avenimiento, en la fase de medios alternos de solucion de conflictos.




Por consiguiente, este Tribunal garante del Estado de Derecho y en aplicacion del principio de presuncion
de inocencia, ante la insuficiencia de elementos probatorios capaces de determinar la configuracién de la
infraccion establecida en el articulo 43 letra c) de la LPC, por e/ incumplimiento de las garantias de uso o
Juncionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente, estima procedente absolver a
COMPANIA DE TELECOMUNICACIONES DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V., del referido ilicito juridico;

razon por la cual, ademas, no es posible aplicar el articulo 83 letra ¢) de la LPC, respecto de la reposicion de la

situacion alterada.

VIII. DECISION

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; 33, 34, 43 letra c), 46, 49, 83 letra b), 144 y siguientes de la LPC; y 78
inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a) Téngase por recibidos los escritos y la documentacion presentados por la proveedora denunciada a través
de su apoderada la licenciada , los cuales constan de fs. 55 al 67 y 71 al 74.

b) Desestimase la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, por
el incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en la formay plazo convenidos y en los establecidos
legalmente, atribuida a la proveedora COMPANIA DE TELECOMUNICACIONES DE EL SALVADOR, S.A.
DEIE.NV,

¢) Absuélvase a la proveedora COMPANIA DE TELECOMUNICACIONES DE EL SALVADOR, S.A.
DE C.V., por la infraccion establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC por e/ incumplimiento de las garantias
de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente, en relaciéon a la
denuncia presentada por el sefior , conforme al andlisis expuesto en el romano VII de
la presente resolucion.

d) Hdgase del conocimiento de los intervinientes que, en cumplimiento al articulo 104 de la LPA y de
conformidad a los articulos 132 y 133 de la misma ley, la presente resolucion admite recurso de reconsideracion,
el cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor, dentro del
plazo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente a la notificacion de la presente resolucion, en la

direccion siguiente: 7°. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia Escalén, San Salvador.
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