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1L HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

A. Por recibido el expediente proveniente del Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria del
Consumidor —CSC—, en fecha 18/03/2021, identificado bajo la referencia 1-4200-01-20-5261, constando de 36
folios.

B. En el presente caso, se analiza la denuncia interpuesta por el consumidor
en la cual manifest6 que: “fiene contrato de servicio de internet, cable y telefonia. El caso es que tiene problemas
con el servicio de internet desde el mes de marzo del 2020, que ha reportado el proveedor quien le programa una
visita técnica y cambian el cableado, pero no se corrige el problema, que ha continuado reportando al proveedor
pero no le realizan la visita técnica ya que le informan que es zona de allo riesgo. Que para el mes de noviembre
de este ajio le llega la factura por un monto de $61.98, con lo que no estd de acuerdo pagar, ya que tiene problemas
con el servicio de internet”.

Segun el consumidor, los hechos sefialados podrian configurar la infraccion prevista en el articulo 43 letra e)
de la Ley de Proteccion al Consumidor (LPC), que prescribe: “Son infiacciones graves, las acciones u omisiones
siguientes: e) “No eniregar los bienes o prestar los servicios en los (érminos contratacdos”, relacionado al derecho
bésico de todo consumidor establecido en el articulo 4 letras ) de la LPC, que disponen: “Sin perjuicio de los demds
derechos que se deriven de la aplicacion de otras leyes, los derechos bdsicos de los consumidores son los siguientes:
e) Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que el proveedor ofertd piiblicamente”.

Se sigui6 el procedimiento respectivo en el Centro de Solucion de Controversias de la Defensoria del
Consumidor —en adelante CSC—, y agotados los medios alternos de solucién de conflictos, se hizo constar la
incomparecencia reiterada por parte de la proveedora denunciada a las audiencias de conciliacion (fs.35). En ese

sentido, el CSC, conforme al articulo 112 de la LPC, remiti6 el expediente a esta sede en fecha 18/03/2021.

III1. PRETENSION PARTICULAR.

El consumidor solicité “(...) Que el proveedor corrija el problema de internet y que ajusten factura de

vencimiento 1-11-2020, ya que no ha tenido servicio de internet”.

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucién de inicio —fs. 37 al 38—, se le imputo a la proveedora denunciada la comision
de la infraccion 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 infraccion establecida en el articulo 43 letra e), se tiene que, la LPC prevé una serie de

obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores, estableciendo una serie de infracciones administrativas en
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caso de incumplimientos por parte de los mismos, entre las cuales 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 propio).

La anterior disposicion, se encuentra estrechamente vinculada con la obligacion que la LPC dispone para todos
los proveedores de servicios, segiin 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 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 cuanto a su calidad, cantidad, precio, tasa o larifa y tiempo de
cumplimiento, segun 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 contratacion.

Por lo anterior, en el presente caso, este Tribunal deberd analizar si el supuesto infractor, proporcioné de forma
clara los términos de la contratacion, cudles fueron las condiciones en que se ofrecid el servicio, en cuanto a calidad,
cantidad, precio y tiempo de cumplimiento (entre otros), segtin corresponda; y determinar finalmente, la existencia
del incumplimiento por parte de la proveedora en la prestacion de los servicios, seglin los términos contratados
por el consumidor, lo que, en caso de configurarse, darfa lugar a la sancién prescrita en el articulo 46 del referido

cuerpo de ley, siendo esta la multa 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, respetando la garantia de
audiencia y el derecho de defensa de la proveedora, quien comparecié conforme a las actuaciones que se detallan a
continuacion:

En resolucion de fs. 37-38, se confirié el plazo de diez dias habiles, contados desde el dia siguiente al de la
notificacion de la resolucion, para que la proveedora manifestara su defensa por escrito, pudiendo formular
alegaciones, presentar o proponer la practica de pruebas que estimara conveniente. Dicha resolucion, fue notificada
a la denunciada en fecha 25/05/2023.

Asi, en fecha 08/06/2023 se recibio escrito y anexos (fs. 41 al 60) firmado por el licenciado

, actuando en calidad de apoderado general judicial de la proveedora denunciada, contestando la denuncia
en sentido negativo, mencionando, en sintesis, lo siguiente:

i) Que, en relacion a la infraccion atribuida a su poderdante, el procedimiento es improponible, aduciendo que
de la lectura del acuerdo conciliatorio se puede colegir que el consumidor se
compromeltio a llevar los routers el fin de semana, con el propésito de que fueran examinados por el equipo de
soporte técnico y, si era necesario, proceder a su cambio, a fin de solventar los inconvenientes del cliente, en virtud
de que reside en una zona de alto riesgo y el equipo técnico de su representada no podia ingresar por impedimento
de grupos delincuenciales (fs. 33).

Posteriormente, sefiala que, sin haberse justificado o indicado el motivo, se program6 audiencia conciliatoria
para el 26/02/2021, pese que ya existia conciliacion entre el consumidor y su representada, siendo de aclarar que,

seglin la lectura del acta, no se trataba de una audiencia de seguimiento, si no que buscaba una conciliacion
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omitiendo la que ya existia, en ese sentido, el articulo 52 de la LPC dispone que el cumplimiento del arreglo
alcanzado en mediacion o conciliacién entre el proveedor y el consumidor, excluird de la responsabilidad
administrativa al proveedor.

Ademds, sefiala que en el presente caso, seglin consta a fs. 33 su representada si cumplié el acuerdo
conciliatorio en virtud de que anul6 las facturas y aplicé los pagos a otro servicio contratado por el cliente; por el
contrario, en ese mismo folio consta que era obligacién del consumidor llevar los routers a la sucursal Bolivar para
que el equipo técnico de Telemovil pudiera revisarlos y determinar si tenian alguna falla o si era necesario proceder
con su cambio, y no se ha incorporado prueba que demuestre que el cliente si cumplié con el acuerdo, lo que, al ser
un hecho positivo deberia ser comprobado por el consumidor.

Ahora bien, respecto a los hechos denunciados por el consumidor, en el que se le atribuye a su mandante
incumplimiento de contrato, menciona que la clausula 3.3. del contrato de dicho servicio, cuyo acapite es
TERMININACION, estipula que: Telemovil podra dar por terminado el contrato de manera anticipada en caso
que la prestacion de los servicios contratados se viere imposibilitada por dificultadas de acceso al lugar de
instalacion, por ser considerada zona de riesgo, caso fortuito o fuerza mayor. En dado caso, la terminacion serd
sin responsabilidad para el CLIENTE.

En virtud de lo anterior, sefiala que dicha clausula contempla el beneficio del cliente de no incurrir en ninguna
penalidad por la terminacién anticipada del servicio ante la imposibilidad de realizar mantenimiento preventivo y
correctivo por residir en zonas de alto riesgo, como por ejemplo, los territorios controlados por grupos de
pandilleros; siendo importante aclarar que la terminacion del contrato debe anteceder del requerimiento del cliente
en virtud de que es derecho del usuario a no ser desconectado arbitrariamente del servicio, segin el literal d) del
articulo 29 de la Ley de Telecomunicaciones. En ese mismo orden, cité el articulo 23 del Reglamento de Calidad
del Servicio Publico de Telefonia y Transmision de datos, cuyo acipite es INDICADOR DE TASA DE ATENCION
A RECLAMOS Y REPORTE DE INCIDENCIAS, prescribe que los indicadores de atencion de reclamos no seran
considerados cuando concurran reclamos no justificados, averias imputables al usuario, dificultades de acceso al
lugar de reparacion del servicio por ser zona considerada de alto riesgo, acciones de terceros, ni caso fortuito o
fuerza mayor.

Manifiesta que, con lo explicado, se puede afirmar que constituye justa causa la imposibilidad de realizar
acciones preventivas y correctivas en la prestacion de servicios de telecomunicaciones, ante el impedimento de
acceder a zonas de alto riesgo por el peligro que representa para los técnicos ingresar al territorio controlado para
los grupos delictivos; ahora bien, menciona que es un hecho notorio que para el 2020, muchos territorios de El
Salvador, eran considerados de alto riesgo, y si bien no existe un censo oficial que establezca con exactitud cuéles
son las zonas mas afectadas por la delincuencia, si se pueden utilizar otros medios para tener conocimiento si una
residencial o colonia representa un peligro para los no residentes que ingresen a ese territorio; en ese contexto,
advierte que es un hecho conocido que municipios de San Salvador, como Apopa, Soyapango, llopango,
Cuscatancingo y Ayutuxtepeque, son zonas de alto riesgo por la delincuencia; grupos de pandillas y crimen

organizado impiden el acceso a los territorios que controlan o bien, cometen actos en perjuicio de la integridad fisica

de las personas.
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En ese sentido, manifiesta el apoderado que en virtud del articulo 2 de la Constitucion de la Republica, que
prescribe que toda persona tiene derecho a la vida a la integridad fisica y moral, y de ser protegida en la conservacion
y defensa de tales derechos, Telemovil El Salvador y todas las compaiiias de telecomunicaciones de la region que
presentan sus servicios bajo la marca de Tigo, tienen cuatro pulsos o pilares que dotan de identidad a la compaififa,
en los que se encuentra el pulso somos un solo Tigo, ese pulso reconoce que lo més importante son los empleados,
por lo que es de suma importancia tomar decisiones que garanticen la seguridad fisica y mental, en ese sentido, se
puede verificar en el expediente administrativo, que los servicios fueron instalados en la residencial !

_municipio de Tonacatepeque, departamento de San Salvador, y es un

hecho notorio que dicha residencial era una de las mas asediadas por los grupos delincuenciales (maras) en las que
era imposible su acceso aun pagando la tarifa de ingreso (renta), e inclusive, asesinaban a menores de edad.

Asimismo, sefiala el apoderado que a fs. 11 del expediente, consta que su representada ofrecié al cliente que
1) se presentara con los equipos a una agencia Tigo, a fin de verificarlos o cambiarlos o 2) dar por terminado el
contrato de servicios residenciales sin el cobro de penalidades, en amparo de la clausula 3.1 del contrato de
telecomunicaciones. La primera propuesta fue aceptada y no cumplida por el cliente, segin consta a fs. 33, y la
segunda no la acepto, de modo que su representada no podia dar de baja los servicios, segtin el articulo 29 de la Ley
de Telecomunicaciones.

Finalmente sefiala el apoderado, que en el presente caso debe de realizase una valoraciéon de derechos, entre
los del consumidor de dar de baja los servicios sin penalidad en virtud de que no se podia ingresar al territorio, asi
como la obligacién de dar cumplimiento al acuerdo conciliatorio respecto a llevar los routers a una agencia de Tigo
para que pudiesen ser revisados, reparados o cambiados, y el derecho a la vida e integracion fisica y moral de los
técnicos de Telemovil, para ingresar a una residencial plagada de pandilleros, haciendo hincapié a que fue el mismo
consumidor quien no quiso cumplir con ninguna de las dos opciones establecidas a su favor.

if) En fecha 18/10/2023 se le notifico resolucion de apertura a pruebas a la denunciada, en la cual se le concedié
el plazo de ocho dias habiles para presentar los medios probatorios que considerara pertinentes, por lo cual en fecha
01/11/2023 se recibié escrito y documentacién anexa presentados por la licenciada

» en calidad de apoderada general judicial de la proveedora denunciada (fs. 64 al 82), mediante el cual
contesta la audiencia de apertura a pruebas y ratifica la prueba que se presenté con el escrito que antecede.

Al respecto, es preciso sefialar, que los argumentos de defensa esgrimidos por los apoderados de la proveedora,
se encuentran estrechamente relacionados con la prueba documental que ha sido incorporada al expediente, de tal
suerte que dichos argumentos seran analizados ampliamente en los apartados posteriores de esta misma resolucion,

especificamente en la valoracion de la prueba y analisis de la configuracion de la infraccion.

VI, VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

1. 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, seran
valoradas conforme a las reglas de la sana critica; a excepcion de la prueba documental, la cual se realizara conforme

al valor tasado de la misma en el derecho comun.




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 menciond: “Cuando la ‘utilizacion’ 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 maximas 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, amparudo en la seguridad juridica, el legislador determina
previamente la mdxima de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se trate”
(resaltados son propios).

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

Ademds, el articulo 341 del Codigo Procesal Civil y Mercantil determina el valor probatorio de los instrumentos,
asi: “Los instrumentos puiblicos constituiran prueba fehaciente de los hechos, actos o estado de cosas que
documenten; de la fechay 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 olorgantes, si no ha sido impugnada su
autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no queds demostradu tras la impugnacién, los instrumentos se
valorardn conforme a las reglas de la sana critica” (resaltados son propios).

Asi las cosas, este Tribunal valorard la prueba de conformidad 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, por: “No (...) prestar los servicios en los términos contratados”.

2. En el presente procedimiento administrativo sancionatorio, se incorporé prueba documental de las partes
intervinientes, de las cuales serdn valoradas Gmicamente las pertinentes, consistentes en:

a) Fotocopia de factura de consumidor final N°0457021 emitida por la proveedora denunciada a nombre del
consumidor , mediante la cual, se ha documentado la relacion de consumo
entre las partes (fs. 8 vuelto)

b) Impresiones de notas periodisticas de noticias vinculadas a casos de violencia y homicidio ocasionado por

-H/ grupos delincuenciales (pandillas) en la residencial , en el municipio de Tonacatepeque, en la

que se desarrollan distintos supuestos de hecho ocurridos en dicho domicilio que pone en riesgo la seguridad

de sus empleados (fs. 47 al 53).

VII.  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION




A. En el presente caso la infraccion 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 contratados (...)"; en consecuencia, de los documentos incorporados en el expediente
administrativo, y de lo manifestado por ambas partes, se ha acreditado, mediante prueba indiciaria o directa que, en
principio, existe un vinculo contractual que une al denunciante con la proveedora, en virtud de los servicios de
telecomunicaciones (fs. 8 vuelto).

Establecida la relacion contractual en virtud de un servicio de telefonia, cable e internet y las caracteristicas de
este, es preciso analizar si el servicio fue prestado o no, y si fue prestado, las condiciones ofertadas por la proveedora
denunciada.

En tal sentido, se ha evidenciado que ¢l denunciante interpuso reclamo ante la proveedora, pues su servicio
presentaba problemas de conectividad en cl servicio de internet desde el mes de marzo del afio 2020, con lo cual,
se le programaron visitas técnicas para cambiar el cableado del internet, la cual fue realizada pero no se corrigié el
problema, por lo cual, se le sefialé una nueva visita, pero la proveedora advirti que ésta no se podria realizar por
ser el domicilio del consumidor una zona de alto riesgo. Asi, de la documentacion incorporada al presente
expediente administrativo y de lo manifestado por ambas partes, este Tribunal debe de hacer las siguientes
consideraciones:

1) Larelacion contractual existente entre el consumidor y la proveedora Telemovil El Salvador, S.A. de C.V.,
ha quedado evidenciada por medio de “Factura de consumidor final N°0457021 ", mediante la cual se establece
que la proveedora Telemovil El Salvador, S.A. de C.V., efectivamente le presta al consumidor el servicio
denominado “DUOPACK TVDIG AVA M INT 2MB, INTERNET RESIDENCIAL 2MB 2NML?, por la cantidad
de $50.83 dolares mensuales (fs. 8 vuelto).

2) Respecto a la “prestacion del servicio en los términos contratados” , si bien es cierto, se ha logrado
acreditar mediante factura que existe una relacién de consumo en relacién a la prestacion de servicios de internet,
cable y telefonia, es de advertir, que no se cuenta con un documento contractual que establezca de manera clara las
condiciones y términos pactados relacionado al servicio contratado por el consumidor, sin embargo, por
afirmaciones de ambas partes, tanto en los hechos denunciados, como en los avenimientos, audiencias conciliatorias
y escritos de contestacion presentados por los apoderados de la denunciada, se tiene por acreditado que el servicio
de internet fue prestado de manera irregular.

En virtud de lo anterior, es necesario traer a colacion lo establecido en el articulo 314 del Codigo Procesal Civil
y Mercantil, el cual dispone que: “Articulo 314: no requieren ser probados: 1) los hechos admitidos y estipulados
por las partes (...). En relacion con el articulo mencionado, se tiene que a fs. 9 en el intercambio de correos entre
el téenico asignado por la Defensoria del Consumidor para realizar etapa de avenimiento y conciliacion y la delegada
por la proveedora denunciada para ofrecer medios de solucion al consumidor, se reconocié expresamente que el
servicio presentaba anomalias, por lo cual se realizarian las labores necesarias para solventar dichos inconvenientes,
asimismo, como tales inconvenientes persistieron en fs. 11 en tabla anexa, se sefial6 que la visita técnica pactada
con el consumidor no pudo ser realizada por la falta de accesibilidad de ingreso a la zona debido a los grupos

delictivos (situacion que no fue probada mediante reportes de visita técnica u otro tipo de documentacién idénea);
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aunando a lo anterior, en acta de resultados de conciliacion agregada a fs. 33, ambas partes reconocieron que el
servicio no era prestado de manera éptima, por lo cual se ofrecieron alternativas de solucién al consumidor. Sin
embargo, con la ratificacién de la denuncia y certificacion del expediente a este Tribunal, se tiene por establecido
que la pretension del consumidor no fue satisfecha.

En ese sentido, resulta necesario hacer énfasis en que el presente procedimiento se impulsa por la supuesta
comision de la conducta establecida en el articulo 43 letra €) de la LPC, que establece: “No entregar los bienes o
prestar los servicios en los (érminos contratados (...)", por lo cual, habiendo comprobado de la documentacion
agregada y de los hechos admitidos por las partes, que existia un vinculo contractual que implicaba obligaciones
para ambas partes, en el caso del consumidor, pagar la cuota establecida en la fecha pactada, y para la proveedora
brindar los servicios de telefonia, cable e internet de manera 6ptima y en la calidad esperada; sin embargo, tal y
como se acredito por lo reconocido por ambas partes, el servicio fue prestado de manera deficiente presentado fallas
desde el mes de noviembre del afio 2020, configurandose asi el incumplimiento atribuido a la denunciada, pues
efectivamente €sta desde la instalacion del servicio y el cobro de las mensualidades se encontraba obligada a brindar

los servicios en su totalidad y garantizar ante cualquier reclamo del consumidor la obligacién de apersonarse y
reparar dichos inconvenientes.

No obstante lo anterior, los apoderados de la proveedora sefialaron que la imposibilidad de cumplir sus
obligaciones y hacer las gestiones necesarias para garantizar el servicio radica en que el domicilio del consumidor
es considerado una “zona de alto riesgo”; al respecto, se debe aclarar que, aunque este Tribunal reconoce que el
contexto histérico y social que atravesaba nuestro pais afios atrds y la presencia de los grupos delictivos impedia
que muchos proveedores de bienes y servicios tuvieran ingreso a ciertos territorios del pafs, situacién representaba
riesgo inminente a la vida de sus empleados, en el presente caso, no se cuenta con la suficiente prueba que dote de
certeza dicha afirmacion, pues, tras los reclamos interpuestos por el consumidor, no se han adjuntado fichas o
reportes técnicos en los cuales consten los intentos de visita para realizar las gestiones de reparacion al consumidor,
lo que hace deducir que la gestion de las responsabilidades en cuanto a la atencién técnica de sus clientes, fue
gestionada con negligencia, lo que generé la persistencia en el tiempo de la falla reclamada por el consumidor.

En conclusion, de la valoracién de la prueba que consta en el presente expediente, lo manifestado por ambas
partes y sobre el fundamento de la jurisprudencia y las disposiciones legales aplicables, este Tribunal Sancionador,
tiene por acreditada la comisién de la infraccion regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, por parte de la
proveedora TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V.

B. Es preciso mencionar también, que el presente caso se inicié bajo la presuncion regulada en el articulo 112
inciso 2° de la LPC —los hechos expresamente maniflestados por el consumidor en su denuncia se presumen
ciertos— y le correspondia a la proveedora denunciada la labor de aportar la documentacion util y pertinente que
respaldara su defensa en cuanto al incumplimiento de la prestacion de servicios en los términos contratados, y asi
desvirtuar la presuncion legal que opera en su contra. Y es que, no puede obviarse que hay ciertos elementos de
prueba, que solo pueden incorporarse si son aportados necesariamente por el supuesto infractor, por estar
exclusivamente bajo su disposicion y resguardo, como en el presente caso; no obstante, la proveedora, no presenté

ningln tipo de prueba que robusteciera su tesis en cuanto al incumplimiento atribuido, a pesar de que se le brindé
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la oportunidad de aportar los elementos de prueba que justificaran, alguna causa vélida que le impidiera
efectivamente prestar los servicios en los (érminos contratados, conforme a lo contratado y desvirtuar asi la
presuncion del articulo 112 inciso 2° de la LPC.

C. Ahora bien, eslablecida la conducta ilicita, es importante hacer referencia al tema de culpabilidad, asi:

El principio de culpabilidad estd reconocido por el articulo 12 de la Constitucion que prescribe: «[tJoda persona

a quien se impute un delito, se presumira inocente mientras no se prucbe su culpabilidad conforme a la ley y en

Juicio piblico, en el que se le aseguren todas las garantias necesarias para su defensay, disposicion que es aplicable

no solo en el ambito penal, sino ademas en cl administrativo sancionador (sentencia de inc. 3-92 Ac. 6-92 de la Sala
de lo Constitucional, doce horas del 17/12/1992).

En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en materia administrativa
sancionadora ha expresado que «[e]l principio de culpabilidad en esta maleria supone el destierro de las diversas
formas de responsabilidad objetiva, y rescata la operatividad de dolo y la culpa como formas de responsabilidad.
De igual forma, reconoce la maxima de una responsabilidad personal por hechos propios, y de forma correlativa un
deber procesal de la Administracion de evidenciar este aspecto subjetivo sin tener que utilizar presunciones
legislativas de culpabilidad, es decir, que se veda la posibilidad de una aplicacién automatica de las sanciones
Gnicamente en razon del resultado producido» (sentencia de Inc. 18- 2008 de Sala de lo Constitucional doce horas
veinte minutos del 29/04/2013).

Cabe destacar que una de la sub-categorias o corolarios del principio de culpabilidad, es la responsabilidad por
el hecho o responsabilidad por la accion ilicita como se denomina en la doctrina administrativa sancionadora. Este
principio implica que Ja sancién Gnicamente puede recaer a quien en forma dolosa o culposa ha participado en los
hechos que configuran una accion ilicita; asi lo expone Nieto al referir que «[e]l gravamen que la sancién representa
solo podrd recaer sobre aquellas [personas] que han participado de forma dolosa o culposa en los hechos
constitutivos de infraccion. Por lo tanto, no es posible exigir responsabilidad por la sola existencia de un vinculo
personal con el actor o la simple titularidad de la cosa o actividad en cuyo marco se produce la infraccion. La
exigencia de individualizacion de la sancién supone un veto a la responsabilidad objetivay [Nieto, Alejandro,
Derecho Administrativo Sancionador, quinta edicion totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos, p-329,2011].

En este orden, conforme al principio de culpabilidad solamente responde el administrado por sus actos propios,
de este modo, se repele la posibilidad de construir una responsabilidad objetiva o basada en la simple relacion causal
independiente de la voluntad del autor. En congruencia con lo expuesto, en el Derecho Administrativo Sancionador,
debe respetarse el principio de culpabilidad, de tal suerte que el elemento indispensable para sancionar un actuar,
es la determinacion de la responsabilidad subjetiva. (Sentencia emitida en el proceso 90-2014 por la SCA, a las
catorce horas cincuenta y uno minutos del 24/10/2019.

En relacion con el tema de la responsabilidad subjetiva de la proveedora denunciada, este Tribunal considera
necesario analizar si el mismo ha obrado dolosa o cuando menos culposamente; es decir, que la transgresion a la
norma haya sido querida o se deba a imprudencia o negligencia. Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad

constituye una condicion para la configuracion de las conductas sancionables.




Ahora bien, en el presente caso ha quedado establecido el cometimiento de la infraccion de manera culposa por
parte de la proveedora, pues ésta no atendié con la debida diligencia su negocio, incumpliendo su obligacion de
prestar los servicios que comercializa en los términos esperados por los consumidores, conforme a las obligaciones
y prohibiciones contenidas en la LPC.

D. Asi mismo con base a la documentacion presentada y lo manifestado por ambas partes en sus intervenciones
en el desarrollo de este procedimiento, se evidencia la culpabilidad de la proveedora TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. DE C.V., en cuanto al incumplimiento de prestar los servicios en los términos contratados,
especificamente en la distribucion del servicio de internet contratado por el consumidor, por lo que incurre en la

infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC.

VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acapites precedentes, se establecié la comisién de la infraccion grave contenida en el
articulo 43 letra e) de la LPC, lo cual se sanciona con multa hasta de doscientos salarios minimos mensuales urbanos
en la industria—articulo 46 de la LPC—; por ello, es facultad de este Tribunal determinar las sanciones y cuantificar
las multas que correspondan, a la luz de los pardmetros establecidos en la LPC, su reglamento y la jurisprudencia
aplicable.

Asi, este Tribunal establece los criterios para la determinacion de la multa, siendo estos: lamafio de la empresa,
el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza del perjuicio causado o grado de alectacién a la vida, salud,
integridad o patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad del infractor, el grado de participacion en
la accion u omisidn, cobro indebido realizado y las circunstancias en que ésta se cometa, seglin sea el caso.

A continuacioén, se concretard cada uno de ellos, en lo aplicable al presente caso:

a. Tamaidio de la empresa.

Segun la Ley de Fomento, Proteccién y Desarrollo de la Micro y Pequeiia Empresa (ley Mype) en su articulo
3 define a las micro y pequefias empresas de la siguiente manera: “Microempresa: Persona natural o juridica que
opera en los diversos sectores de la economia, a través de una unidad econdmica con un nivel de ventas brutas
anuales hasta 482 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y hasta 10 trabajadores. Pequeiia Empresa:
Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la economia, a través de una unidad econdmica
con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia
y con un maximo de 50 trabajadores ™.

A partir de la lectura del expediente administrativo, no es posible encajar a la proveedora TELEMOVIL EL
SALVADOR, S.A. DE C.V., en ninguna de las categorias antes citadas, por no contar este Tribunal con la
documentacion financiera requerida para efectuar dicho cdlculo, pese a haberse solicitado con anterioridad segin
consta en la resolucion de inicio del procedimicento sancionatorio de mérito (Is. 37 al 38).

No obstante, pese a que este Tribunal se ve impedido de computar y clasificar a la proveedora segin los
parametros establecidos en el articulo 3 de la Ley MYPL, siempre debe cumplir su deber de resolver conforme a
los principios que rigen el ius puniendi; por tanto, deberd hacer el calculo de la sancién que corresponda a la
infraccion, sin obviar que. TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V., es una persona juridica y que esa

condicién es relevante, pues por mandato legal esta constrefiida especialmente al cumplimiento de obligaciones
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tributarias y de algunas otras especificas para los comerciantes sociales, como la relacionada al depésito de sus
estados financieros en el Registro de Comercio. Lo anterior, pone de manifiesto la vinculacion existente entre las
obligaciones legales de la proveedora y la documentacion que fue requerida pero no presento.

Pese alo antes indicado, con el objeto de cumplir su obligacion de resolver, se consulté el listado de clasificacion
de contribuyentes realizado por el Ministerio de Hacienda, el cual clasifica a la denunciada como una gran
contribuyente, por lo cual, a efectos de la respectiva sancion, asi sera considerada.

b. Grado de intencionalidad del infractor.

Este Tribunal considera este elemento en el sentido de analizar si el sujeto ha obrado dolosa o cuando menos
culposamente; es decir, que la transgresion a la norma haya sido querida o se deba a imprudencia o negligencia del
sujeto. Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condicién para la configuracion de la
conducta sancionable.

Asi, en reiteradas ocasiones este Tribunal ha establecido a través de sus resoluciones, conforme a lo dispuesto
en el articulo 40 inciso segundo de la LPC, que las infracciones administrativas son sancionables aun a titulo de
simple negligencia o descuido.

Por otra parte, y de conformidad a lo dispuesto en el articulo 42 inc. 2° del Codigo Civil, segun el cual: “Culpa
leve (...) es la falta de aquella diligencia y cuidado que los hombres emplean ordinariamente en sus negocios
propios (...)", asi como a lo estipulado en el inc. 3° del mismo articulo: “El que debe administrar un negocio cono
un buen padre de familia es responsable de esta especie de culpa”,y a lo sefialado en el articulo 947 del Codigo de
Comercio, relativo a que: “Las obligaciones mercantiles deben cumplirse con la diligencia de un buen comerciante
en negocio propio”.

En cuanto a la infraccion al articulo 43 letra e) de la LPC, del analisis de los hechos y documentacion agregada
al expediente, este Tribunal determing una actuacién negligente por parte de la proveedora, pues al ser una entidad
comercial dedicada a la prestacion de servicios de telefonia, cable y suministro de internet, entre otros, se espera
que cumpla con la prestacion de los servicios en las condiciones y términos pactados de una forma oportuna y
eficiente, situacion que no consta acreditada en el presente expediente. Por lo que, se configura una conducta
negligente por parte de la proveedora TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V., por no haber atendido con la
debida diligencia de un buen comerciante en negocio propio, las obligaciones contenidas en la LPC.

c. Grado de participacion en la accién u omisidn.

A partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado de participacion
en la comision de la infraccion de la proveedora es directa e individual, pues se acreditdé que la proveedora
TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V., en relacién a la infraccion al articulo 43 letra e) de la LPC, no
cumplié con la prestacion del servicio contratado por el sefior de forma eficiente.

d. Impacto en los derechos del consumidor y naturaleza del perjuicio ocasionado.

Este parametro serd considerado segiin lo establece la Sala de lo Constitucional en la sentencia de
inconstitucionalidad de ref. 109-2013 de fecha 14/01/2016, en la que sefiala que uno de los factores de dosimetria
punitiva es: “(...) el beneficio que, si acaso, obtiene el infiractor con el hecho”. En el caso concreto, es pertinente

seilalar que la infraccion administrativa relativa a “No (-..) prestar los servicios en los términos contratados —
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articulo 43 letra e) de la LPC— provoco, en principio, un impacto negativo en el derecho econémico del
consumidor, puesto que erogd cierta cantidad de dinero por la contratacién de servicios de telefonia, cable e
internet, y que no le fueron prestados en los términos pactados.

e. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicion de la sancion.

Mediante la imposicion de la sancion —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un efecto
disuasivo' en la infractora TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DEC.V., quien ha cometido la infraccion descrita
en el articulo 43 letra e) de la LPC, con el fin de evitar futuras conductas prohibidas en detrimento de los
consumidores y que adopte las medidas necesarias a electo de dar cumplimiento a las obligaciones que le impone
la LPC, conforme a lo establecido en el articulo 24 de la LPC, situacién que no consta acreditada en el presente
procedimiento.

Por consiguiente, para la determinacién y cuantificacion de la multa procedente, este Tribunal debe prever que,

en el caso concreto, la comision de la conducta infractora no resulte mas ventajosa para el infractor que asumir las

sanciones correspondientes, como consecuencia de las mismas.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

Este Tribunal, en uso de la sana critica —articulo 146 inc. 4° de la LPC—y habiendo electuado una valoracién
conjunta de los criterios para determinacion de la sancion—desarrollados en el apartado anterior—, procedera a
realizar el céalculo de la multa a imponer a la infractora TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V., pues se ha
acreditado el cometimiento de la inlraccidn consignada en el articulo 43 letra e) de la LPC, consistente en: “e) No
(...) prestar los servicios en los términos contratados (...)".

En tal sentido, habiendo concluido, entre otros aspectos, que la infraccion cometida es una de las calificadas
como graves, sancionables con multa de hasta 200 salarios minimos mensuales urbanos en la industria, conforme
al articulo 46 de la LPC; que la proveedora es una persona juridica cuya capacidad econémica, para efectos de este
procedimiento, es la de una gran empresa o gran contribuyente; que en razén del grado de intencionalidad de la
conducta cometida por la proveedora denunciada, no se acredito el dolo sino negligencia; y, que ocasiond un
perjuicio econdmico con la conducta cometida; resulta razonable la imposicion de una sancion proporcional a la
verificacion del aludido quebrantamiento.

En linea con lo expuesto, es necesario sefalar, que el principio de razonabilidad establece que las decisiones
de la autoridad deben adoptarse dentro de los limites de sus facultades y manteniendo la proporcién entre los medios
a emplear y los fines puablicos que debe tutelar. En consecuencia, este Tribunal considera que en el presente
procedimiento administrativo sancionador resulta pertinente fijar una multa cuya cuantia resulta idénea, necesaria

vy proporcional para la consecucion de los fines constitucionalmente legitimos

efecto disuasorio—, previniendo

asi, situaciones en donde la comision de las conductas prohibidas por parte de los sujetos infractores resulta mas

& “(...) La sancién administrativa, persigue una finalidad publica por parte del Estado, que es desincentivar conductas ilicitas, razoén por la cual
no admite como motivacion posible un afan retributivo a favor del particular interesado. En tal sentido, es la propia Administracién Publica la
encargada de establecer la procedencia y naturaleza de la sancién a imponer, asi como la cuantia, de ser el caso, de modo tal que cumpla con
los fines publicos antes citados”, Resolucion Final N° 08-2020/CC2 emitida el 07/01/2020 por la Comisidn de Proteccion al Consumidor N°2
Sede Central del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual de Pert.
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beneficiosa que el cumplimiento de la norma misma, lo cual a su vez podria llevar a incumplir la finalidad de tutela
de los derechos de informacion y econdomicos de los consumidores.

Por consiguiente, y conforme al analisis antes expuesto, considerando los principios de disuasion,
proporcionalidad y razonabilidad que deben sustentar la imposicion de la sancién, y de conformidad con lo regulado
en el articulo 139 ntmero 7 de la LPA, este Tribunal impone a la proveedora TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A.
DE C.V., una multa de: SEISCIENTOS OCHO DOLARES CON TREINTA Y CUATRO CENTAVOS DE
DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($608.37), equivalentes a dos meses de salario minimo
mensual urbano en la industria, por la comision de la infraccion regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, por 1o
prestar los servicios en los (érminos contratados, segin se ha establecido en el presente procedimiento
administrativo; multa que representa el 1% dentro del margen méximo estipulado por ley como consecuencia para
la comision de tal infraccion —200 salarios minimos urbanos en el sector industria—, siendo, a juicio de este
Tribunal, proporcional a la gravedad que comportan los hechos, segiin las circunstancias objetivas y subjetivas

previamente analizadas.

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

El consumidor solicito en su denuncia que la proveedora corrija el problema de internet ¥ que ajusten factura
de vencimiento 01/11/2020, ya que no ha tenido servicio de internet. Al respecto, es necesario sefialar lo siguiente:

A. Concerniente a la reposicion de la situacion alterada por la conducta infractora, la letra c) del articulo 83 de
la LPC, expresamente sefiala que dentro de las atribuciones de este Tribunal se encuentra: “(...) ¢) Ordenar al
infractor, en los casos de afectacion a intereses individuales, colectivos o difusos, la reposicion de la situacion
alterada por la infraccion, a su estado original. Entre las medidas para lograr la reposicion de la situacion alterada
podrdan ordenarse, la sustitucion del bien, la devolucién de lo cobrado indebidamente o la rebaja del precio (...)".

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional, por medio de sentencia definitiva
pronunciada en el proceso de amparo referencia 111-2002, sefialo que “La restitucion de las cosas al estado en que
se enconlraban antes de la violacion, no debe entenderse vinicamente desde el punto de vista fisico, sino desde una
perspectiva juridica-patrimonial, como efecto directo de la sentencia estimatoria’.

En el mismo sentido, la Sala en mencién, en la sentencia definitiva dictada en el proceso de amparo referencia
73-2000, afirma que: reconocida la existencia de un agravio en la esfera juridica del demandante, la consecuencia
logica es reparar el daiio, restaurando las cosas al estado en que se encontraban antes de la ejecucion del acto
violatorio de derechos. Agrega que las sentencias pueden tener distinto caracter, dependiendo del soporte juridico
y factico de la pretension.

De igual forma, la SCA, por medio de la sentencia definitiva pronunciada a las diez horas treinta minutos del
19/05/2008, en el proceso referencia 130-2006, afirmé que el objeto de la normativa de consumo hace referencia a
la proteccion de los derechos de los consumidores, a efecto de procurar el equilibrio, certeza, y seguridad juridica
en las relaciones de consumo con los proveedores.

En respeto al principio de legalidad y con la finalidad de darle cumplimiento al articulo 101 de la Constitucion
y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccién del consumidor, a que ante los hechos

acaccidos a partir de la fecha de entrada en vigencia de la LPC reformada, y ante una eventual resolucion definitiva
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estimatoria a la pretension de los consumidores, este Tribunal estd obligado por ley a ordenar la reposicion de la
situacién alterada por la infraccion, segln lo dispuesto en ¢l articulo 83 letra ¢) de la LPC.

C. Por consiguiente, conforme al articulo 4 letra i) de la LPC la titularidad del derecho a elegir entre la reduccién
del precio, el cambio de producto o la devolucion de lo pagado le corresponde al consumidor como un derecho
irrenunciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, es procedente ordenar la reposicion de la situacion alterada
de conformidad a la pretension del consumidor.

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal considera procedente ordenar
a la proveedora TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V.: a) Realizar ¢l ajuste pertinente a la factura con
vencimiento en fecha 01/11/2020, respecto a los dias de servicio efectivamente brindados al sefior

Y b) hacer efectiva la terminacion del contrato de manera anticipada sin ningiin tipo de

penalidad para el consumidor previo consenlimiento expreso y por escrito de

éste.

XI1. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con lundamento en los articulos 11, 14, 101 inciso 2°

de la Constitucion de la Reptiblica; 43 letra e), 46, 83 letra b), 112 inciso segundo, 144 y siguientes de la LPC; y 3,

78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:
a) Ténganse por agregacos escritos firmados por los licenciados y la licenciada

de fecha 08/06/2023 y 01/11/2023, respectivamente, en calidad de
apoderados de la proveedora TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V., y documentacién agregada
de fs. 41 al 60 y 64 al 82.

b) Sanciénese a la proveedora TELEMOVIL LEL SALVADOR, S.A. DE C.V. con la cantidad de

SEISCIENTOS OCHO DOLARES CON TREINTA Y CUATRO CENTAVOS DE DOLAR DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($ 608.37), equivalentes u dos meses con quince dias de salario
minimo mensual urbano en la industria—D.E. N°6 del 21/12/2017, publicado en el D.O. N°240, tomo 417
del 22/12/2017— en concepto de multa por la comision de la infraccion regulada en el articulo 43 letra )
de la LPC, por no prestar los servicios en los términos contratados conforme al analisis expuesto en el
romano VII de la presente resolucion y con fundamento en las disposiciones legales precitadas.
Dicha multa, debe hacerse electiva en la Direccion General de Tesoreria del Ministerio de Hacienda, dentro
de los diez dias hdbiles siguientes al de la notificacion de esta resolucion, debiendo comprobar a este
Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario, la Secretaria de este Tribunal
certificard la presente resolaciéon para ser remitida a la Fiscalia General de la Republica para su
ejecucion forzosa.

¢) Ordénese ala proveedora TELEMOVIL EL SALVADOR, S.A. DE C.V.: «) Realizar el ajuste pertinente
a la factura con vencimiento en fecha 01/11/2020, respecto a los dias de servicio efectivamente brindaclos
al seror , Y b) hacer efectiva la terminacion del contrato de manera
anticipada sin ningun tipo de penalidad para el consumidor , previo

consentimienlo expreso y por escrito de éste, segln lo expuesto en el romano X de la presente resolucion.
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d) Ordénese a la Secretaria de este Tribunal certificar la presente resolucion al sefior
, para las acciones legales que estime convenientes.

e) Hagase 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 dicz dias habiles contados a partir del dia siguiente a la

notificacion de la presente resolucion, en la dircecion siguiente: 7'. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143,
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