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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo
Cuscatlan, departamento de La Libertad, a las nueve horas con cincuenta y dos minutos del dia
veintisiete de octubre de dos mil diecisiete.

El presente procedimiento administrativo sancionador, se inici6 sobre la base de la
certificacion emitida por el Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria del
Consumidor, segun el articulo 143 de la Ley de Protecci6n al Consumidor —en adelante LPC—

, COmo consecuenc1a de la denuncia interpuesta porla

contra . por la supuesta comision de la infraccién establecida en el
- articulo 43 letra ¢) de la LPC.

Habiendo concluido el tramite que sefiala la ley, sin que queden pendientes pruebas que
practicar y de conformidad a lo estipulado en el articulo 147 de la LPC, se hacen las
consideraciones siguientes:

I. La consumidora expuso en su denuncia que el dia seis de enero de dos mil once compré
un teléfono celular marca . con garantia de un afio, - durante diez horas, pero al

present6 fallas, ya que no respondia ninguna , realizaba operaciones que no se

habian solicitado y no se podia apagar. Sefiald que ante dicha situaci6n presenté reclamo en la

sucursal de la sociedad donde compro el " _manifestandole que no se lo podian

cambiar; razén por la cual, solicité en su denuncia el cambio d¢ por otro de las mismas

caracteristicas; en caso que no accedan al cambio, solicité que le devuelvan el dinero pagado
por dicho

Por su parte, el -apoderado de la proveedora denunciada sefial6 que el ... ,
tal como otros productos comercializados por su representada, goza de garantia de parte del
fabricante. Para ello cuenta con un taller certificado y autorizado en el pais, a quien contrata
para reparar los aparatos o para declararlos fuera de uso y sustituirlos, es por ello, que la
consumidora en uso de los derechos conferidos en dicha garantia, llevo su aparato.a Talleres
¢ - , donde lo recibieron, lo revisaron y por tanto lo repararon; por lo cual, el dia
trece de enero de dos mil doce, la consumidora declar6 tenerlo bajo su posesion, sin interponer
ningun tipo de queja con respecto al funcionamiento del aparato.

Agregb, que su representada ha actuado conforme a derecho, puesto que ademas de haber
otorgado una garantia en la forma preserita por la ley, ésta ha podido ser utilizada por la

consumidora, a quien no se le ha hecho ningin tipo de cargo o cobro adicional.
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Se siguid el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC,
abriéndose a prueba y respetando la garantia de audiencia y el derecho de defensa del proveedor
denunciado.

IL. En términos generales, la garantia es un contrato por medio del cual se busca asegurar
el cumplimiento de una obligacién. De acuerdo con la LPC, la garantia que se ofrece respecto a
los bienes concreta el compromiso que adquiere el proveedor de responder por la calidad,
duracién y funcionamiento de los mismos por un tiempo determinado, compromiso que puede

establecerse en el contrato o en anexo, como al reverso de la factura que se entrega al

consumidor.

Expresamente, el articulo 33 de la referida Ley —vigente al momento en que ocurrieron

los hechos denunciados— disponia que: , f\

“Las garantias ofrecidas por los proveedores sobre bienes o servicios,
deberdn expresarse claramente en el documento contractual o en el documento
anexo, que contendrd: las condiciones, formas y plazos de la garantia de uso o de
Juncionamiento con que se adquiere el bien, la 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 podrd
utilizarse la leyenda “garantiza”, en las diferentes formas de presentacién del bien
o servicio.

Las garantias extendidas y aceptadas de conformidad con el inciso anterior
serdn obligatorias para proveedores y consumidores”.

Respecto a los alcances de la garantia, el articulo 34 de la LPC ~—vigente al momento en
que ocurrieron los hechos denunciados— sefialaba, de un modo general y obligatorio para todos
los proveedores, que esta comprendera é‘la‘s reparaciones necesarias para el buen
Jfuncionamiento del bien, y habiéndose intentado la reparacion del defecto que reduce
sustancialmente el uso, valor o seguridad del bien dos o mds veces sin poder corregirlo, el
consumidor tendrd derecho a elegir entre las siguientes opciones: el cumplimiento de la oferta,
st esto fuere posible; la sustitucion del bien por otro de diferente naturaleza, y, la reduccién del

precio o la devolucion de lo pagado”.

Lo anterior implica que con la venta de un producto garantizado, el proveedor asume
responsabilidad por su buen funcionamiento y asegura que cumplird con las condiciones y
caracteristicas con que fue ofrecido, asumiendo la obligacion de repararlo o realizar la accion

que sea necesaria, de forma gratuita, durante el tiempo que dure la garantia.
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Ante los desperfectos qﬁe presente el bien ocurridos dentro del plazo de la garantia, un
consumidor razonable espera que el proveedor cumpla con reparar el bien gratuita e
inmediatamente en aplicacién de la garantia existente; y en caso que la reparacién no solucione
el problema, que el proveedor 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 sélo cuando ofrezca productos y servicios 6ptimos, sino cuando de presentarse algin
problema con el producto o servicio comercializado, proceda inmediatamente a su reparacion o
correccion, evitando de esta manera que el consumidor sea afectado.

En este orden de ideas, el proveedor actuaria contrario a lo ofrecido y esperado 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 en esa linea, el articulo 43 letra c) de la Ley de Proteccion al Consumidor
tipiﬁca como infraccion grave el incumplimiento de las gafantias de uso o funcionamiento, en
la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente. ’

La conducta tipificada en la LPC se refiere entonces a aquellos supuestos en que el
proveedor no cumple la garantia en la forma, plazo y condiciones ofrecidas o establecidas
legalmente. Para la determinacion de la referida infraccion, ha de estarse a los principios basicos
del Derecho sancionatorio que rigen la actuacion de este Tribunal. \

III. Expuesto lo anterior, corresponde establecer los hechos probados en el presente
procedimiento, para determinar posteriormente si se ha configurado la conducta ilicita atribuida a la
proveedora denunciada.

A. El articulo 146 de la LPC establece que en los procesos ventilados ante este Tribunal

_ ser4n admitidos los medios de prueba reconocidos en el Derecho comiin —en lo que fuere

aplicable con la naturaleza de este— y los medios cientificos idoneos.

De conformidad con el inciso final del articulo 146 antes relacionado, las pruebas
aportadas en los procedimientos ventilados ante este Tribunal seran apreciadas segun las reglas
de la sana critica, que estin basadas en la l6gica interpretativa, las méximas de la experiencia y
en los conocimientos cientificamente avanzados.

El articulo 313 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil, de aplicacion supletoria en el
presente procedimiento conforme lo dispuesto en el articulo 167 de la LPC, sefiala que la prueba
tendra por objeto las afirmaciones expresadas por las partes sobre los hechos controvertidos;

prueba que debe haber sido obtenida de forma licita, estar relacionada con el objeto de la misma
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y ser id6nea segun las reglaé y criterios razonables. En otras palabras, para que una prueba sea
valorada debe ser oportuna, pertinente y conducente.

B. Consta en el presente expediente la fotocopia confrontada de la factura , de
fecha 6 de enero de 2012 —folio 3— mediante la cual se comprueba la relaciéon contractual
existente entre la ;. - 'y la sociedac

., por la compra de “objeto de reclamo, realizada el 6/1/2012 por
la cantidad de $145. Asimismo, consta la fotocopia confrontada de documento de garantia —
folio 4—, con la que se comprueba que | . otorgd la garantia

objeto de reclamo, asi como el plazo y las condiciones en que se otorgd
la misma.

Por otra parte, se encuentra agregado el diagndstico técnico de fecha 31 de mayo de
2012, suscrito porel - o Gerente s

. —folios 34—, mediante el cual se hace constar que el teléfono celular marca

, modelo , con serie  con terminacion ******xkxk " jnoregy al
Centro de Servicio con fallas de . 'y ademas no se apagaba, por lo que fue analizado con
los estandares requeridos, habiéndose realizado cambio de y y de

', todo esto bajo las politicas del fabricante. Ademas, se hace constar que el aparato se
entreg6 en buenas condiciones y con funcionamiento correcto, y que la reparacién se hizo sin
ninguin cobro para el cliente.

Finalmente, éonsta la declaraciéon de parte del ;
Lorenzana —folios 54 y 55—, quien es representante legal de la denunciada y en sintesis sefialé:
Que las politicas de ‘exigen que antes de hacer valer la garantia, el
debe ser examinado por el taller 7 ; que la consumidora fue al referido taller, donde
le dijeron que regresara en tres dias; que cuando la sefiora - .regreso al taller,
le informaron que el aparato tenia un problemé’ con el . que la consumidora alegd que
por ser un ) reparado queria la devolucién del dinero; que ofrecié a la consumidora que
le podria devolver el dineto que habia pagado por el aparato, a cambio que la denunciante
entregada en su caja con todos sus accesorios; que la consumidora llevo e.

'de uso; que le informé a la consumidora que por politicas de la empresa

cenia que devolverlo en caja; qu¢ ‘ no le cobro nada a la consumidora por
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Tal como ha sido reconocido por la proveedora y estipulado en el documento de garantia,
la misma cubre los defectos y fallas de féabrica que presente ' 0 Sus accesorios, a partir
de la fecha de compra; y, cuando la consumidora llevé el teléfono celular al taller para que se
realizara el respectivo diagnostico se procedi6 a la reparacion del referido aparato, sin ningin
costo para la consumidora.

Asi, de la prueba documental y testimonial agregada al expediente este Tribunal advierte
que no se ha comprobado un incumplimiento de garantia por parte de la proveedora, puesto que
el personal del Talle ' hg realizado la revisién del de la
consumidora, tal como se evidencia en el informe técnico del referido taller, agregado en folio
34. Asimismo, el taller en comento repar6 el - de conformidad a los términos de
la garantia otorgada; por tanto, la sociedad denunciada no ha incumplido sus obligaciones.

Por otra parte, tampoco existen otros elementos probatorios para generar la conviccion
que los dafios experimentados por el aparato telefénico sean responsabilidad de la proveedora.
De acuerdo a lo expuesto, puede concluirse que - present6 evidencias
técnicas admisibles a efecto de demostrar la falta de responsabilidad en cuanto a la denuncia
presentada por la sefiora’ * | en virtud de que la citada
hizo efectiva la garantia otorgada; razén por la cual, procede absolverla respecto de la infraccion
atribuida.

| IV. Por tanto, de conformidad a lo antes expuesto y a los articulos 101 inciso segundo,
11, 14 y 86 de la Constitucién, 33, 43 letra c), 83 letra b), 144 y siguientes de la LPC, en uso de
las facultades que la ley confiere, este Tribunal RESUELVE:

Absolver a ., de la infraccion consignada en el articulo

43 letra c¢) de la LPC.

Notifiquese.

BUNAL SANCIONADOR DE LA

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.

R/e
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