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

El presente procedimiento administrativo sancionatorio se inicié sobre la base de la
certificacion remitida por el Centro de Solucién de Controversias de esta Defensoria —en
adelante CSC— segun el articulo 112 de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante
LPC—, como consecuencia de la denuncia interpuesta por -contra el sefior

,» por la supuesta comisién de la infraccion grave contemplada en
el articulo 43 letra e) de la LPC.

Habiendo concluido el tramite del procedimiento y sin que se encuentren pruebas
pendientes de practicar, es procedente realizar las siguientes consideraciones:

I. La sociedad consumidora expuso que se contrataron los servicios del proveedor para
la instalacién de un vidrio blindado, nivel cuatro, acabado claro, el cual seria colocado en la
caseta de vigilancia del establecimiento comercial propiedad de la denunciante por el precio de
$ lo que incluia el retiro del vidrio a reemplazar y la nueva instalacion.

Manifest6, ademas, que se entregd un anticipo de $ y que el proveedor finaliz6
con el servicio el dia ocho de septiembre de dos mil once. Sin embargo, en la temporada lluviosa
el agua se filtr6 y provoco que el vidrio se manchara, dificultando la visibilidad a través del
mismo.

El proveedor, expuso la denunciante, se comprometio a reparar el inconveniente una vez
pasara la temporada de lluvia, mas no ocurrié. A la fecha de interposicion de la denuncia, no se
habia resuelto el inconveniente.

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. No obstante lo anterior, el denunciado no hizo uso de la oportunidad procesal que
se le confiri6 para tal fin, ya sea oponiéndose a los hechos atribuidos por la denunciante, o bien
incorporando la prueba pertinente que desvirtué las infracciones atribuidas.

IL.1. Recalificacién de la infraccién establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC por
no prestar los servicios en los términos contratados.

Consta en la resolucién de inicio de folio 30, por la supuesta infraccion al articulo 43 letra

e) de la LPC el cual literalmente prescribe que constituye una infraccion grave no entregar los bienes
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o prestar los servicios en los términos contratados; lo cual, en caso de configurarse daria lugar a la
sanci6n establecida en el articulo 46 del referido cuerpo de ley.

De conformidad con el articulo 79 de la LPC este Tribunal tiene la potestad de sancionar las
infracciones a que se refiere la referida normativa. Ademas, segun el articulo 83 letra a) tiene la
atribucion de instruir los procedimientos sancionatorios en materia de proteccion al consumidor; en
consecuencia, es el Tribunal a quien compete definir la tipologia de la infraccion en la cual se
describe la conducta que se atribuye al proveedor denunciado.

En razén de lo anterior, existe la obligacion que deviene de mandato legal que antes de emitir
un pronunciamiento de fondo sobre la infraccion atribuida de forma provisional, debe verificarse si
los hechos denunciados se adectan al tipo contenido en la referida infraccion, es decir, que las
actuaciones que se le imputan estén correctamente calificadas para realizar un adecuado anélisis de
tipicidad.

En ese sentido, debido a la obligacién de emitir un fallo congruente en el que exista una
coherente relacion entre los hechos atribuidos al proveedor y la resolucién definitiva que ha de
proveerse, resulta imperioso revisar si los hechos denunciados encajan en la infraccién calificada de
forma preliminar al inicio del procedimiento o si la misma puede ajustarse a otra conducta mas
especifica que igualmente se describe como infraccién dentro de la LPC, ejercicio que debe
realizarse sin pretender alterar los hechos esenciales que han constituido el objeto del procedimiento.

Asi, la supuesta infraccion calificada provisionalmente al inicio del procedimiento la
encontramos en el articulo 43 letra ) LPC por no entregar los bienes o prestar los servicios en los
términos contratados. Sin embargo, del analisis minucioso de los hechos narrados por

en su denuncia se deduce que su reclamo esta referido a problemas posteriores a la
instalacion del vidrio blindado, que la pretension del mismo radica en exigir al sefior
la devolucién del dinero que cancelé por el blindaje del vidrio.

Tal como consta en el procedimiento, el tipo sancionador bajo el cual se califico
preliminarmente la conducta antijuridica atribuida a la denunciada, esto es por el posible
cometimiento de la infraccion grave establecida en el articulo 43 letra €) de la LPC, por no entregar
los bienes o prestar los servicios en los términos contratados por la consumidora conforme a la
obligacién que establece el articulo 24 de esa misma ley, no se adectia a los hechos controvertidos
y a la pretensién del denunciante; en consecuencia, al tener este Tribunal la competencia dada por
ley de instruir los procedimientos sancionatorios en materia de consumo y la atribucion especifica
de la imposiciéon de cualquiera de las sanciones sefialadas en la LPC a los proveedores por la

comision de infracciones reguladas en dicho cuerpo normativo, esté obligado a realizar un adecuado
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andlisis de tipicidad para determinar de forma correcta la infraccién que se imputa, siendo necesario

en el presente caso realizar una readecuacion de la infraccion atribuida al proveedor

Sobre la base de ello, del analisis de la conducta reclamada al proveedor
:sto es la no solucidn de los problemas de instalacion del vidrio contratado se advierte
que los hechos atribuidos al proveedor denunciado concuerdan con la conducta infractora descrita
en el articulo 43 letra c¢) de la LPC, la cual tipifica como infraccion grave: el incumplimiento de las
garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente.
En consecuencia, es posible emitir un pronunciamiento de fondo en relacion a una infraccién
distinta de la que fue objeto la calificacién provisional, ya que existe homogeneidad entre las mismas
y, la sancién que le corresponde tiene la misma gradualidad; porque tanto la infraccion regulada en
el articulo 43 letra €) como la establecida en la letra ¢) del mismo articulo de la LPC constituyen una
infraccion grave, sancionadas conforme a lo establecido en el articulo 46 del mismo cuerpo legal, el
cual literalmente dice: Las infracciones graves se sancionardn con multa hasta de doscientos
salarios minimos mensuales urbanos en la industria. Por lo tanto, la recalificacion de la infraccion
no genera perjuicio alguno al proveedor denunciado.
En ese orden, es necesario y oportuno recalificar la infraccion atribuida de forma provisional
a la denunciada relativa a no entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados,

respecto de la denuncia presentada por en la infraccidn descrita en el art. 43

letra ¢) de la LPC; es decir, la conducta omisiva de no cumplir con las garantias de uso o

funcionamiento ofrecidas a los consumidores, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos
legalmente.

2. La infraccion regulada en el articulo 43 letra c¢) de la LPC por supuesto
incumplimiento de garantia.

Respecto de la obligacion regulada en el articulo 33 de la LPC —vigente al momento en que
ocurrieron los hechos denunciados por — 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 obligacidén. De acuerdo con la LPC, la garantia que se ofrece respecto a los
bienes concreta el compromiso que asume el proveedor de responder por la calidad, duracién 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.
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Expresamente, el articulo 33 inciso 1° de la LPC disponia 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 individualizacion de las personas naturales o juridicas que la
extienden y que las cumplirdn. Solo en tal caso podrad utilizarse la leyenda garantizado, en las
diferentes formas de presentacion del bien o servicio. Ademas, 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 serdn obligatorias para proveedores y consumidores.

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 por - sefiala que ésta
comprendera las reparaciones necesarias para el buen funcionamiento 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: al cumplimiento de la oferta, si esto fuere posible, la sustitucion del bien por otro de
diferente naturaleza, la reduccién del precio o la devolucion 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 algtin desperfecto en el producto, el proveedor cumpla con repararlo gratuita
e inmediatamente en aplicacién 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
idonea, no solo cuando ofrezca productos y servicios dptimos, sino cuando de presentarse algun
problema con el producto o servicio comercializado proceda inmediatamente a su reparacion,
cambio, reduccién 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 c¢) 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.

III. Una vez determinado lo anterior, se valorard la prueba que consta en el expediente, de
conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento juridico, para posteriormente determinar
si en el presente procedimiento se ha configurado la infraccion antes referida.

1. Por otro lado, el articulo 146 de la LPC establece que en los procedimientos ventilados
ante este Tribunal, serdn admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comun —
en lo que fuere aplicable con la naturaleza de este— y los medios cientificos idéneos. Asimismo,
en el inciso final del referido articulo se dispone que las pruebas aportadas en los procedimientos
ventilados ante este Tribunal serdn valoradas segun las reglas de la sana critica, que estan
basadas en la légica interpretativa, las maximas de la experiencia y los conocimientos cientificos
idoneos.

El articulo 313 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM— de
aplicacion supletoria en el presente procedimiento conforme lo dispuesto en el articulo 167 de
la LPC, sefiala que la prueba tendré 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 y ser idonea segiin las reglas y criterios razonables. En otras palabras,
para que una prueba sea valorada debe ser oportuna, pertinente y conducente.

2. Es menester sefialar que el presente caso fue certificado a este Tribunal de
conformidad a la presuncion legal establecida en el articulo 112 inciso segundo de la LPC, por
lo que conforme a dicha disposicion se presumird legalmente como cierto lo manifestado por el
consumidor.

En el articulo 414 del CPCM, de aplicaciéon supletoria al presente procedimiento
administrativo sancionador por el articulo 167 de la LPC, se establece que existen presunciones
legales que admiten prueba en contrario, conocidas como presunciones iuris tantum, en razén
de las cuales la persona a la que favorezca quedara dispensada de la prueba del hecho presunto
al estar probados los hechos en que se base.

En ese caso, la actividad probatoria se podra dirigir tanto a demostrar que los indicios

probados inducen a un hecho distinto o a ninguno, como a efectuar la contraprueba de dichos

indicios para establecer su inexistencia.
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Juridicamente, la presuncion legal se define como aquel razonamiento en virtud del cual,
partiendo de un hecho que esta probado o admitido, se llega a la consecuencia de la existencia
de otro hecho, que es el supuesto factico de una norma, atendiendo el nexo légico existente entre
los dos hechos.

Las presunciones son un método 16gico para probar y estan compuestas estructuralmente
de una afirmacién, hecho base o indicio, de una afirmacion o hecho presumido y de un enlace.
La afirmacién base, o el hecho base —también conocido como indicio—, recibe esta
denominacion porque es el punto de apoyo de toda presuncion. La base de la presuncién puede
estar constituida por uno o varios indicios; pero lo decisivo del indicio es que esté fijado en el
procedimiento y que resulte probado. En conclusion, la afirmacién presumida o el hecho
presumido es una consecuencia que se deduce del hecho base o indicio.

Aclarado lo anterior, de conformidad a la prueba que consta en el expediente, se
determinara si el proveedor denunciado cometid la conducta constitutiva de infraccion, tomando
en cuenta la documentacion que se encuentra agregada al expediente.

IV. Con la oferta de prestacion de servicios —folio 6—, la copia de cheque N°

con el que se realizé pago de anticipo —folio 7— y la orden de trabajo N° —folio 8—
se ha comprobado la relacién contractual entre el proveedor y ,yconla
copia de cheque N° con el que se pago el monto restante pagadero contra entrega —folio

9— se comprobo la finalizacién de la prestacion del servicio por parte del denunciado.

En cuanto a la infraccion establecida en el articulo 43 letra c¢) de la LPC, de la
informacion consignada en la parte final de la orden de trabajo N° —folio 8—, se tiene
por establecido que el proveedor otorgd una garantia por quince dias y de lo dicho por la
consumidora se acredité la presentacion del reclamo al proveedor. Sin embargo, no existe
ninguna prueba, ni siquiera por presuncién, de que el reclamo haya sido interpuesto dentro de
los quince dias otorgados por el proveedor para la garantia, es decir que ni de los hechos
denunciados ni de la prueba presentada se ha podido acreditar que la sociedad consumidora
presento su reclamo dentro del tiempo idoéneo para hacerlo.

Por lo anterior, no se ha podido acreditar que el sefior - haya incumplido la
obligacion de prestar la garantia a la que estaba obligado, dado que no fue posible determinar si

la condicién del plazo fue cumplida por el consumidor. Por lo tanto, corresponde absolver al

proveedor por el incumplimiento de la garantia.




V. Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los
articulos 11, 14 y 101 inciso segundo de la Constitucion de la Republica, 33, 43 letra c), 46,
48,53, 83 letrab), 146 y 147 de la Ley de Proteccion al Consumidor, este Tribunal RESUELVE:

Absolver al sefior respecto de la infraccion establecida en

el articulo 43 letra c) de la LPC por no cumplir con las garantias de uso o funcionamiento, en la

forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente.

Notifiquese.

PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.
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