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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo Cuscatlan,
departamento de La Libertad, a las nueve horas con un minuto del dia veintiuno de febrero de dos mil
dieciocho.

El dia 29 de mayo de 2014 se recibi6 escrito dirigido a este Tribunal, suscrito por la licenciada

' . apoderada especial de ", en
el que manifiesta sus alegatos de defensa, respecto a la prueba presentada y a los hechos atribuidos.

El presente procedimiento administrativo sancionador se inicid sobre la base de la certificacion
emitida por el Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria del Consumidor, segin el articulo
143 letra c) de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante LPC—, como consecuencia de la
denuncia interpuesta por el sefior contra
) , Jue puede abreviarse
por supuesta comision de las infracciones contenidas en el articulo 43 letras c¢) y e) 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. El consumidor expuso en su denuncia que el dia 7 de julio de 2012 renové contrato de
servicio de | con la proveedora, adquiriendo un teléfono celular marc:

, con financiamiento y 12 meses de garantia, pero que a la tercera semana de haberlo
adquirido, el aparato presenté fallas del sistema tactil, por lo que era necesario reiniciar el teléfono que
funcionaba pero mas lento. Manifiesta que el dia 13 de septiembre del mismo afio el aparato se apagd
repentinamente y al encenderlo la pantalla qued6 en blanco, reinicidndolo nuevamente y al dia
siguiente el teléfono se apag6 sin volver a encender, por lo que el mismo dia se presento en oficinas de
la proveedora donde le tomaron una orden de taller y cuya respuesta fue que el teléfono fue
diagnosticado como irreparable por corrosién, con lo que no estuvo de acuerdo el consumidor.

En razo6n de lo anterior, solicitd en el Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria del
Consumidor, que la proveedora repare el teléfono o lo cambie por uno completamente nuevo de las
mismas caracteristicas.

II. Se sigui6 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 de la proveedora
denunciada, quien manifest6 por medio de escrito presentado por su apoderada especial, que al
momento de contratacién, se le entregé al consumidor el teléfono celular nuevo y en perfectas
condiciones, que fue recibido a entera satisfaccion por el denunciante, por lo que el bien si fue
entregado en los términos contratados. En cuanto a la garantia, manifesté que el consumidor adquirié

un plan de cobertura por robo, pérdida o dafios irreparables al teléfono adquirido y que dicha garantia
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se pierde siempre y cuando el taller de reparacién determine que el teléfono esta golpeado, con rastros
de humedad, cualquier tipo de sustancia, por mal uso del cliente, situacién que se comprob6 con el
diagnostico de PROSERTEL, taller autorizado por el fabricante, al determinar que la falla del teléfono
se debia a la corrosién por humedad en las piezas internas del teléfono, razén por la que no operaba la
garantia.

II. Previo a realizar un analisis de fondo, este Tribunal advierte que los hechos denunciados
por el consumidor fueron admitidos por supuestas infracciones establecidas en el articulo 43 letras c) y
e) de la LPC, por el incumplimiento en la garantia del teléfono en la forma y plazo convenidos, y por
no entregar los bienes en los términos contratados.

No obstante lo anterior, los hechos expuestos en la denuncia y la conducta atribuida a la
proveedora denunciada radican inicamente en el incumplimiento de la garantia, por lo que se considera
necesario examinar la calificacion preliminar de los hechos denunciados como infraccion al articulo 43
letra e) de la LPC. Dicho examen ha de ser realizado en aplicacién del principio procesal segun el
cual el juez conoce el derecho aplicable, en virtud del cual se realiza un proceso cognoscitivo e
interpretativo que supone la aplicacion de la norma juridica al hecho controvertido.

Al realizar el anélisis de tipicidad de los hechos es preciso tener en cuenta la especificidad de la
conducta sancionable previamente delimitada por la ley, en virtud de lo cual este Tribunal no puede
conocer de una conducta infractora de caracter general cuando los hechos denunciados se adecuan con
mayor especificidad a otro tipo sancionador.

Por lo anterior, al analizar la conducta tipificada en el articulo 43 letra c) de la LPC se concluye
que los hechos denunciados y la conducta atribuida ala proveedora denunciada se subsumen a ese tipo
mas especifico, incumplimiento de la garantia. En consecuencia, este Tribunal solamente conocera de
la posible comision de la infraccion consignada en el articulo 43 letra c) de la LPC.

IV. Respecto de la obligacion regulada en el articulo 33 de la LPC —vigente al momento en
que ocurrieron los hechos denunciados— 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
obligacién. 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.

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
Juncionamiento 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
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que las cumplirdn. Solo en tal caso podra utilizarse la leyenda garantizado, en las diferentes formas de
presentacion del bien o servicio. Ademas, establecia 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 el consumidor— sefialaba que esta
comprenderd 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
0 mds veces sin poder corregirlo, el consumidor tendra derecho a elegir entre las siguientes opciones:
al cumplimiento de la oferta, si esto fuere posible,; la sustitucién del bien por otro de diferente
naturaleza, la reduccion del precio o la devolucion de lo pagado.

De las disposiciones citadas se destaca que con la venta de un producto garantizado, la
proveedora 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 algun desperfecto en el producto, el proveedor cumpla con repararlo gratuita e
inmediatamente en aplicaciéon 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 algiin problema con
el producto o servicio comercializado proceda inmediatamente a su reparacién, 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 c) de la Ley de Protecciéon al Consumidor 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. 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 contenida en el articulo 43 letra c) de la LPC, relativa a no cumplir con las
garantias de uso o funcionamiento.

A. Al respecto, el articulo 146 de la LPC establece que en los procedimientos ventilados ante
este Tribunal, seran admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comun -en lo que fuere
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aplicable con la naturaleza de éste- y los medios cientificos idéneos. Asimismo, en el inciso final del
referido articulo se dispone que las pruebas aportadas seran apreciadas segin las reglas de la sana
critica, que estan basadas en la logica interpretativa, las maximas de la experiencia y los conocimientos
cientificos id6neos.

El articulo 313 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil, de aplicacién 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, ademas,
debe haber sido obtenida de forma licita, debe estar relacionada con el objeto de la misma y ser idonea
segun las reglas y criterios razonables. En otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser
oportuna, pertinente y conducente. |

B. Al presente procedimiento administrativo se incorporé prueba documental aportada por las

partes; el consumidor agreg6 a su denuncia la fotocopia confrontada de la factura nimero 5100172

emitida a su nombre por , con fecha 7
de julio de 2012, donde se detalla la compra de un teléfono R por un
monto de (folio ); y fotocopia del contrato de servicio de telefonia mévil suscrito por el
consumidor en la misma fecha que se consigna en la factura (folios 4 a 8).

La proveedora incorpord un informe técnico suscrito por la sefiora (cuya
firma fue legalizada por notario), técnico del taller ., quien manifesto estar

autorizada por el fabricante del teléfono objeto del presente reclamo, para la revision, diagnostico y
reparacion de teléfonos marca (folios 3 a ). En el mismo informe en mencion, se expone
que de la revision realizada al teléfono del consumidor, se determind que éste era irreparable, debido a
que la procesadora principal y circuitos electrénicos del teclado y encendido, estaban dafiados por
corrosion y dichos dafios no son ocasionados por el uso normal del teléfono ni por defectos de fabrica y
se adjuntaron fotos de dicho aparato (folios 'y ).

Agreg6 también la orden de reparacién de equipos telefonicos y terminales con desperfecto,
mediante la que se recibe el teléfono del consumidor en fecha 14 de septiembre de 2012 en sucursal de
la proveedora (folio . ), con un detalle de la falla consistente en que el teléfono “no encendia ni
cargaba (...), tenia un golpe en la orilla del cover y rayado de la pantalla a pesar de tener plastico
protector”. Dicha orden contiene un apartado donde se consignan las condiciones del servicio y otro
apartado donde estipula que “la garantia se pierde siempre y cuando el taller de reparacién determine
que el teléfono esta golpeado, con rastros de humedad de cualquier tipo de sustancia, por mal uso del
cliente, por descargas de alto voltaje, por uso de accesorios genéricos, por encontrarse fuera del periodo
de garantia otorgada o por diagnosticarse que ha sido anteriormente manipulado por un taller no

autorizado”.




’ De toda la documentacién agregada al presente expediente administrativo, no es posible
\ acreditar el periodo de garantia que fue otorgado por la proveedora al teléfono que adquirié el
consumidor, ya que no consta ningun certificado de garantia, o clausula dentro del contrato suscrito por
el consumidor, que delimite especificamente que el teléfono objeto del presente reclamo contara con
garantia, el plazo de la misma y los alcances en su caso. Sin embargo, en el escrito presentado por la
apoderada de la proveedora, se admite haber otorgado una garantia por el teléfono entregado al
consumidor (folio . )y se complementa con las condiciones estipuladas en la orden de reparacion de
equipos telefonicos y terminales con desperfecto (folio ), de lo que se establece que la proveedora si
otorgd una garantia respecto al teléfono objeto de reclamo.

Tomando en cuenta lo anterior, es importante analizar entonces que los dafios presentados por
el teléfono objeto del presente reclamo, segin el informe técnico realizado por el taller autorizado por
el fabricante del teléfono en mencién, fueron por corrosién causada por humedad a la que fue expuesto
~ dicho aparato (folios 45 a 48),siendo ésta una de las causales de pérdida de garantia que se consignan
en la orden de reparacion de equipos telefénicos y terminales con desperfecto previamente citada, por
tratarse de dafios atribuibles a la manipulacién del consumidor y no por responsabilidad de la
proveedora. En virtud de lo antes expuesto y en atencién a que no consta mas prueba que valorar en el

presente expediente administrativo, no se ha establecido que la proveedora denunciada haya incurrido

en la conducta infractora prevista en el articulo 43 letra c) de la LPC.

\ VL. Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11,

‘ 14 y 101 inciso segundo de la Constitucién de la Republica, 24, 27 inciso primero, 33, 43 letra c), 83
letra b), 146, 147 y 149 de la Ley de Proteccion al Consumidor, este Tribunal RESUELVE:

Absolver a , que puede

| abreviarse R ,por la comisién de la infraccién contenida en el

1 articulo 43 letra ¢) de la LPC, en relacién a la denuncia presentada por el sefior

‘ Notifiquese.
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\ PRO CHADA| POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE

LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN. Q/







