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BB!B.HSIlria: SANCIONADOR Lugar: San Salvador.
e Consumidar |

RESOLUCION FINAL |
Documentos El dia 29/10/2019 se rec|bié escrito firmado por el consumidor

que anteceden: y

mediante el cual sefiala lugar y medio técnico

para recibir notificaciones ({s. 64).

1.

INTERVINIENTES

Consumidor

denunciante:

Proveedora denunciada:

11.

| -
HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

En fecha 26/06/2018 el consumidor

que contraté con el proveedor en fecha

nterpuso su denuncia (fs. 1) en la cual expuso:

16/12/2017 la elaboraciéon de una protesis de

miembro inferior izquierdo bajo rodilla, laminada en fibra de carbono y pie articulado Alfa

Liner, por $2,088.50; es el caso que la prot.

bsis le fue entregada en enero de 2018, desde el

inicio la prétesis le salié defectuosa, tralp dafio de fdbrica, desde entonces ha estado

reclamando pero no le resuelven, solo lé

no tiene y no le solucionan el

En esa misma fecha -26/06/2018-,
comunicd a la denunciada, mediante correo
habiles contados a partir de la recepcién

solucién; adjuntandose copia de la denuncia

El dia 03/07/2018 se informo al
pronunciado respecto a su reclamo, por lo
conciliacion, ratificando su denuncia (fs. 8 y

E1 19/07/2018 se le notificé a la pro

para el 24/07/2018 (fs. 11). No obstante, en

que la misma fue suspendida debido a la

efectud nuevo sefialamiento para llevar a ¢

dicen gue no hay Liner, que su proveedor

problema.

e dio inicio a la etapa de avenimiento y se le

3lectr(’)ni$0, que se le concedia el plazo de 3 dias
de la natificacion, para ofrecer alternativas de
(fs. 5-7).

consumidor que la denunciada no se habia
que solicité que el caso pasara a la etapa de
9).

veedora ]la audiencia de conciliacion programada
acta de resultado de conciliacion, se hace constar

incomparecencia de la proveedora (fs. 14). Se

o la audiencia, estableciéndose la sesién para el

09/08/2018, dejandose aviso a la proveedora en fecha 24/07/2018 (fs. 16). Sin embargo, en

acta de resultado de conciliacion, se consignd, nuevamente, que la misma fue suspendida

debido a la incomparecencia de la proveedor

En ese sentido, el Centro de Soluci

a (fs. 19).
on de Cd

ntroversias (CSC), conforme al articulo




112 inc. 2° de la LPC, presumi6 legalmente como cierto lo manifestado por ¢l consumidor en

su denuncia y remitio el expediente, recibiéndose en este Tribunal en fecha 04/09/2018.

III.  PRETENSION PARTICULAR
Solicita que el proveedor le devuelva lo pagado por 32,088.50. ya que le elaboré y

vendid un producto defectuoso, del cual no ha podido hacer uso.

IV.  INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION
A la proveedora denunciada se le atribuye la posible comisién de la infraccion grave

establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, que estipula: “No entregar los bienes o prestar
los servicios en los términos contratados”; en relacion al articulo24 de la LPC: “Todos los
profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estdn obligados a cumplir
estrictamente con lo ofrecido a sus clientes. Las ofertas de servicios deberdn establecerse en
Jorma clara, de tal manera que, segim la naturaleza de la prestacion, los mismos no den
lugar a dudas en cuanto a su calidad, cantidad, precio, tasa o farifa y tiempo de
cumplimiento, segun corresponda”; lo que, en caso de comprobarse, implicaria la imposicion
de la sancion prevista en el art. 46 de dicho cuerpo normativo.

Por lo anterior, este Tribunal debera analizar la concurrencia de los siguientes
elementos: en primer lugar, las condiciones en que se ofreci6 el servicio, en cuanto a calidad y
tiempo de cumplimiento, segin corresponda; y en segundo lugar, la existencia del
incumplimiento por parte de la proveedora al no entregar el servicio en los términos
contratados por el consumidor; lo que, en caso de configurarse, daria lugar a la sancién

prescrita en el articulo 46 del referido cuerpo de ley.

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; sin embargo, en
ninguna de las etapas del procedimiento hubo pronunciamiento de parte de la misma. Dichas
actuaciones se detallan a continuacion:

En resolucion de fs. 37-38, se le confirié el plazo de 5 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 por medio
de su empleada, en fecha 13/05/2019.

Posteriormente, y habiendo concluido el término descrito en el parrafo anterior, en

resolucion de fs. 46 se abri6 a prueba el procedimiento por el plazo de 8 dias habiles contados




a partir del siguiente al de la notificacién dg la resoltcic’)n, dentro del cual ambos sujetos

intervinientes podfan hacer uso de los medios probatoribs y ofrecer las pruebas que estimaran

convenientes, respetando los aspectos establecidos en los articulos 312 y siguientes del
Codigo Procesal Civil y Mercantil (CPCM). Resolucién que fue notificada a la proveedora,
por medio de la misma empleada, en fecha 31/07/2019.

VI. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS
Este Tribunal valorara la prueba de|conformidad a los métodos aceptados en el

ordenamiento juridico, para posteriormente d¢terminar si en el presente procedimiento, se ha
configurado la infraccion consignada en el afticulo 43 letra e) de la LPC, por no prestar los
servicios en los términos contratados.
A. Al respecto, el articulo 146 de [la LPC lestablece 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 éste- y los medios cientificos idoneos.
Asimismo, en el inciso final del referido artifulo se dispone que las pruebas aportadas seran
valoradas segin las reglas de la sana critica, que estan basadas en la logica interpretativa, las
méximas de la experiencia y los conocimientds cientificos idéneos.

El articulo 313 del CPCM, de apli¢acion supletoria en el presente procedimiento
conforme lo dispuesto en el articulo 167 de 1a LPC, sefiala que la prueba tendréd por objeto las
afirmaciones expresadas por las partes sobrg los hecHos controvertidos; prueba que, ademas,
debe haber sido obtenida de forma licita, depe estar relacionada con el objeto de la misma y
ser idonea segun las reglas y criterios razongbles. Enjotras palabras, para que una prueba sea
valorada debe ser oportuna, pertinente y conducente.

B. En el presente caso, es menester|sefialar que el expediente fue certificado a este
Tribunal de conformidad a la presuncion legal establecida en el articulo 112 inciso segundo
de la LPC, por lo que en aplicacién de dicha disposicion se presumiré legalmente como cierto
lo manifestado en la denuncia. ;

De conformidad con el articulo 414 del CPCM —de aplicacion supletoria al presente
procedimiento administrativo sancionadof segun | el articulo 167 de la LPC—, las
presunciones legales, conocidas como presupciones iyris tantum, son aquellas en razon de las
cuales la persona a la que favorezca quedata disperisada de la prueba del hecho presunto al
estar probados los hechos en que se base.

Sin embargo, las mismas admiten prueba eh contrario, y 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 contraprueb—a de dichos indicios para establecer su|
inexistencia.

Juridicamente, la presuncion se define como aquel razonamiento en virtud del cual,
partiendo de un hecho que esté probado o admitido, se llega a la consecuencia de la existencia
de otro hecho que es el supuesto fictico de una norma, atendiendo al nexo 16gico existente

entre los dos hechos.

Las presunciones son un método légico para probar y estan compuestas
estructuralmente de una afirmacién, hecho base o indicio, de una afirmacién o hecho
presumido y de un enlace. La afirmacién base o el hecho base —también conocido como
indicio— recibe esta denominacién porque es ¢l punto de apoyo de toda presuncién. La base
de la presuncion 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.

C. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorporé prueba documental por el
consumidor consistente en:

a) Fotocopia confrontada de factura ntiimero 0508 emitida por la proveedora denunciada,
con fecha 16/12/2017 a nombre del denunciante por un monto de $2,088.50 en
concepto de pago por una protesis de caracteristicas descritas en el mismo documento
(fs. 3), con la que se acredita la relacion de consumo entre el denunciante y la
proveedora.

b) Comprobantes de pago (fs. 31), el primero, de fecha 09/12/2017, por la cantidad de
$1,000; y el segundo, del 16/12/2017, por la cantidad de 1,088.50, haciendo un total
de $2,088.50, con el que se establece el cumplimiento de la obligacién de pago del
consumidor.

¢) Impresiones de captura de pantalla de conversacion en Facebook entre el consumidor
y la denunciada (fs. 23-24), con lo que se establece el reclamo del denunciante por los
desperfectos de la protesis y la falta de respuesta de la proveedora.

d) Fotografias de la prétesis, con lo que se demuestra las condiciones en la que estaba la
misma.

A manera de referencia podemos mencionar que el liner es un cobertor con forma de

media elaborado por lo general de silicon, poliuretano o copolimero el cual los amputados




emplean como una cémoda interfaz entre el mipmbro amputado y el socket de la protesis.!

Con la prueba antes relacionada y lo manifestado por el consumidor en su denuncia
(fs. 1) y el escrito de fs. 22, se determina efgctivamente que el denunciante contraté con la
proveedora denunciada en fecha 16/12/20]7 la elaboracién de una protesis con las

caracteristicas antes mencionadas, por la cantidad de $2,088.50, de la cual consta su

respectiva factura y los dos comprobantes de pago que acreditan el cumplimiento de la
obligacion de pago por parte del consumidor; adicionalmente a esto, el consumidor ha
ofrecido prueba que demuestra que hubo un r clamo a la proveedora después de la entrega de
dicha protesis, sin que esta la haya dado respugsta, reclamo que consistia en el dafio de fabrica
del liner que se produjo al mes de elaboradalla misma, lo que conlleva a que la prétesis no
cumpla su funcién plenamente.

En atencidn a lo anterior, v al tenor de lo dispuesto en los articulos 112 de la LPC y
414 del CPCM, se concluye que la presuncion legal prevalece, teniendo por cierto lo expuesto
por el denunciante en cuanto al incumplimiento del servicio de elaboracion de protesis, pues
el bien ostentd desperfectos de fébrica, sin qye conste en el procedimiento prueba con la que
se pueda establecer que las fallas presentadas [fueran responsabilidad del consumidor.

En cuanto al grado de intencionalidad en la actuacion de la proveedora denunciada, se
advierte de los hechos probados, que ésta actho con nqgligencia grave, debido a que consta en
el expediente que tuvo conocimiento del redlamo del consumidor por los desperfectos en el
funcionamiento del bien, asi: primero a trgvés de gonversacién en Facebook (fs. 23-24),
segundo, mediante las notificaciones que hizo el qu por el reclamo del consumidor(fs. 11y
16), tercero, por las notificaciones realizadag por este Tribunal (fs. 39, 50, 56 y 61); y a pesar
de ello, no realizé accion alguna para ofreger algﬁq tipo de solucion y asi cumplir con el

objeto del contrato. |

VI. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

r 1. Habiéndose comprobado fehacienfemente hue la proveedora cometi6 la infraccion
grave regulada en el articulo 43 letra e) de lp LPC, es procedente la imposicién de la sanci6n
prevista en el art. 46 de la LPC, segiin los pardmetros lestablecidos en la ley en mencion.

Asi, el articulo 49 de la LPC establete los criterios para la determinacion de la multa,

siendo estos: el tamafio de la empresa, gl impacto en los derechos del consumidor, la

naturaleza del perjuicio ocasionado o graflo de afectacion a la vida, salud, integridad o

1 Vid. “Sistema de liner con Pin y Lanzadera” en o/portfolio-item/sistema-de-liner-
con-pin-y-lanzadera/ con acceso al 13/11/2019.




patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad —dolo o culpa— con la que
procedio el infractor, el grado de participacién en la accién u omision, cobro indebido
realizado y las circunstancias en que ¢sta se cometa, la reincidencia o incumplimiento
reiterado, segiin sea el caso.

A continuacion, se concretara cada uno de ellos, en lo aplicable:

a. Tamaiio de la empresa.

En el presente procedimiento, no fue posible determinar el tamafio de la empresa, pues
no se cuenta con la documentacion que permita acreditar dicha circunstancia, a pesar de
haberse librado oficio a la Direccién General de Impuestos Internos del Ministerio de
Hacienda (fs. 55) solicitando certificacion de las declaraciones de IVA del periodo
comprendido de diciembre de 2017 a agosto de 2019 de la denunciada; asi como de la
declaracion de renta del ejercicio fiscal 2018; dicha institucion en su respuesta (fs. 57)
manifestd: que la informacién solicitada no puede ser proporcionada por ser informacién de
cardcter reservada de conformidad al articulo 28 inc. 1° del Codigo Tributario. Asimismo, se
pidi6 al Registro de Comercio del Centro Nacional de Registros remitir el balance general
correspondiente al afio 2018 de la proveedora denunciada (fs. 54); quien en su respuesta (fs.
59), dijo: no tiene Depositado el Balance General del afio 2018. Por lo anterior es imposible
Jacilitarle lo requerido.

Por otra parte, mediante resolucién de fs. 60 se le solicitd a la proveedora que
proporcionara copia de los estados financieros auditados del afio 2018 o cualquier registro
contable que demostrara su giro comercial; quien no dio respuesta al referido requerimiento.

Por consiguiente, y tal como se menciond anteriormente, no fue posible para este
Tribunal estimar el tamafio de la empresa de la denunciada.

b. Impacto en el derecho del consumidor.

En el presente caso, con la infraccion grave derivada de la omisién de la proveedora,
al no prestar los servicios en los términos contratados, se establece que esto le ocasiond un
menoscabo econdémico directo al consumidor, Ya que pagd una cantidad de dinero a cambio
de la elaboracion de una protesis de miembro inferior izquierdo bajo rodilla, laminada en fibra
de carbono y pie articulado alfa liner, entregandole la proveedora una prétesis con dafios de
fabrica que impedia su plena utilizacion.

¢. La naturaleza del perjuicio ocasionado o grado de afectacion a la vida, salud,

integridad o patrimonio de los consumidores.

El cometimiento de la infraccion de la proveedora, ocasiond un perjuicio de naturaleza




patrimohial al consumidor, cuya afectacion sq cuantifiga con la cantidad de $2,088.50 que

pago en concepto del servicio de elaboracion dg protesis

d. Grado de intencionalidad —dolo o culpa— con la que procedid el infractor.

Este Tribunal considera este elemento ¢n el sentido de analizar si el sujeto ha obrado
dolosa o, cuando menos, culposamente, €s decir, quella trasgresion a la norma haya sido
querido o se deba a imprudencia o negligencia|del sujeto. Por ello, la existencia de un nexo de
culpabilidad constituye una condicion para la configura¢ion de la conducta sancionable.

Asi, tal como se dijo anteriormente, la broveedora actud con negligencia grave, ya que
se comprobd que no respondio al consumidor ante los reclamos de éste por los desperfectos
de fabrica en la elaboracion de la protesis.
2. Determinacién de la sancién y cuanftificacion de la multa.

Tal como se expuso en el apartado VI.C de esta sentencia, la proveedora cometio la
infraccion grave regulada en el articulo 43 letra ¢) de ia LPC, al incumplir con la prestacion
del servicio de elaboracion de prétesis, pues 1§ misma presentd desperfectos de fabrica.

De acuerdo al articulo 46 de la LPC, las infracciones calificadas como graves se
sancionaran con multa hasta de 200 salarios mjinimos mensuales urbanos en la industria.

Al respecto, es importante sefialar que las sanciones en materia de consumo tienen
doble finalidad: por un lado, corregir al que ha realizado la practica ilegal y, por otro, evitar
que se sigan cometiendo conductas prohibidas en defrimento de los consumidores (caracter

disuasivo de la sancion).
En tal sentido, en el presente caso, sq debe toi‘nar en cuenta el dafio que la infractora
ocasioné al consumidor por la conducta cometida ($2,088.50), con el proposito de cumplir
con la finalidad perseguida por el legislador. |
Por consiguiente, y en virtud del imppcto en el derecho del consumidor, la naturaleza

del perjuicio ocasionado o grado de afectqcion al ponsumidor ($2,088.50) y el grado de
intencionalidad con la que procedi6 el inffactor, egte Tribunal impone a :
, por el cometimjento de la infraccion estipulada en el art. 43 letra

¢) de la LPC, por no entregar los servicios|en los términos contratados, en relacion con el
articulo 24 de la misma ley, una multa dg 6 salaJios minimos mensuales urbanos en la
industria con 26 dias de salario del referido| sector, quivalentes a la cantidad de DOS MIL

OCHENTA Y CINCO DOLARES CON DOS CENTAVOS DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA ($2,085.02).




VIIL. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA
El consumidor solicité en su denuncia la devolucién del dinero pagado a leﬂ

proveedora, en razon de ello, es necesario sefialar lo siguiente:
A. Concerniente a la reposicion de la situacion alterada por la conducta infractora, la
letra ¢) 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 reposicién de la situacién alterada
podrdn ordenarse, la sustitucion del bien; la devolucion de lo cobrado indebidamente o la
rebaja del precio (...)".

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional de la Corte
Suprema de Justicia -—SC—, 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
encontraban antes de la violacién, no debe entenderse unicamente desde el punto de vista
Jisico, sino desde una perspectiva juridica-patrimonial, como efecto directo de la sentencia
estimatoria”.

En el mismo sentido, la Sala en mencion, 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 lgica es reparar el dario, 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 Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de
Justicia —SCA—, por medio de la sentencia definitiva pronunciada a las diez horas treinta
minutos del diecinueve de mayo del afio dos mil ocho, 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
artfculo 101 de la Constitucion y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la
proteccion del consumidor, a que ante los hechos acaecidos a partir de la fecha de entrada en

vigencia de la LPC reformada, y ante una eventual resolucién definitiva estimatoria a la

Bretensién de los consumidores, este Tribunal esta obligado por ley a ordenar la reposicion de
S—




misma presentaba desperfectos de fabrica.

la situacion alterada por la infraccién, segin 1o
C. Conforme al articulo 4 letra i) de la
reduccion del precio, el cambio de producto o
consumidor como un derecho irrenunciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, es
procedente ordenar la reposicion de la situacign alterada de conformidad a la pretension del
consumidor, la cual consiste en: la devolucion e lo pagado por el servicio.

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal
considera procedente ordenar a la proveedorq
devolucion de lo pagado por el consumidor |
elaboracién de la protesis de miembro inferigr izquietdo bajo rodilla, laminada en fibra de

carbono y pie articulado alfa liner, por haber ihcumplido en la prestacion del servicio, pues la

lispuestq en el articulo 83 letra ¢) de la LPC.
[ PC la titularidad del derecho a elegir entre la

la devollicién de lo pagado le corresponde al

., la

, en concepto de

IX.

DECISION

Civil y Mercantil, este Tribunal resuelve:

Por todo lo expuesto, y sobre la

Constitucion de la Repuiblica; articulos 43 leta e), 46, 49, 83 letras b) y c), 146, 147 y 149 de
Ja Ley de Proteccion al Consumidor; y, artichilos 218y 314 ordinal 1° del Codigo Procesal

a) Téngase por agregado el escr

que consta a fs. 64 y tome nota

técnico sefialado por el consumidor para ofr notificaciones.

b) Sancionese a

DOS MIL. OCHENTA Y CINCO DOLARES CON DOS CENTAVOS DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ({

mensuales urbanos en la industria con ve
Decreto Ejecutivo N° 6 del 21/12/2017,

comisién de la infraccion regulada en el

servicios en los términos contratados, res

¢) Ordénase a la proveedora
devolucion de $2,088.50 al consumidor
d) La presente resolucion deber

siguientes a la notificacion respectiva, de

base del articulo 101 inciso segundo de la

|
to firmado por el sefior

a Secretaria de este Tribunal el lugar y medio

, con la cantidad de

12,085.02) equivalentes a seis salarios minimos
ntiséis dtras de salario del referido sector (segiin
D.O. No.240, Tomo 417 del 22/12/2017), por la
articulo 43 letra ¢) de la LPC, por no prestar los

ecto de 1bs hechos denunciados por el sefior

, la

4 ser cumplida dentro de los diez dias habiles

biendo comprobar su acatamiento a este Tribunal

dentro del plazo indicado. La multa impuesta debera hacerse efectiva en la Direccion




’»General de Tesoreria del Ministerio de Hacienda, dentro del referido plazo; caso
contrario, la Secretarfa de este Tribunal certificar4 la presente resolucién para ser remitida
a la Fiscalia General de la Republica para su ejecucién forzosa conforme a los

procedimientos comunes.

Notifiquese.
INFORMACION SOBRE RECURSO 7
Recurso procedente de | Plazo para interponerlo: 10 dias habiles contados a partir del diﬂ
conformidad al artfculo 132 y 133 siguiente a la notificacion de la presente resolucion.
de la Ley de Procedimientos
Administrativos:
Reconsideracion.

Lugar de presentacion: Oficinas Tribunal Sancionador, 7°. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia
Escalén, San Salvador.

LAu‘coridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor

.

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