“_obre ¢l presente documento se elsbord \na versidn poblica, de conformidad al Articulo 30 de ls Ley <= focseso
* aummm’*hﬁﬂhh“mmﬁd-.-f'ﬂ--:f-
mdmde-ﬂandMlmv: ™ y24dels

® Fecha: 15/06/21 .
/ J TRIBUNAL | 08250 Referencia:

SANCIONADOR 1758-19
Defensoria
el Consumidor

Lugar: San Salvador

RESOLUCION FINAL

L INTERVINIENTES

Consumidor denunciante:

Proveedora denunciada: N LSA deCV.

1L HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

En fecha 06/0972019 el consumidor interpuso denuncia (fs. 1), en la que expuso —en esencia— que el dia
11/07/2019, comprd al contado un teléfono celular marca Samsung A30 64g, por un precio de $150.00. Pero
es el caso, que dicho aparato presentd los siguientes desperfectos: sobrecalentamiento, cierre de aplicaciones,
se apagaba a los 5 segundos de haberse encendido y auto bloqueo, en consecuencia, en fecha 29/08/2019
reporté a la proveedora dichos problemas de funcionamiento. En fecha 02/09/2019 la proveedora le devolvié
el teléfono, pero este seguia presentando problemas, por lo que, el dia 04/09/2019 1o Hevd nuevamente y le

manifestaron que el aparato presentaba humedad y por esa razon fallaba.

111 PRETENSION PARTICULAR

El consumidor solicitd que “...el proveedor le haga cambio del teléfono por uno de diferente naturaleza

y similares caracteristicas.,..”

V. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA IN FRACCION

A la proveedora denunciada se le atribuye la comisién de la infraccion establecida en el articulo 43 letra
¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor -en adelante LPC- por el incumplimiento de las garantias de uso
o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente.

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 obligacion. De acuerdo con el articulo 33 de la LPC, la
garantfa que se ofrece respecto a los bienes concreta el compromiso que asume ¢l proveedor de responder
por la calidad, duracion 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 dispone 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
v la individualizacion de las personas naturales o juridicas que la extienden y que las cumplirdn (¢l
resaltado es nuestro). Solo en tal caso podrda wtilizarse la leyenda «garantizadoy, 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— quie: Las garantias extendidas Y aceptadas de conformidad con el inciso anterior
serdn obligatorias para proveedores y consumidores, Y no podran implicar un limite o renuncia a las
garantias otorgadas en la Ley o reglamentos técnicos respectivos.

Respecto a la ejecucidn de las garantias, el articulo 33-A de la referida ley, consigna que: (...) el
consumidor deberd comunicar el defecto de funcionamiento o la deficiencia del servicio, por cualquier
medio que garantice la constancia de surecepcion, dentro de los treinta dias siguientes a la fecha de haberio
descubierto. (...), el resaltado es nuestro.

En cuanto a los alcances de la garantia, el articulo 34 en su inciso 1° de la LPC sefiala que &sta
comprenderd las reparaciones necesarias para el buen funcionamiento del bien o la correcta prestacion del
servicio, y habiéndose intentado la reparacion del defecto que reduce sustancialmente el uso, valor o
seguridad del bien o servicio hasta dos veces sin poder corregirlo, el consumidor tendra derecho a elegir
enfre las siguientes opeiones: el cumplimiento de la oferta, si esto Juere posible; la sustitucidn del bien por
otro de diferente naturaleza; y la reduccion 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 algin desperfecto en el producto, el proveedor cumpla con repararlo gratuita e inmediatamente
en aplicacion de la garantia existente; cambie el producto o le devuelva el dinera pagado,

A dicho criterio se anade que la conducta de un proveedor podré ser considerada como idénea, no solo
cuando ofrezea productos y servicios dptimos, sino cuando de presentarse algtin problema con el producto o
servicio comercializado proceda inmediatamente a su reparacion, 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 ¢) de la LPC tipifica como infraccion grave el incumplimiento de las

garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA
Se siguio 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 continuacidon:
En fecha 23/12/2020 se recibi6 escrito (fs. 34 al 39) firmado por el licenciado
:n calidad de apoderado general judicial de la sociedad S.A. de C.V,, por




(medio del cual contestd en sentido negativo la audiencia conferida en la resolucion de fs. 29 al 30, expresando
que existio una causa que invalida el uso de la garantia (hallazgos de humedad en el celular).
Por otra parte, el dia 12/03/2021 se recibio nuevo escrito (fs. 125 al 126) firmado por el licenciado
*con motiva de la resolucién que abri a prueba el procedimiento; mediante ¢l referido
escrito, expone que seglin revision, el técnico del taller indicé que el celular Samsing A30 64G estaba fuera
de garantia por humedad lo cual contraviene las condiciones de la politica de garantia estipuladas en el
Certificado de Garantia Limitada, Romano Il
Es conveniente sefialar que lo argumentado por el licenciado , respecto a la existencia
de una causal que justifica el actuar de la proveedora, se encuentra estrechamente relacionado con la
valoracion de la prueba ofrecida, por lo cual el referido argumento sera valorado en los siguientes apartados.

VI VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

4. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la LPA, las pruebas oportunas,
pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, serdn valoradas conforme 4 las reglas de la sana
critica; a excepeion de la prueba documental, la cual se realizara conforme al valor tasado de la misma en el
derecho comin.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso acumulado
con nimero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/ 17-2005/21-2005, de fecha 18/12/2009, en lo que
conciemne 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 mdximas que deben integrarse al razonamiento probatorio del juez, como la premisa mayor del
silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el legislador sefiala una lista de medios de prueba
v a cada una le asigna un determinado y preciso valor probutorio -certeza objetiva-; es decir que, en este
caso, amparado en la seguridad juridica, el legislador determina previamente la mdxima de experiencia,
aungue con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se rate”. (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los docunientos formalizados por los
funcionarios alos que se reconoce la condicion de awtoridad y en los que, observancdose los requisitos legales
correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo que se acredite
lo contrario”.

Ademas. el articulo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los
instrumentos piiblicos constituiran prueba fehaciente de los hechos, actos o estado de cosas gue
documenten; de la fecha y 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 otorgantes, si no ha sido
impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no quedd demostrada tras la impugnacion,

los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana erftica”. (Los resaltados son nuestros),




Finalmente, el articulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho comiin
al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las actuaciones
que realicen, haran fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinente y suficiente su inexactitud o falsedad,
Elmismao valor probatorio tendrdn los informes y otros documentos que emitan los funcionarios y empleados
de la Defensoria, en el ejercicio de sus funciones.

Asf las cosas, este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado la
infraccion consignada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, por el incumplimiento de las garantias de uso o
Suncionamiento, en la formay plazo convenidos y en los establecidos legalmente.

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord prueba documental consistente en:

1) Fotocopia confrontada de tiquete de caja N° 0000861611 (fs, 3), con el que se acredita la relacion de
consumo entre el denunciante y la proveedora; asi como el monto pagado por el teléfono celular
Samsung A30 64G,

2) Fotocopia confrontada de certificado de garantia limitada, con un periodo de vigencia de un afio, en
el que se detallan las condiciones de cobertura e invalidacion de la misma (fs. 5).

3) Fotocopia simple de boleta de control de servicios N° LLCE2019-2,288,193 (f5.4), con la que se
comprueba el estado fisico externo del teléfono celular al momento del ingreso al taller; asi, como
la presentacion de un reclamo por parte del consumidor.

4) Carta de diagnéstico (fs. 15 y 47 al 48), mediante la cual se evidencia el estado fisico interno del

teléfono celular; asf como la causal de rechazo para cumplimiento de garantia, humedad.

VIL  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

En el presente caso la infraccién denunciada, es la descrita en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, por el
incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en la Jorma y plazo convenidos v en los
establecidos legalmente; en consecuencia, de los elementos probatorios que obran en el expediente
administrativo, se ha comprobado, mediante prueba indiciaria o directa:

I La relacion contractual existente entre el consumidor y la proveedora
A de C.V., por medio de la fotocopia del tiquete de caja N°® 0000861611 (15. 3) que
ampara la compra del teléfono celular Samsung A0 64G objeto de reclamo, documento que,
de conformidad a lo establecido en el articulo 999 romano 11 del Cédigo de Comercio, se
constituye como medio de prueba de las obligaciones mercantiles derivadas de la misma.
2. Lapresentacion de un reclamo, documento de reclamo (fs. 4) a través del cual se comunicé el
defecto de funcionamiento a la proveedora, con su respectiva constancia de recepeion,

dentro de los treinta dias siguientes a la fecha de haberlo descubierto (articulo 33-A de la
LPC).




3. Los alcances de la garantia: documento por medio del cual se comprueba que el teléfono
celular ingreso a taller por dos ocasiones (fs, 4) y que efectivamente, en el primero de los
ingresos la proveedora procedid con la reparacion del teléfono celular.

4. Laexistencia de un documento contractual o anexo (5. 5) que contiene las condiciones, formas
v plazos de la garantia de uso o funcionamiento con que se adquirio el teléfono celular objeto
de reclamo, las responsabilidades del consumidor, la forma en que podia hacerse efectiva la
garantia y la individualizacion de las personas naturales o juridicas que la extienden y que las
cumplirdn, documento que determina el alcance de las obligaciones de ¢

S.A. de C.V. (inciso 1¢ del articulo 33 de la LPC).

De acuerdo al articulo 1569 del C.C: "Incumbe probar las obligaciones o su extincion al que alega
aquéllas o ésta". Con base en tal disposicion legal, se infiere, que el deudor - . S.A4.
de C.V.—es quien debia probar que ha cumplido con su obligacion, o que lo hizo con la diligencia debida.
Es mas, si el deudor desea eximirse de responsabilidad por el incumplimiento —sea que no haya cumplido
con la obligacion, de haberse retardado en el cumplimiento o que la haya cumplido imperfectamente— debe
probar que dicho incumplimiento no le es imputable.

Tomando en cuenta lo dispuesto en el articulo 1569 del C.C., cabe sefialar, que la proveedora denunciada
ha probado en el desarrollo del presente procedimiento una de las causas que extinguian o modificaran su
responsabilidad frente a la obligacién adquirida, ya que los desperfectos ocasionados por humedad interna el
teléfono celular objeto de reclamo, pueden ser considerado un dafio fisico que invalida la garantia (Romano
111, causal 3 del Certificado de Garantia Limitada, fs.5) ya que en condiciones de humedad, los componentes
internos de un teléfono celular pueden experimentar condensacion, un efecto que puede conducir a corrosion
y eventual insuficiencia de las funciones del dispositivo,

Por consiguiente, considerando que la prueba analizada no permite sustentar los términos de la denuncia,
ni los indicios han quedado comprobados, este Tribunal estima procedente absolver a la proveedora de la
infraccion atribuida; razén por la cual, ademas, no es posible aplicar el articulo 83 letra ¢) de la LPC, respecto

de la reposicion de la situacion alterada.

VIIl. DECISION

Por todo lo expuesto, y sobre la base del articulo 101 inciso segundo de la Constitucion de la Repablica;
articulos 33, 33-A, 34, 43 letra ¢), 83 letra b), 146 y 147 de la LPC, este Tribunal RESUELVE:
a) Téngase por agregade el escrito presentado por el licenciado
apoderado general judicial de la proveedora S.A.de C.V.
a) Desestimase la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 43 letra ), en relacion
a los articulos 4 letra i), 33, 33-A y 34 todos de la LPC por el incumplimiento de las garantias de

uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legaimente.




h) Absuélvase a

letra ¢) de la LPC, en relacion a la denuncia presentada por el sefior

por las razones establecidas en los romanos VI y VII de esta resolucion.

¢)  Notifiquese.

_S.A. de C.V., de la infraccion establecida en el articulo 43

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de conformidad al articulo
132 y 133 de la Ley de Procedimientos

Administrativos: Reconsideracidn.

Plazo para interponerlo: 10 dias hibiles contados a partir
del dia siguiente a la notificacion de la presente

resolucion.

Lugar de presentacidn: Oficinas Tribunal Sancionador, 7*, Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia

Escalon, San Salvador.
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