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RESOLUCION FINAL

I. INTERVINIENTES

—~

Consumidores denunciantes:

13

Proveedora denunciada: FERROCENTRO, S.A. DE C.V.

II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.
A. En el expediente de mérito, se conoce de las denuncias de los sefiores *

mismas que,
fueron acumuladas para su tramitacién en razén de la conexion fictica y juridica que existia entre
ellas, siendo que cada denuncia versaba segiin lo siguiente:

1. El senor C interpuso su denuncia el 08/11/2018 (f. 1), en la cual,
expuso que en fecha 26/04/2018 compr6 de contado un juego de comedor Manhattan por el precio
de $1,100.00 dolares, con garantia de 12 meses. Sefialo que el referido producto, se daiio de las
patas y lo informé a la proveedora el dia 28/09/2018. No obstante, a la fecha de su denuncia no
habian respondido por la garantia.

2. Por otra parte, la segunda denunciante, la sefiora
present6 su denuncia el dia 04/12/2018, en la que refirié que en fecha 21/10/2018 compro6 al contado
dos sillas ejecutivas en vinil por el valor total de $190.00 délares, las cuales fueron entregadas el
25/10/2018. Aseverd que, al dia siguiente las desempacé y us6, quebrandose la pata de una de las
sillas, debido a que su material no era resistente, y ese mismo dia reporté la situacion con la
proveedora. Dos semanas después, ingres6 el mueble para reparacion en el taller, ofreciéndole
cambiar la pieza dafiada por una metalica, sin embargo, el dia 03/12/2018 la proveedora intentd
devolver el producto reparado con el mismo material, el cual no es de buena calidad.

3. Finalmente, el tercer consumidor, el seffor I puso su
denuncia el 04/01/2019, en la cual manifestd que, en febrero de 2018, en Ferrocentro sucursal
Sonsonate, compro un sillén de cuero, por el valor de $929.00 délares, pero luego de seis meses de
uso, se arruind, cuando se le habia otorgado un afio de garantia por el producto. Agregd que reporto

el problema en septiembre de 2018, le ofrecieron repararlo, pero a la fecha de su denuncia, no lo

habian retirado para realizar dicha reparacidn, pese a que transcurrieron varios meses esperando.




B. Se agotaron los medios alternos de solucién de conflictos en cada uno de los expedientes
tramitados por las denuncias interpuestas por los consumidores antes identificados, pero la
proveedora no comparecié en ninguno de los medios alternos implementados en los casos incoados
por los denunciantes. En ese sentido, el Centro de Solucién de Controversias —CSC-, conforme al
articulo 112 inc. 2° de la Ley de Protecciéon al Consumidor —en adelante LPC—, presumio
legalmente como cierto lo manifestado por los consumidores en sus denuncias y remitio los
expedientes a este Tribunal. Posteriormente, este 6rgano dio inicio al presente procedimiento

administrativo sancionador mediante resolucién de fs. 80 al 82.

III. PRETENSION PARTICULAR.

Asi pues, en el CSC los consumidores detallaron sus pretensiones de la siguiente forma:

A. El sefior solicitd que “el proveedor le responda por la garantia, realizdandole
el cambio del producto por otro de la misma caracteristica nuevo y del mismo precio o en su defecto
de no aceptar el cambio se le reintegre lo cancelado. Con base 34 y 43 ¢) de la LPC”.

B. Por su parte, la sefiora solicitd “con base en los articulos 4 lit. i), art.
34 y 43 Lit. ¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor, la pretension de la consumidora radica en
que el proveedor realice el reintegro del dinero ya que la empresa no puede responder con el
cambio de otro material del producto y ya tiene mucho tiempo de que el bien se encuentra en
taller”.

C. Finalmente, el sefior | solicitd “de conformidad con los articulos 33, 34 y 43

literales ¢) y e) de la LPC, el consumidor solicita que Ferrocentro responda con la carantia
S

ofrecida, que le repare el articulo a la brevedad posible o que se cambie por otro nuevo”.

IV.  INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucion de inicio —fs. 80-82—, se le imputa a la proveedora
denunciada la comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra c) de la LPC por e/
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 garantia que se ofrece respecto a los bienes concreta el compromiso que asume el
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
o0 en documento anexo, que contendrd: las condiciones, formas y plazos de la garantia de uso o
funcionamiento con que se adquiere el bien, lus 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 (el resaltado es nuestro). Solo en tal caso podrd utilizarse la leyenda
«garantizadoy, en las diferentes formas de presentacion del bien o servicio. Ademis, 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, y no podrdn implicar un limite o renuncia a las garantias otorgadas en la Ley o
reglamentos técnicos respectivos.

Respecto a la ejecucién 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 su recepcion, dentro de los treinta dias siguientes
a la fecha de haberlo 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 ésta
comprendera las reparaciones necesarias para el buen funcionamiento del bien o la correcta
prestacion del servicio, y habiéndose intentado la reparacién 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 entre las siguientes opciones: el cumplimiento de la oferta,
si esto fuere posible; la sustitucion del bien por otro de diferente naturaleza; y la reduccion del
precio o la devolucidn 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 algiin 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 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
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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 c) 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.

Y- CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguid 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 denunciada, pues en resolucion
de fs. 80-82 se le concedio el plazo de diez dias habiles contados a partir del siguiente al de la
notificacion de dicha resolucién, para incorporar por escrito sus argumentos de defensa y que
presentara o propusiera la practica de pruebas que estimara conveniente, la cual le fue notificada en
fecha 08/07/2020, segun acta de folio 86; sin embargo, no hubo pronunciamiento de la proveedora
denunciada.

Posteriormente, en resolucion de f. 91-92 se abri6 a prueba el procedimiento por el plazo de 8
dias habiles contados a partir del siguiente al de la notificacion de la resolucion, dentro del cual los
sujetos intervinientes podian hacer uso de los medios probatorios, asi como ofrecer y/o solicitar las
pruebas que estimaran convenientes, respetando los aspectos establecidos en los articulos 312 y
siguientes del Codigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM-. La citada resolucion fue
notificada a la proveedora en fecha 02/12/2020 (fs. 94); pero no hubo pronunciamiento ni aportacion
de pruebas de la proveedora, por lo que este Tribunal se pronunciara sobre la conducta imputada a

la denunciada con base en la prueba que consta en el expediente de mérito.

VI. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

Este Tribunal valoraré 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 consignada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, por incumplimiento de la garantia de uso
o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente.

A. Al respecto, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 146 de la LPC y articulo 106 inc.
3° de la LPA, 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, los




cuales seran valorados conforme a las reglas de la sana critica, que estdn basadas en la logica
interpretativa, las méximas de la experiencia y los conocimientos cientificos idoneos.

Asimismo, el articulo 313 del CPCM, 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, 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. En el presente caso, es menester sefialar que los tres expedientes fueron certificados a este
Tribunal de conformidad a la presuncién legal establecida en el articulo 112 inciso segundo de la
LPC, por lo que en aplicacién de dicha disposicién se presumira legalmente como cierto lo
manifestados en las denuncias.

De conformidad con el articulo 414 del CPCM, las presunciones legales, conocidas como
presunciones iuris tantum, son aquellas en razon de las cuales la persona a la que favorezca quedard
dispensada de la prueba del hecho presunto al estar probados los hechos en que se base.

Sin embargo, las mismas admiten prueba en contrario, y en ese caso /a actividad probatoria
se podrd dirigir tanfo a demostrar que los indicios probados inducen a un hecho distinto 0 a
ninguno, como a efectuar la contraprueba de dichos indicios para establecer su inexistencia.

Juridicamente, la presuncién 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 fictico de una norma, atendiendo al nexo logico existente entre los dos hechos.

Las presunciones son un método 16gico para probar y estin compuestas estructuralmente de
una afirmacion, 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 denominacion
porque es el punto de apoyo de toda presuncion. 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 afirmacion presumida o el hecho presumido es una consecuencia
que se deduce del hecho base o indicio.

C. Asi pues, en el presente procedimiento sancionatorio, se incorporé prueba documental por
los consumidores segun el detalle siguiente:

1. Expediente 7-2019 | consumidor

a) Copia confrontada de la factura con ntimero de correlativo 48836, de fecha ilegible, en la

que se detalla la compra de un “COMEDOR MAHATTAN CREMA” por un valor de $1,100.00

—
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dolares. Ademds, se aprecian dos sellos, el primero con la leyenda “DESPACHADO EN BODEGA
F.4/5/18”, cuyos numeros fueron colocados de forma manuscrita; y el segundo con la leyenda
“CANCELADO — SUCURSAL ESCALON”. Asimismo, se observa una firma en un apartado
denominado como “RECIBO DE PRODUCTO CONFORME?”, con un texto que resulta ilegible al
pie del acapite en mencion, f. 4.

Con la factura en andlisis se comprueba: i) la compra del bien sobre el que se reclama el
cumplimiento de la garantia; 77) el valor pagado por ese articulo; 7ii) la fecha de entrega del bien.
De'todo lo anterior se acredita la relacion de consumo entre la proveedora y el consumidor, en virtud
de la compra de un articulo nuevo.

2. Expediente 306-2019 | consumidora .

a) Copia confrontada del recibo con niimero de referencia 19422, de fecha 21/10/2018, en el
que se detalla: “POR US $190.- CLIENTE: , CHEQUE 06/22”, asimisimo, se
visualiza un sello con la leyenda “CANCELADO — SUCURSAL ESCALON”, f. 32.

b) Copia confrontada del comprobante de crédito fiscal con correlativo nimero 4714, de fecha
24/10/2018, en la que se detalla la compra de “2 SILLA EJECUTIVA EN VINIL”, por el valor de
$190.00 dolares. Ademas, se aprecian dos sellos, el primero con la leyenda “DESPACHADO EN
BODEGA F.25/10/18”, cuyos numeros fueron colocados de forma manuscrita; y el segundo con la
leyenda “CANCELADO ~FERROCENTRO, S.A. DE C.V. - CREDITOS Y COBROS”. También
se observa una firma en un apartado denominado como “RECIBO DE PRODUCTO CONFORME”
con un texto que reza: “Recibo el producto en perfectas condiciones y estoy de acuerdo con la
politica de NO SE REALIZAN DEVOLUCIONES DE EFECTIVO”. Asimismo, se especifica al
pie del documento “GARANTIA 30 DIAS PARA PRODUCTO PROMOCIONAL. 1 ANO PARA
LAS DEMAS LINEAS DE PRODUCTOS. APLICA SOLO PARA DESPERFECTOS DE
FABRICA Y CONSISTE EN CAMBIO DE PIEZAS DANADAS/VALIDEZ A PARTIR DE LA
FECHA DE ENTREGA, f. 33.

Con el referido documento, se comprueba: 7) la compra del bien sobre el que se reclama el
cumplimiento de la garantia; ii) el valor pagado por ese articulo; #ii) la fecha de entrega del bien,
especialmente relevante para establecer el periodo de validez de la garantia; 7v) la existencia de una
garantia con vigencia diferenciada, asi sera de 30 dias para articulos en promocion y de un afio, para
las restantes lineas de productos, que la vigencia se computara desde la fecha de entrega del bien y
consistente en el cambio de la pieza dafiada; y v) la existencia de una relacion de consumo entre la
consumidora y la denunciada, en virtud de la compra de las dos sillas antes descritas, que

constituyen el objeto de su reclamo.




3. Expediente 421-2019 | consumidor ... ..

a) Copia de factura con correlativo nimero 48450, con fecha y contenido ilegible.

Con el referido documento, a nivel indiciario se establece: i) la compra del bien sobre el que
se reclama el cumplimiento de la garantia; 7i) el valor pagado por ese articulo; 7ii) la entrega del
bien sobre el que se reclama garantia, f. 55.

b) Impresiones de fotografias de muebles y copia de las mismas, en las que se visualiza un set
de sala de color café obscuro, con aparente acabado de piel, con un sillon tipo reclinable, fs. 56-57.

Con las imagenes en referencia se infiere la apariencia fisica de los muebles y el estado en el

que se encontraban los mismos al momento de interponer la denuncia.

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. De los elementos probatorios que obran en el procedimiento administrativo, este Tribunal
observa que dentro de cada expediente se ha comprobado, mediante prucba indiciaria o directa, lo
siguiente:

1. Expediente 7-2019 | consumidor (

Mediante la copia confrontada de la factura de consumidor final incorporada a f. 4, quedd
establecida la relacion de consumo existente entre el denunciante y la proveedora
FERROCENTRO, S.A. DE C.V., en virtud de la compra de un juego comedor. Lo anterior, segin
lo establecido en el articulo 999 romano II del Codigo de Comercio, que estipula a la factura como
medio de prueba de las obligaciones mercantiles derivadas de la misma. Por lo que se tuvo por
acreditado el precio pagado por el bien en reclamo y la entrega del mismo.

Segtin el relato de los hechos por parte del consumidor, se presume la presentacién de un
reclamo por parte del consumidor a la proveedora, asi como la falta de respuesta de ésta;
Adicionalmente, también del relato vertido por el consumidor, se infiere la existencia de una
garantia sobre el bien adquiridos, estos iltimos hechos, en virtud de la presuncion de certeza del
articulo 112 de la LPC; sin embargo, a nivel documental no hay evidencia que sustente tal
circunstancia.

De lo anterior, este Tribunal verifica que el tunico documento contractual que obra en el
expediente administrativo es la factura previamente relacionada de f. 4; pero que en la misma no
consta la existencia de una garantia por los muebles adquiridos por el consumidor, tampoco consta
que el juego de comedor presentdé un desperfecto o falla que imposibilitara el correcto

funcionamiento de los mismos; y, tampoco se puede inferir, ni siquiera a titulo indiciario que




FERROCENTRO, S.A. DE C.V. no haya atendido un reclamo presentado por el consumidor en
cumplimiento de una garantia que no consta haya sido otorgada.

Ante tales hechos, y de la prueba incorporada al expediente no ha quedado establecido el
incumplimiento de la garantia de uso o funcionamiento por parte la proveedora respecto de los
hechos denunciados por el sefior , Ya que Unicamente se acredito la
compra del bien, pues, en el presente expediente no constan los elementos probatorios que acrediten
la existencia de todos los elementos para la configuracién de la infraccién conforme a lo tipificado
en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, relacionados en el romano IV de la presente resolucion, tales
como:

1) El documento contractual o anexo que acredite la existencia de una garantia y contenga
las condiciones, formas y plazos de la garantia de uso o funcionamiento con que se adquirié los
muebles, las responsabilidades del consumidor, l;d forma en que podia hacerse efectiva la garantia
y la individualizacién de las personas naturales o juridicas que la extienden y que las cumpliran, ya
que es mediante dicho documento que se determina el alcance de las obligaciones de del
proveedor (inciso 1° del articulo 33 de la LPC).

ii) El documento de reclamo a través del cual se comunico el defecto de funcionamiento a
la proveedora, con su respectiva constancia de su recepcion, dentro de los treinta dias siguientes
a la fecha de haberlo descubierto (articulo 33-A de la LPC).

Es decir, no constan en el expediente elementos probatorios respecto del alcance de las
obligaciones de la proveedora respecto del bien garantizado, lo cual resulta especialmente relevante
en cuanto al reclamo interpuesto y de la negativa de la proveedora a atenderlo.

Por todo ello, si bien FERROCENTRO, S.A. DE C.V. no presentd ningun tipo de prueba, a
efecto de demostrar su cumplimiento de la presunta garantia o la existencia de una justificacion
valida que la eximiera del cumplimiento de misma, no constan en el expediente administrativo los
elementos probatorios que otorguen conviccion respecto de las obligaciones adquiridas por la
denunciada en la relacion contractual, es decir, no existe informacion suficiente que lleve a este
Tribunal a tener certeza de que a la misma le competia la obligacion de atender el reclamo en los
términos esperados por el consumidor o de la existencia misma de una garantia, y que por ello debia
cumplir con la misma, puesto que tales condiciones no constan en el presente procedimiento.

2. Expediente 306-2019 | consumidora }

Mediante la copia confrontada del recibo de pago incorporado a f. 32, y la copia confrontada
del comprobante de crédito fiscal incorporado a f. 33, el cual hace las veces de factura en este caso,

quedd establecida la relacién contractual existente entre la consumidora y la proveedora en virtud
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de la compra de las sillas ejecutivas, asi como también el pago que la consumidora realizé a la
proveedora FERROCENTRO, S.A. DE C.V., en virtud de la compra de un juego comedor.

También se acredité la existencia de una garantia con vigencia diferenciada de 30 dias para
articulos en promocion y de un afio para las restantes lineas de productos, cuya vigencia se
computard desde la fecha de entrega del bien y que consistente en el cambio de la pieza dafiada, sin
embargo, no se estableci6 la categoria a la que correspondia el bien en reclamo.

En relacién a lo antes expuesto, no hay mas documentacion en el expediente que acredite las
condiciones de una garantia, ya sea que aplicara a la de 30 dias o a la de un afio, no consta que era
lo que cubria esa garantfa y cuales eran sus excepciones, tampoco consta la presentacién de un
reclamo por parte de la consumidora a la proveedora, asi como la solucién que brindé ésta ultima,
consistente en reparar la silla dafiada mediante la sustitucién de la pieza dafiada por una igual a la
originalmente colocada de fébrica.

De lo anterior, respecto de la denuncia interpuesta por la sefiora -

. este Tribunal verifica que constan en el expediente administrativo las pruebas de la
relacion contractual y de la existencia de la garantia con la que contaba el bien adquirido —con
vigencia diferenciada—, no asi de la categoria a la que pertenecia el bien en reclamo, pues no se
detallé en los documentos incorporados.

Por otra parte, se expuso en el relato de la consumidora, que la proveedora proporciond
reparacion del bien sustituyendo la pieza dafiada pero esta solucién no fue satisfactoria para la
consumidora por estimar que los materiales originales eran de baja calidad.

Corresponde entonces determinar si esta accion constituye efectivamente un incumplimiento
de la proveedora a los términos de garantia ofrecidos a la consumidora. Para tal propésito, este
Tribunal s6lo puede remitirse a lo establecido por la proveedora al pie del comprobante de crédito
fiscal, que literalmente prescribe: “GARANTIA 30 DIAS PARA PRODUCTO PROMOCIONAL.
1 ANO PARA LAS DEMAS LINEAS DE PRODUCTOS. APLICA SOLO PARA
DESPERFECTOS DE FABRICA Y CONSISTE EN CAMBIO DE PIEZAS
DANADAS/VALIDEZ A PARTIR DE LA FECHA DE ENTREGA”. De lo anterior se infiere
entonces, que la garantia conferida sobre el bien, comprendia la sustitucion de piezas dafiadas a
consecuencia de desperfectos atribuibles a su fabricacién, es decir, ha quedado establecido en el
procedimiento, mediante el documento de compra de f. 33, cudles eran las coberturas de la garantia
(desperfectos de fabrica y cambios de piezas dafiadas) y la vigencia de la misma (1 afio).

En concordancia con el andlisis de los pardgrafos que anteceden, este Tribunal concluye que

ain mediante el relato suministrado por la denunciante, con el que se ha establecido la existencia
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del desperfecto de funcionamiento, el consiguiente reclamo de parte de la consumidora y la
reparacion efectuada, interpretado en conjuncion con la condiciones de la garantia antes
relacionada, que no es posible establecer la comisién de un incumplimiento de la garantia
ofrecida a la consumidora, de parte de FERROCENTRO, S.A DE C.V. como se le atribuy6
en la denuncia, por cuanto la proveedora suministré la reparacién del bien en reclamo. Asi
también, respecto de la pretension de la consumidora consistente en que la proveedora realice la
devolucién de lo pagado por el bien defectuoso que fue restablecido, este Tribunal debe
circunscribirse a lo reglamentado en el articulo 34 de la LPC respecto de los alcances de la garantia,
pues La garantia comprenderd las reparaciones necesarias para el buen funcionamiento del bien
0 la correcta prestacién del servicio, y habiéndose intentado la reparacién del defecto que reduce
sustancialmente el uso, valor o seguridad del bien o servicio lasta dos veces sin poder corregirlo,
el consumidor tendrd derecho a elegir entre las siguientes opciones: el cumplimiento de la oferta,
si esto fuere posible; la sustitucion del bien por otro de diferente naturaleza; y la reduccion del
precio o la devolucién de lo pagado —el resaltado es propio-; por tanto, de conformidad a los hechos
expuestos por la consumidora y en concordancia con la documentacion incorporada al expediente,
no correspondia ofrecer una devolucion a la consumidora después de la primera reparacion del bien.
En consecuencia, no se puede establecer en el presente expediente el incumplimiento de la
proveedora denunciada en relacién a los hechos denunciados, por lo que no se configura la comision
de la infraccion tipificada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, relacionados en el romano IV de la
presente resolucion.

3. Expediente 421-2019 | consumidor .

Mediante la copia simple —casi ilegible— de la factura agregada a f. 55, se tiene por establecida
de manera indiciaria, la relacién contractual existente entre el consumidor y la proveedora en virtud
de la compra de un juego de sala, asi como el precio que se pagd por ellos y la entrega de tales
bienes de parte de la proveedora al consumidor. Asimismo, en el relato de los hechos realizado por
el consumidor, expuso la existencia de una garantia con un afio de vigencia por los muebles
adquiridos, el reporte del consumidor del defecto de funcionamiento en los muebles y una supuesta
negativa tacita de la proveedora en cumplir con la garantia, pues, aunque presuntamente ofreci6 la
reparacion de los muebles, nunca se presentaron a retirarlos.

Constan ademas en el presente expediente, impresiones de fotografias de muebles y copia de
las mismas, en las que se visualiza un set de sala de color café obscuro, con aparente acabado de
piel, y con un sillén tipo reclinable, fs. 56-57, con las cuales se infiere el estado en el que se

encontraban los muebles cuando el consumidor interpuso su denuncia.
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De lo anterior se desprende que, en el expediente administrativo en estudio no constan las
condiciones de la garantia de los muebles adquirido, aun peor, no hay constancia fehaciente de la
existencia de la garantia misma. Por tanto, resulta imposible determinar el alcance de las
obligaciones de la proveedora respecto del bien, que ni siquiera consta que haya estado garantizado,
pues el Ginico documento contractual agregado al expediente es la factura cuyo contenido esta
ilegible, y que del mismo no se puede establecer la garantia, y en caso que existiera, tampoco se
puede determinar las condiciones y vigencia de la misma.

Es entonces, que este Tribunal, para la denuncia interpuesta por el sefior
I no puede establecer la concurrencia de los elementos establecidos en los articulos
33, 33-A y 34 de la LPC, ya desarrollados ampliamente en esta resolucion, puesto que de la
documentacién que ha sido incorporada a este expediente, no es posible acreditar ni siquiera a titulo
indiciario la existencia misma de la garantia, ni sus condiciones y vigencia, y consiguientemente,
tampoco es posible atribuir un incumplimiento de la misma a la proveedora conforme a lo tipificado
en el articulo 43 letra ¢) de la LPC.

B. En virtud del analisis de la prueba que consta en el presente expediente, que ha sido
expuesto en el apartado precedente, este Tribunal concluye que para las tres denuncias que
conforman el presente caso acumulado, no es posible atribuirle a la proveedora denunciada, la
comision de la infraccion regulada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC que se le imputaba, puesto
que este 6rgano no cuenta con las pruebas suficientes para acreditar fehacientemente el
incumplimiento a un mandato administrativo, por parte de la imputada.

Es preciso en este punto, aclarar que no obstante, los tres expedientes fueron certificados desde
el CSC hacia este Tribunal por la causal estipulada en el articulo 112 de la LPC, que establece que
cuando el proveedor denunciado no comparezca a las audiencias realizadas durante la tramitacion
de los medios alternos de solucién de conflictos, sin una causa justificada, se presumira como cierto
lo expuesto por el consumidor en su denuncia; el alcance de tal presuncién no permite a este
Tribunal, dotar de contenido a las obligaciones de la proveedora, o inferirlas arbitrariamente.
De manera que, si bien en el presente expediente se ha establecido la relacion contractual entre cada
uno de los consumidores con la proveedora, no hay elementos suficientes para acreditar los
incumplimientos denunciados, y al respecto, este Tribunal Sancionador ha sostenido en reiteradas
ocasiones por medio de sus resoluciones, que para que opere la presuncién legal del articulo 112
inc. 2° de la LPC, debe existir por lo menos a titulo indiciario, algin elemento probatorio que
sustente los hechos expuestos en la denuncia, pues no seria posible atribuir consecuencias juridicas

al supuesto infractor, por un mero dicho de su contraparte.
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En concordancia con lo anterior, se ha establecido que en el presente procedimiento no constan
los elementos probatorios que acrediten la concurrencia de todos los elementos constitutivos de la
infraccion regulada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, relacionados en el romano IV de la presente
resolucion, tales como el documento contractual o anexo que contenga las condiciones, formas y
plazos de la garantia de uso o funcionamiento con que se adquirieron los muebles, 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, ya que
es mediante dicho documento que se determina el alcance de las obligaciones de
FERROCENTRO, S.A. DE C.V. (inciso 1° del articulo 33 de la LPC); o los documentos de reclamo
a través de los cuales se comunicé el defecto de funcionamiento a la proveedora, con su
respectiva constancia de su recepcion, dentro de los treinta dias siguientes a la fecha de haberlo
descubierto (articulo 33-A de la LPC). Por todo ello, si bien FERROCENTRO, S.A. DE C.V. no
intervino en el procedimiento para comprobar el cumplimiento de sus obligaciones, y rebatir la
imputacion atribuida; el expediente carece de los elementos probatorios que permitan a este
Tribunal determinar su responsabilidad y la configuracién de la infraccién en estudio, por no
encontrarse las condiciones, vigencia o la existencia misma de la garantia evidenciadas en el
presente procedimiento respecto de cada denuncia.

En linea con lo anterior, respecto a los tres casos analizados, este Tribunal debe referirse a lo
establecido por la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia —en
adelante SCA—, mediante resolucion de las once horas con treinta y cinco minutos del 06/12/2019,
en el procedimiento bajo referencia 558-2013, manifestd que la imputacion de una infraccion no
puede fundamentarse en suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse mas alla de la duda
razonable mediante prueba suficiente (ya sea indiciaria o directa) que conlleve a una conviccion
plena de la conducta reprochable imputada, ya que, para imponer una sancion, no basta que los
hechos constitutivos de infraccion sean probables, sino que deben estar suficientemente acreditados
para ser veraces.

En congruencia con lo expuesto, se advierte que, en los casos previamente analizados, la
documentacion probatoria agregada al expediente y los hechos declarados por los consumidores en
sus denuncias, son insuficientes para determinar con certeza que FERROCENTRO, S.A. DE C.V.
cometio la infraccion atribuida, ya que en el presente procedimiento no fue posible determinar el
alcance de las obligaciones de la denunciada en cuanto a las condiciones, la vigencia o incluso la

existencia de la garantia aplicables sobre los bienes objeto de reclamo.
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Por consiguiente, este Tribunal garante del Estado de Derecho y en aplicacion del principio
de presuncién de inocencia recogido en la Constitucién de la Republica, ante la insuficiencia de
elementos probatorios capaces de determinar la configuracion de la infraccién establecida en el
articulo 43 letra ¢) de la LPC, por el incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en
la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente, estima procedente absolver a
FERROCENTRO, S.A. DE C.V. del referido ilicito juridico respecto de las denuncias interpuestas
por los seflores )
y - razén por la cual, ademas, no es posible aplicar el articulo 83 letra ¢) de
la LPC, respecto de la reposicion de la situacion alterada.

C. Finalmente, este Tribunal considera conveniente evocar, respecto del tramite seguido en el
CSC, que la LPC establece dos fases claramente diferenciadas entre si: la primera, el procedimiento
de los medios alternos de solucién de conflictos, el cual no tiene naturaleza contenciosa y su

finalidad es lograr un arreglo o acuerdo entre el consumidor y el proveedor denunciado, y asi

satisfacer la pretension del consumidor

articulo 108 y siguientes de la LPC—, instancia que se
origina por una denuncia presentada por el consumidor afectado, la cual debe contener al menos los
requisitos establecidos en el articulo 109 de la referida ley; y, la segunda fase, se estructura como
un procedimiento sancionatorio —que puede iniciar de diferentes formas que llevan a activar la
potestad punitiva del Estado, articulo 143 y siguientes de la LPC—, en donde intervienen el Estado
y el presunto infractor, su naturaleza es punitiva y su finalidad, entre otras, es establecer si se
configurd o no una conducta constitutiva de infraccién claramente determinada por la norma.

Es importante traer a colacion lo anterior, ya que si bien este Tribunal Sancionador por el
principio de la verdad material aplicable en sede administrativa y en garantia a la presuncion de
inocencia, posee facultades amplisimas a efectos de requerir informacion a los sujetos involucrados
con la finalidad de obtener elementos probatorios que le otorguen conviccién suficiente sobre los
hechos denunciados, tales como la presentacion de documentos, so pena de aplicar los medios de
ejecucion coercitiva establecidos en el articulo 50-A de la LPC en caso de omisién o
incumplimiento, lo cual ha sido reconocido por la SCA en la resolucién antes referida, el CSC al
recibir una denuncia, debe efectuar un andlisis dentro de un plazo maximo de 3 dias contados a
partir de su presentacion para verificar, conforme a lo establecido, de forma literal, en el inciso
primero del articulo 68 del Reglamento de la LPC: “si la materia sobre la que versa es de su
competencia, si la controversia puede ser sometida a medios alternos y si el reclamo reime los

requisitos previstos por el legislador”. Sumado a ello, la parte final del referido articulo, consigna




que: "Durante esta fase de andlisis de la denuncia, la Defensoria podrd realizar gestiones frente
al proveedor, que permitan complementar o aclarar los datos aportados en la misma .

Es decir, que el CSC ademas de ser el receptor de la denuncia, también posee una labor
investigativa, ya que estd encargado de recopilar la informacion que considere pertinente —
prueba indiciaria o directa— la cual servird para determinar, con base a las conductas
observadas, cual es la disposicion que considera infringida, asi como la calificacion que le
merezcan los hechos denunciados, informacion de la cual dispondra este Tribunal para realizar
una adecuacion de la conducta realizada por el supuesto infractor de la norma juridica con los
clementos descriptivos del tipo infractor determinado en la denuncia o en su defecto realizar una
recalificacion del tipo al momento de iniciar el procedimiento sancionatorio en contra del proveedor
denunciado (articulo 143 inciso final de la LPC). Y es que, si bien los hechos reconocidos por ambas
partes dentro del procedimiento no necesitan ser probados por principio procesal, el articulo 70 del
Reglamento de la LPC consigna literalmente que: “En caso que la denuncia no cumpliera con los
requisitos formales, se prevendra al denunciante para que dentro del plazo de tres dias subsane lo
que corresponda. La comunicacion de la prevencién deberd realizarse al dia siguiente de emitido
el acto de prevencion”, so pena de declarar inadmisible la misma.

Sobre la base de dichas cénsideraciones, este Tribunal considera pertinente ordenar la
certificacion de la presente resolucion al CSC, a efectos de reiterarle la importancia de su labor,
tanto en la resolucion de los conflictos entre proveedores y consumidores mediante la aplicacion de
medios alternos de solucion de controversias, asi como en la recopilacién del minimo de elementos
probatorios, a través del desarrollo de las etapas efectuadas en dicha instancia, que permitan a este
Tribunal, al momento de recibir la denuncia y demas diligencias, realizar el analisis de
admisibilidad de la misma y el juicio de tipicidad de los hechos denunciados, con la finalidad de
evitar obstaculos que configuran un estado de duda por la insuficiencia probatoria al momento de

tomar una decision por parte de esta autoridad sancionadora.

IX. DECISION

_ Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14,
101 inciso 2° de la Constitucion de la Republica; 33, 34, 43 letra c), 46, 49, 83 letra b), 112 inciso
segundo, 144 y siguientes de la LPC; y 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal
RESUELVE:

a) Absuélvase a la proveedora FERROCENTRO, S.A. DE C.V. por la supuesta comision de la

infraccion establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC por el incumplimiento de las garantias de
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10 0 funcionamiento, en la_forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente, en relacion
a las denuncias presentadas por los sefiores
' ) por los motivos expuestos en la presente
resolucion.

b) Certifiquese una copia de la presente resolucion al Centro de Solucién de Solucion de
Controversias de la Defensoria del Consumidor, para los efectos legales correspondientes.

d) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de conformidad al articulo | Plazo para interponerlo: 10 dias hébiles contados a
132 vy 133 de la Ley de Procedimientos |partir del dia siguiente a la notificacién de la
Administrativos: Reconsideracién presente resolucion.

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

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor.
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