. 24 presente documento s elabord una versidn pblica, de conformidad al Articulo 30 de la Ley de Accseso
informacién PGblica (LAIP), proteglendo los datos personales de las partes que intervinleron en e presente
“e50, asi como datos confidenclales, segun lo establecido en el Articulo 6 letras ", T y, 24 de la LAIP

f y Fecha: 14/12/2021
L]
J TRIBUNAL Hora: 13:43 Referencia: 414-20

Defensoria SANCIONADOR. |5 e S Eaivador.

RESOLUCION FINAL

I. INTERVINIENTES

Denunciante: !

Proveedora denunciada: | Tire Express, S.A. de C.V.

II. ANTECEDENTES Y HECHOS DENUNCIADOS

El consumidor expuso, en sintesis, que el dia 30/11/2019 1levé su vehiculo al proveedor,
en razon de una publicidad que adjunta, donde ofrecia el cambio de aceite de caja automatica
en $39.99 y el cambio de aceite de motor en $25.99. Al momento de pagar, le pasaron la
tarjeta y le cobraron por cada servicio descrito la suma de $75.00. Debieron de cobrarle
$65.98 por ambos servicios y le cobraron $150.00, cobrandole indebidamente la cantidad de
$84.02.

En fecha —07/01/2020—, se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunicé a la
denunciada, mediante correo electrénico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles
contados a partir de la recepcion de la notificacion, para ofrecer alternativas de solucién;
adjuntidndose copia de la denuncia (fs. 7), a lo cual, la proveedora no contesté dicha
notificacion, por lo que el consumidor a través de llamada telefonica ratifica su denuncia el
dia 12/02/2020 —folio 9—.

El 13/02/2020, se le notific6 a la proveedora la audiencia de conciliacién programada para
el 17/02/2020 —folio 11—, la cual, fue suspendida por incomparecencia de las partes segin
acta de resultado de conciliacién, —folio 14—.

El 19/02/2020, se le notificé a la proveedora la audiencia de conciliacién programada para
el 25/02/2020 —folio 16—, la cual fue suspendida por incomparecencia de la proveedora,
seglin acta de resultado de conciliacién, —folio 20—.

En ese sentido, el Centro de Solucién de Controversias —en adelante CSC—, conforme al
articulo 112 inc. 2° de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante LPC—, presumié
legalmente como cierto lo manifestado por el consumidor y remitid el expediente,

recibiéndose en este Tribunal en fecha 18/03/2020.

III. PRETENSION PARTICULAR.

El consumidor solicit6: “Que el proveedor le devuelva de inmediato la cantidad de $84.02




que le cobraron indebidamente por los servicios recibidos. Articulos 44 literal e), 18 literal c),
143 inciso final de la Ley de Proteccién al Consumidor y articulos 71 y 150 de la Ley de

Procedimientos Administrativos”.

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

1. Tal como consta en auto de inicio (fs. 23-24), se adujo que existe una contravencion a
lo dispuesto en el el articulo 4 letra c) de la Ley de Proteccion al Consumidor-LPC—, el cual
establece que es un derecho basico de los consumidores recibir del proveedor la informacion
completa, precisa, veraz, clara y oportuna que determine las caracteristicas de los productos
y servicios a adquirir; asimismo, la letra d) de la misma disposicién establece que los
consumidores tienen derecho a ser protegidos contra la publicidad engafiosa o falsa en los
términos establecidos en el inc. 4° del articulo 31 de esta ley. Ademas, el inciso primero del
articulo 27 de la LPC, al referirse al derecho de informacién establece que en general, las
caracteristicas de los bienes y servicios puestos a disposicion de los consumidores, deberdn
proporcionarse con informacién en castellano, de forma clara, veraz, completa y oportuna.

Sostiene, que de conformidad con la letra b) del articulo 31 de la LPC se considerara
publicidad ilicita la publicidad engafiosa o falsa, es decir cualquier modalidad de
informacién o comunicacién de cardcter publicitario, total o parcialmente falsa, o que de
cualquier otro modo, incluso por omision, sea capaz de inducir a error, engaiio o confusion
al consumidor, pudiendo afectar su comportamiento econémico.

Sefial6, que lo anterior darfa lugar a la infraccion establecida en el articulo 43 letra g) de la
LPC, al realizar directamente la difusién de publicidad falsa, la cual, es calificada como
grave, y de acuerdo con el articulo 46 de la misma normativa se sancionaria con multa hasta
de doscientos salarios minimos mensuales urbanos en la industria.

2. Concerniente a la mencionada infraccion, este Tribunal en resolucion pronunciada el
dia 01/03/2012, en el procedimiento clasificado bajo la referencia 801-2011, expreso que la
publicidad engafiosa o falsa puede ser agrupada de la siguiente manera: “(...) a) Presentar —
total o parcialmente— datos falsos (es decir inexactos, incorrectos o desajustados a la
realidad). b) La publicidad que, incluso por omision, sea capaz de: (1) inducir a error:
ocurriendo que los datos no son falsos, pero se presentan de manera que producen una
percepcion equivocada de la realidad publicitada; (2) producir confusion: cuando la

informacion en la publicidad es contradictoria, oscura, desordenada o mezclada de forma




que no puede reconocerse claramente la oferta publicitaria; y (3) producir un engafio:
cuando se presenta de manera que aparente una verdad, es decir, una realidad distinta a la
existente (...) el perjuicio al consumidor puede ser causado por: (...) (1) la falsedad de
contenido material del anuncio, o por el engaiio en su modo de presentacion; y (2) Por la
omision de datos fundamentales de los bienes, actividades o servicios (...)".

En relacién al articulo 31 de la LPC -denominado publicidad engafiosa o falsa-, la Sala de
lo Contencioso Administrativo, en resolucién de fecha 28/05/2016, en el proceso con niimero
de referencia 123-2011, expuso: “Lo anterior enfatiza las siguientes situaciones: (i) el
cumplimiento de la presentacion clara y veraz de la informacioén de los bienes o servicios
contenida en las ofertas, promociones y publicidad no es una facultad sino una obligacién
para quien publica; ii) la informacion contenida debe corresponder con las condiciones
reales de los bienes o servicios anunciados; (iii) los datos deben ser susceptibles de
verificacion, de confirmacion y ademds suficientes; y, (iv) no deben generar dudas en el
usuario de lo que estd comprando o del servicio que estd adquiriendo. Bajo esa légica, se
entenderd por publicidad engafiosa o falsa, aquella que sea capaz de inducir a error, engaiio
o confusion al consumidor, por ser «total o parcialmente falsa incluso por omisién»”.

Ademds, en la resolucion de fecha 08/01/2016, en el proceso con numero de referencia
344-2010, dicha Sala mencion6: “El andlisis del contenido de dicha promocién debe
realizarse de una forma integral, lo cual estd referido a que ademds del contenido del mismo,
se deben tomar en cuenta otros elementos tales como su estructura, tipografia y disefio,
siempre y cuando ésta pueda influir o tener un impacto en el consumidor, ya que como se dijo
anteriormente con la publicidad se trata de comunicar un mensaje, que tendrd un impacto
social y econémico en los consumidores, el cual dependerd de lo que se pretenda informar,
recordar y persuadir, de acuerdo a lo que el proveedor desee llevar a cabo en el mercado. De
ahi que, es obligacion de quien publica verificar que la informacion se brinde de una forma
clara y veraz, garantizando asi los derechos de los consumidores”.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se sigui¢ 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 continuacién:

En fecha 06/04/2021 —folios 29 al 34— se recibi6 escrito firmado por el licenciado

/—




_ en su calidad de apoderado general judicial de la sociedad Tires
Express, S.A. de C.V., mediante el cual contesta la audiencia conferida en resolucién de inicio
y ejerce su derecho de defensa, manifestando que al expediente del Tribunal se anexa
fotocopia de la oferta que el grupo Tire Express ciertamente ofrece en la cual aparecen dos
circulos una en el aceite de caja automatica y el otro en cambio de aceite Premium, indica que
es de hacer notar que en la parte inferior aparece marcada en la hoja volante, “PRESENTAR
ESTA HOJA VOLANTE PARA OBTENER ESTOS PRECIOS, DE LO CONTRARIO SE
COBRARA EL PRECIO NORMAL?”, situacién que en la denuncia no se expreso por parte
del denunciante y que no se le pregunté por parte del receptor de la denuncia, lo cual indica
que al no presentar el cliente la hoja volante antes de cancelar, el cobro se le hizo
normalmente.

Los referidos alegatos seran abordados en el romano VI HECHOS
PROBADOS/VALORACION DE LA PRUEBA, letra C) de la presente resolucion.

Asi mismo, sefialé que las notificaciones realizadas por el Centro de Solucién de
Controversias de la Defensoria del Consumidor, no se realizaron en legal forma al
representante de la sociedad y no se dejé en poder de alguna persona y que conste la firma en
la respectiva esquela.

Sobre esos alegatos, se dio respuesta en la resolucion que consta agregada a folios 38-39

del presente procedimiento sancionatorio.

VI.HECHOS PROBADOS/VALORACION DE PRUEBA

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 consignada en el articulo 43 letra g) de la LPC, por realizar
directamente, u ordenar la difusion de publicidad ilicita establecida en el articulo 31 de la
misma normativa.

A. Al respecto, el articulo 146 de la LPC establece que, en los procedimientos ventilados
ante este Tribunal, serdn admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comun -
en lo que fuere aplicable con la naturaleza de éste- y los medios cientificos idéneos.
Asimismo, en el inciso final del referido articulo se dispone que las pruebas aportadas seran
valoradas segun las reglas de la sana critica, que estan basadas en la 16gica interpretativa, las

méximas de la experiencia y los conocimientos cientificos idoneos.




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 tendrd 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 seguin 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 el expediente fue certificado a este
Tribunal de conformidad a lo establecido en el articulo 112 de la LPC, por incomparecencia
de la parte proveedora en audiencia conciliatoria.

De conformidad con el articulo 414 del CPCM —de aplicacion supletoria al presente
procedimiento administrativo sancionador segin el articulo 167 de la LPC—, las
presunciones legales, conocidas como presunciones iuris tantum, son aquellas en razén 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 la actividad
probatoria se podra dirigir tanto a demostrar que los indicios probados inducen a un hecho
distinto o a ninguno, como a efectuar la contraprueba de dichos indicios para establecer su
inexistencia.

Juridicamente, la presuncién 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 légico existente
entre los dos hechos.

Las presunciones son un método légico para probar y estdn compuestas estructuralmente
de una afirmacién, hecho base o indicio, de una afirmacién o hecho presumido y de un enlace.
La afirmaciéon base o el hecho base —también conocido como indicio— recibe esta
denominacién porque es el punto de apoyo de toda presuncién. La base de la presuncién
puede estar constituida por uno o varios indicios; pero lo decisivo del indicio es que esté
fijado en el procedimiento y que resulte probado. En conclusién, 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 parte

d%onsumidor consistente en:




a) Fotocopia confrontada de factura No. 6124, de fecha 30/11/2019, por la cantidad de
$286.00 délares —folios 4—, en la que se detalla el pago cambio de aceite de motor y cambio
de aceite de caja por la cantidad de $150.00 dolares; b) impresion de formulario en la que se
detalla en el apartado, “mano de obra y repuestos” cambio de aceite de motor por $75.00
dolares y cambio de aceite de caja aut. Por $75.00 délares, de fecha 30/11/2019, con la que se
acredita la relacién de consumo entre el denunciante y la proveedora. ¢) Impresion de la
publicidad de la promocién de Grupo Tire Express que se adjunt6 por parte del denunciante
que se lee textualmente, “SIEMPRE ESTAMOS BUSCANDO LOS MEJORES PRECIOS
PARA TI...!!".

Con la prueba antes relacionada y lo manifestado por el consumidor en su denuncia —
folios 1—, se determina efectivamente que el denunciante contraté con la proveedora
denunciada en fecha 30/11/2019, la adquisicién de un servicio de cambio de aceite de motor y
cambio de aceite de caja automatica segiin comprobante —fs. 4—. Adjuntando la publicacion
de la oferta, en la que se detalla los precios. El consumidor ejercié el reclamo segun denuncia
y expresa que en la publicacién de la promocion establece que el cambio de aceite de caja
automatica es de $39.99 dolares y el cambio de aceite de motor en $25.99 délares, —fs. 3—.

Respecto a lo anterior, el consumidor adjunté en su denuncia la publicacion en la que se
ofrecia los precios por los servicios antes referidos (fs. 3), siendo la razén por lo que se
presenté al Grupo Tire Express para ser efectiva la oferta.

En base a lo anterior, podriamos acreditar de manera indiciaria que el consumidor
motivado por la publicidad agregada a folios 3, pagé para que se realizara el cambio de aceite
de motor y cambio de aceite de caja automética por la cantidad mencionada en la publicidad
de $65.98 dolares, pero la proveedora le cobré la cantidad de $150.00 dolares, es decir,
$84.02 dolares cobrados de mas al consumidor.

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION
Delimitado los elementos de la infraccion del articulo 43 letra g) de la LPC (romano IV

de la presente resolucién), corresponde ahora hacer el analisis, conforme a los hechos
probados (romano VI), para comprobar si ha existido vulneracién a las disposiciones de la
LPC.

Asi, pues, el denunciante sostiene que la proveedora Tire Express, S.A. de C.V., divulgé

un anuncio publicitario, el cual literalmente dice: “7 aller Mecdnico Grupo Tire Express




Taller Automotriz, Carwash, Rines, Llantas, Siempre Estamos Buscando los Mejores precios
para Ti..”; pero, al realizar el pago le cobraron la cantidad de $150.00 délares y no la
cantidad que le correspondia como el servicio ofertado en la publicacién que seria la cantidad
de $65.98 ddlares.

De lo anterior, se advierte que en la publicidad se establece los precios a cobrar en los
servicios de aceite caja automatica era de $39.99 y cambio de aceite Premium por $25.99, es
decir, que la publicidad contiene un elemento de falsedad, ya que los precios cobrados al
consumidor son precios normales sin considerar la publicacion. De esta manera, se
comprueba que la publicidad en referencia es capaz de persuadir e inducir a error al
consumidor; por lo que se trata de una publicidad engafiosa.

Es importante traer a colacién, que el derecho de consumo nace, precisamente, para
tutelar los derechos del consumidor, propiciando la equidad entre las partes, ante el
desequilibrio en que se encuentra el consumidor en algunas relaciones comerciales.

Por otro lado, se determina que la proveedora ha actuado con negligencia en el
cumplimiento de las obligaciones que le impone la LPC, de las cuales no puede alegar
ignorancia al estar dedicada a la prestacién de servicios automotrices; y debido a que en dicho
caso la proveedora no hizo uso de su derecho de defensa para debatir la infraccién atribuida,
ni presenté prueba de descargo que desvirtuara tal conducta presumida, teniendo los medios
para hacerlo si fuera el caso que si prest6 dicho servicio, tanto en las audiencias conciliatorias
en el Centro de Soluciéon de Controversias de la Defensoria del Consumidor, como en el
presente procedimiento administrativo sancionatorio, se vislumbre que tal actuacion podria
ser producto de la falta de esmero e interés de parte de la proveedora en atender sus
responsabilidades en el ambito de consumo reguladas por la LPC.

En ese sentido, la proveedora solamente se limité a alegar que las notificaciones
realizadas en el CSC no fueron realizadas en legal forma y ademas indicé que el consumidor
no presentd la hoja volante que contenia la publicidad, que por esa razon le cobraron el precio
normal, sin embargo, este dicho no ha sido probado fehacientemente por la proveedora
denunciada.

Al respecto, el consumidor al interponer su denuncia presento la hoja volante que contenia
la publicidad que ahora se analiza y es entendible que su inconformidad radicar4 en que a

pe 3-5 de tener la publicidad y motivado por la misma no se le cobrar4 lo que ahi se estipulaba.




En consecuencia, del analisis de todos los aspectos del presente caso, esta autoridad
considera que de manera indiciaria existe responsabilidad de la proveedora por el
cometimiento de la infraccion que se le imputa al “realizar la difusion de publicidad ilicita
establecida en el articulo 31 de la presente ley” puesto que la mencionada publicidad
contiene un elemento de falsedad, especificamente en cuanto al precio estipulado para el
cambio de aceite de caja automatica y cambio de aceite de motor, consignandose que el
mismo seria de $39.99 para el primero y de $25.99 para el segundo, acreditandose por medio
de factura presentada por el denunciante que el cobro realizado fue de $75.00 para cada
servicio.

En consecuencia, se tiene por establecida la infraccién estipulada en el articulo 43 letra g)
de la LPC “Realizar directamente, u ordenar la difusién de publicidad ilicita establecida en
el art. 31 de la presente ley”, en relacion con el articulo 31 letra b) romano IV (motivos de la
oferta y promocién) de dicha ley “La publicidad engafiosa o falsa, es decir cualquier
modalidad de informacién o comunicacion de cardcter publicitario, total o parcialmente
falsa, o que de cualquier otro modo, incluso por omision, sea capaz de inducir a error,
engafio o confusion al consumidor, pudiendo afectar su comportamiento economico. Para
determinar si una publicidad es engafiosa o falsa se tendrdn en cuenta todos sus elementos y
principalmente sus indicaciones concernientes a: i) Las caracteristicas de los bienes,
actividades o servicios, tales como: IV) Motivos de oferta y promocion”.

Ahora bien, establecida la conducta ilicita, es importante hacer referencia al tema de
culpabilidad, asi:

El principio de culpabilidad estd reconocido por el articulo 12 Cn, que prescribe: «[tJoda
persona a quien se impute un delito, se presumird inocente mientras no se pruebe su
culpabilidad conforme a la ley y en juicio publico, en el que se le aseguren todas las garantias
necesarias para su defensay, disposicion que es aplicable no solo en el ambito penal, sino
ademas en el administrativo sancionador (sentencia de inc. 3-92 Ac. 6-92 de la Sala de lo
Constitucional, doce horas del diecisiete de diciembre de mil novecientos noventa y dos).

En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en
materia administrativa sancionadora ha expresado que «[e]l principio de culpabilidad en esta
materia supone el destierro de las diversas formas de responsabilidad objetiva, y rescata la

operatividad de dolo y la culpa como formas de responsabilidad. De igual forma, reconoce la




méaxima de una responsabilidad personal por hechos propios, y de forma correlativa un deber
procesal de la Administracion de evidenciar este aspecto subjetivo sin tener que utilizar
presunciones legislativas de culpabilidad, es decir, que se veda la posibilidad de una
aplicacién automatica de las sanciones unicamente en razén del resultado producido»
(sentencia de Inc. 18- 2008 de Sala de lo Constitucional doce horas veinte minutos del
veintinueve de abril de dos mil trece).

Cabe destacar que una de la sub-categorias o corolarios del principio de culpabilidad, es la
responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accién ilicita como se denomina en la
doctrina administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancién tinicamente puede
recaer a quien en forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una
accién ilicita; asf lo expone Nieto al referir que «[e]l gravamen que la sancién representa solo
podra recaer sobre aquellas [personas] que han participado de forma dolosa o culposa en los
hechos constitutivos de infraccion. Por lo tanto, no es posible exigir responsabilidad por la
sola existencia de un vinculo personal con el actor o la simple titularidad de la cosa o
actividad en cuyo marco se produce la infraccién. La exigencia de individualizacién de la
sancién supone un veto a la responsabilidad objetivay [Nieto, Alejandro, Derecho
Administrativo Sancionador, quinta edicién totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos,
p. 329, 2011]. En este orden, conforme al principio de culpabilidad solamente responde el
administrado por sus actos propios, de este modo, se repele la posibilidad de construir una
responsabilidad objetiva o basada en la simple relacion causal independiente de la voluntad
del autor. En congruencia con lo expuesto, en el Derecho Administrativo Sancionador, debe
respetarse el principio de culpabilidad, de tal suerte que el elemento indispensable para
sancionar un actuar, es la determinacién de la responsabilidad subjetiva. (Sentencia emitida en
el proceso 90-2014 por la SALA DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO DE LA
CORTE SUPREMA DE JUSTICIA, a las catorce horas cincuenta y uno minutos del
veinticuatro de octubre de dos mil diecinueve.

En relacién con el tema de la responsabilidad subjetiva de la proveedora denunciada, este
Tribunal considera necesario analizar si la misma ha obrado dolosa o cuando menos
culposamente; es decir, que la transgresién a la norma haya sido querida o se deba a
imprudencia o negligencia. Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una

condicion para la configuracién de la conducta sancionable.




En el presente procedimiento no hay elementos suficientes como para determinar que la
proveedora haya actuado de manera dolosa; no obstante, al ser una proveedora dedicada al
tipo de servicios que presta ha quedado establecido el cometimiento de la infraccién de
manera culposa por parte de la proveedora, pues ha existido un déficit de organizacion, de
modo que su conducta es reprochable cuando no se toman las medidas suficientes para

impedir que se cometa la infraccion.

VII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acépites precedentes, se establecié la comisién de la infraccién
grave contenida en el articulo 43 letra g) de la LPC, lo cual se sanciona con multa hasta de
doscientos salarios minimos mensuales urbanos en la industria (articulo 46 de la LPC); por
consiguiente, es facultad de este Tribunal determinar la sancién y cuantificar la multa que
corresponda, a la luz de los pardmetros establecidos en la LPC, su reglamento y la
jurisprudencia aplicable.

Asi, el articulo 49 de la LPC establece los criterios para la determinacion de la multa,
siendo estos: tamafio de la empresa, el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza
del perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores, el grado de intencionalidad del infractor, el grado de participacion en la accion
u omision, cobro indebido realizado y las circunstancias en que ésta se cometa, la reincidencia
o incumplimiento reiterado, seglin sea el caso.

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

a. Tamaiio de la empresa.

Segtn la Ley de Fomento, Proteccién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa (ley
Mype) en su articulo 3 define a las micro y pequefias empresas de la siguiente manera:
“Microempresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la
economia, a través de una unidad economica con un nivel de ventas brutas anuales hasta 482
salarios minimos mensuales de mayor cuantia y hasta 10 trabajadores. Pequefia Empresa:
Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la economia, a través de una
unidad econdémica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y hasta 4,817
salarios minimos mensuales de mayor cuantia y con un maximo de 50 trabajadores”.

A partir del analisis de los documentos que constan en el expediente administrativo, no es

posible encajar a la proveedora Tire Express, S.A. de C.V., en ninguna de las categorias antes
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citadas, por no contar este Tribunal con la documentacién financiera requerida para efectuar
dicho célculo, pese a haberse solicitado con anterioridad seglin consta en la resolucién de
inicio del procedimiento sancionatorio de mérito (fs. 23-24). Es decir, en el presente
procedimiento administrativo sancionador la proveedora infractora ha mostrado una conducta
procesal que evidencia el incumplimiento de su deber a prestar la colaboracién que le es
requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (art. 17 nimero 5 de la LPA), por
haber omitido presentar la informacién solicitada por esta autoridad sancionadora, a efectos
de establecer la capacidad econémica que tiene para asumir la multa.

Consecuentemente, este Tribunal se ve impedido de clasificar a la proveedora de
conformidad a los pardmetros del articulo 3 de la Ley MYPE. Pese a lo antes indicado, con el
objeto de cumplir su obligacion de resolver, de conformidad a los principios que rigen el ius
puniendi, se realizard una interpretacion pro administrado, por lo que, Gnicamente para los
efectos de la cuantificacion de la multa, este Tribunal procedera a considerar a la proveedora
como una microempresa, guardando el equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sancién
pecuniaria y el principio de proporcionalidad de dicha medida.

b. Grado de intencionalidad del infractor.

Este Tribunal considera este elemento en el sentido de analizar si el sujeto ha obrado
dolosa o cuando menos culposamente; es decir, que la transgresién a la norma haya sido
querida o se deba a imprudencia o negligencia del sujeto. Por tanto, la existencia de un nexo
de culpabilidad constituye una condicién para la configuracion de la conducta sancionable.

Asi, en reiteradas ocasiones este Tribunal ha establecido a través de sus resoluciones,
conforme a lo dispuesto en el articulo 40 inciso segundo de la LPC, que las infracciones
administrativas son sancionables aun a titulo de simple negligencia o descuido.

En ese orden, del analisis de los hechos y documentacion agregada al expediente, este
Tribunal determind una actuacién negligente por parte de la proveedora, pues como
propietaria del establecimiento, es la principal responsable de adoptar las medidas necesarias
a efecto de dar cumplimiento a las obligaciones que impone la ley de la materia, como es la de

realizar publicidad que cumpla con los pardmetros legalmente establecidos, esto es, que no

sea engafiosa o falsa.
¢. Grado de participacién en la accién u omisién.

A partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el
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grado de participaciéon en la infraccién de la proveedora, es directa e individual, pues se
acredité que en el establecimiento de su propiedad — Grupo Tire Express — se cometio la
accion prohibida en el articulo 31 letra b) romano IV de la LPC, consistente en realizar
publicidad engafiosa o falsa, especificamente en cuanto a ofrecer un producto a un precio y se
cobra otro precio superior al ofertado a los consumidores.

d. Impacto en los derechos del consumidor y naturaleza del perjuicio ocasionado.

El papel del consumidor es esencial para el desarrollo de una economia social de
mercado. En efecto, la competencia no es otra cosa que la pugna entre competidores por
captar la preferencia del mayor nimero de consumidores; razoén por la cual, la decision libre
del consumidor va a ser determinante en el resultado final de esta lucha. No es posible
imaginar un sistema econémico de este tipo sin entender que su figura central es el
consumidor.

Esta funcion que cumple el consumidor dentro del mercado, por un lado exige al Estado
que, mediante un rol promotor, genere las condiciones para que los proveedores brinden al
consumidor informacién veraz acerca de los productos y servicios que ofrecen en el mercado.
Por otro lado, los consumidores, conscientes del papel que cumplen en la economia y de la
trascendencia del mismo para el correcto funcionamiento del proceso competitivo, deben
tener un comportamiento activo, requiriendo de los proveedores mayor y mejor informacion,
a fin de que éstos mejoren la calidad de sus productos y/o servicios y, en consecuencia,
contribuyan al desarrollo de los mercados y a la consolidacion del sistema economico.

La obligacion de brindar informacion veraz se sustenta en el hecho de que ésta repercute
en una mayor transparencia en el mercado, lo que a su vez facilita al consumidor la adopcién
de decisiones de consumo adecuadas a sus intereses, generando de este modo una mayor
competencia entre los agentes econdmicos.

Por otra parte, en el mercado, los agentes econdémicos cuentan con una herramienta
principal a través de la cual informan a los consumidores sobre la existencia de sus bienes y/o
sus servicios. Ella es la actividad publicitaria, la misma que consiste en dar a conocer sus
ofertas y persuadir a los consumidores para que contraten las mismas. Sin perjuicio de lo
anterior, la actividad publicitaria igualmente resulta ser una herramienta para reducir la
asimetria informativa existente entre los consumidores y los proveedores de bienes y/o

servicios, dado que procura que los destinatarios de la publicidad tomen sus decisiones de
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consumo basados en la satisfaccion de sus necesidades y/o el ajuste a sus intereses.

De este modo, a través de la publicidad comercial se informa al ptiblico en general, de la
existencia de un determinado producto o servicio, lo que ayuda a reducir los costos de
transaccion de acceder a informacién en que deben incurrir los consumidores para adquirir y
contratar bienes y servicios. La publicidad comercial conlleva una finalidad persuasiva que es
la de atraer clientela mediante la presentacion de las caracteristicas favorables y ventajas de
los productos o servicios ofrecidos o la exaltacion de sentimientos en el consumidor que
puedan ser vinculados con aquello que se ofrece. Finalmente, al ser la publicidad comercial
parte integrante de la actividad empresarial, es un mecanismo tipico de competencia, pues
constituye una de las herramientas que disponen los oferentes para desviar la clientela hacia
sus productos o servicios, y asi incrementar su participacién y poder en el mercado y,
consecuentemente, sus ganancias. De acuerdo a lo anterior, la publicidad comercial resulta ser
un elemento esencial para que el sistema econdémico funcione adecuadamente. Es por ello que
las afirmaciones que se consignen en cada uno de los elementos publicitarios necesitan ser
veraces.

En el caso concreto, es pertinente sefialar que la configuracién de la infraccién
administrativa relativa a realizar publicidad engafiosa o falsa —articulo 43 letra g) en relacion
al articulo 31 letra b) romano IV ambos de la LPC— transgrede el derecho de los
consumidores a recibir del proveedor la informacién completa, precisa, veraz, clara y
oportuna que determine las caracteristicas de los productos y servicios a adquirir, asi que, se
ha probado de manera indiciaria la configuracién de un dafio concreto a una persona en
particular, este Tribunal reafirma que la accién que define la infraccion consiste es capaz de
ocasionar un perjuicio en el colectivo de consumidores a quienes iba dirigida la publicidad
examinada.

Conforme con la delimitacién tipica realizada, la imposicién de la multa respectiva
obedece a la constatacién de que la publicidad sea engafiosa o falsa segun lo estipulado en la
misma LPC, es decir, basta con advertir que se incumple alguna de las condiciones esenciales
exigidas por el art. 31 de la LPC.

En consecuencia, resulta indiferente comprobar si se ha causado el mismo dafio o un
perjuicio concreto a la esfera juridica de los destinatarios de la publicidad, ya que el solo

hecho de que no se le cumpla la oferta a un consumidor como en el caso que nos ocupa, seria
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una falta de veracidad en la misma, causando un perjuicio potencial capaz a inducir a error 0
confusion sobre el producto ofrecido al publico.

En este punto, debe recordarse que la Sala de lo Contencioso Administrativo, en su
jurisprudencia, ha afirmado que el legislador, atendiendo al bien juridico a proteger, puede
clasificar las conductas en infracciones de lesion e infracciones de peligro (concreto y
abstracto). La ubicacion de la infracciéon en cada clasificacion dependera de la descripcion
tipica que haga el legislador.

Asi, las infracciones de lesiéon exigen demostrar la lesion efectiva al bien juridico
tutelado; las de peligro concreto constituyen supuestos en los cuales se exige el peligro
efectivo sufrido por una persona en especifico; en las de peligro abstracto el legislador,
atendiendo a la experiencia, advierte una peligrosidad general de la accién tipica para un
determinado bien juridico, a partir de una valoracién probabilistica, por lo que con la
tipificacion se dispone adelantar la barrera de proteccion sancionando el accionar, sin esperar
la realizacién de un peligro concreto de una persona determinada o de la lesion efectiva.

En congruencia con ello, se advierte que la infraccién administrativa relativa a realizar
publicidad engafiosa o falsa —articulo 43 letra g) en relacién al articulo 31 letra b) ambos de
la LPC— pone en peligro, de forma abstracta, los bienes juridicos de los consumidores, sin
que sea necesaria una afectacion concreta; este criterio se sustenta en la naturaleza asimétrica
del derecho de consumo y, precisamente, en la asimetria informativa que los consumidores
padecen (Sentencia emitida el 08/01/2016, emitida en el proceso contencioso administrativo
de referencia 344-2010).

En este orden de ideas, y tomando en cuenta la jurisprudencia antes referida, se puede
afirmar que para imponer la sancion respectiva en el presente caso al comprobar de manera
indiciaria la afectacion de un consumidor en particular. Asi, la infraccién administrativa
sancionada por el Tribunal Sancionador es una infraccion de peligro en concreto en una
persona: pero solo basta constatar la mera realizacién de la promocién sin cumplir con las
condiciones minimas requeridas legalmente para generar el riesgo de que los consumidores
consideren que se estd ofreciendo un producto o servicio con caracteristicas de ventajas o
beneficios que en realidad no posee, sin mencionar un periodo en concreto, esto pone en
peligro los bienes juridicos protegidos por la LPC-.

En el presente caso, este Tribunal estima que al haberse ofrecido un producto a un precio
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y cobrarse a otro precio mayor al ofertado, es capaz de generar engafio en los consumidores.

e. 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, ocasion6 un perjuicio de naturaleza
patrimonial al consumidor, cuya afectacion se cuantifica con la cantidad de $84.02 que pagé
de més en concepto del servicio en referencia.

J- Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicién de la sancién.

Mediante la multa impuesta, este érgano pretende disuadir a la infractora Tire Express,
S.A. de C.V., quien ha cometido la infraccién descrita en el articulo 43 letra g) de la LPC, con
el fin de evitar futuras conductas prohibidas en detrimento de los consumidores y que adopte
las medidas necesarias a efecto de dar cumplimiento a las obligaciones que le impone la LPC.

Ademads, es menester sefialar que este Tribunal, con la imposicién de la sancién —
multa— busca prevenir futuros incumplimientos a la LPC como el que nos ocupa, maxime
cuando todo proveedor de bienes y servicios se encuentra en la obligacion de realizar
publicidad de conformidad con lo dispuesto en la LPC, es decir, la multa a imponer busca
potenciar el cumplimiento de las obligaciones de informacién que tiene todo proveedor, las
cuales implican la realizacién de la publicidad con las que pretende incrementar sus ventas
bajo los pardmetros legales, es decir, con el fin de salvaguardar el interés general de los
consumidores.

IX. DETERMINACION DE LA INFRACCION Y CUANTIFICACION DE LA
MULTA

Tal como se expuso en el apartado VI. C de esta sentencia, la proveedora cometi6 la

infraccion grave regulada en el articulo 43 letra g) de la LPC, al incumplir con la prestacion
del servicio de cambio de aceite de caja automatica y cambio de aceite de motor al precio
ofrecido en la publicidad por $65.98 dolares, cobrandole la cantidad de $150.00 dolares o, en
su defecto, la devolucion del dinero excedente de $84.02 d6lares.

De acuerdo al articulo 46 de la LPC, las infracciones calificadas como graves se
sancionardn con multa hasta de 200 salarios minimos mensuales urbanos en la industria.
7 Al respecto, es importante sefialar que las sanciones en materia de consumo tienen doble

finalidad: por un lado, corregir al que ha realizado la préctica ilegal y, por otro, evitar que se

si;gagl cometiendo conductas prohibidas en detrimento de los consumidores (caracter disuasivo
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de la sancién).

En tal sentido, en el presente caso, se debe tomar en cuenta el dafio que la infractora
ocasion al consumidor por la conducta cometida ($84.02), con el propésito de cumplir con la
finalidad perseguida por el legislador y con el objeto de establecer el monto minimo base que
la multa a imponer podria llegar a tener, de modo que, en el presente caso no podria
sancionarse a la proveedora por una suma menor de la cantidad a la que asciende el presunto
dafio ocasionado al consumidor.

Ahora bien, una vez establecido el monto minimo base, considerando los principios de
disuasién, proporcionalidad y razonabilidad que deben sustentar la imposicion de la sancion,
y al haberse advertido que en el presente procedimiento administrativo sancionador la
proveedora es una persona juridica, la cual sera considerada como una micro empresa y que la
infractora ha mostrado una conducta procesal que evidencia el incumplimiento de su deber a
prestar la colaboracion que le sea requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (art.
17 nimero 5 de la Ley de Procedimientos Administrativos —LPA-), por haber omitido
presentar la informacion solicitada por esta autoridad sancionadora.

Por consiguiente, y en virtud del impacto en el derecho del consumidor, la naturaleza del
perjuicio ocasionado o grado de afectacién al consumidor ($84.02) y el grado de
intencionalidad con la que procedié el infractor, asi como por haberse constatado una
conducta procesal que denota la falta de colaboracion de la infractora con la administracion,
este Tribunal impone a Tire Express, S.A. de C.V., por el cometimiento de la infraccion
estipulada en el art. 43 letra g) de la LPC, por realizar directamente, u ordenar la difusion de
publicidad ilicita establecida en el art. 31 de la presente ley. (...), en relacion con el articulo
31 letra b) de la misma ley, una multa de un salario minimo mensuales urbanos en la
industria, equivalentes a la cantidad de TRESCIENTOS CUATRO DOLARES CON
DIECISIETE CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
($304.17).

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA
El consumidor solicito en su denuncia la devolucién del dinero pagado a la proveedora,

en razon de ello, es necesario sefialar lo siguiente:
A. Concerniente a la reposicion de la situacién alterada por la conducta infractora, la letra

¢) del articulo 83 de la LPC, expresamente sefiala que dentro de las atribuciones de este
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Tribunal se encuentra: “(...) ¢) Ordenar al infractor, en los casos de afectacion a intereses
individuales, colectivos o difusos, la reposicién de la situacién 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 devolucién 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, sefial6 que “La restitucion de las cosas al estado en que se encontraban
antes de la violacién, no debe entenderse tinicamente desde el punto de vista fisico, sino
desde una perspectiva juridica-patrimonial, como efecto directo de la sentencia estimatoria”.

En el mismo sentido, la Sala en mencién, 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 légica es reparar el dafio, restaurando las
cosas al estado en que se encontraban antes de la ejecucién del acto violatorio de derechos.
Agrega que las sentencias pueden tener distinto caracter, dependiendo del soporte juridico y
factico de la pretensién.

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, afirm6 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 articulo
101 de la Constitucién 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
pretension de los consumidores, este Tribunal estd obligado por ley a ordenar la reposicién de
la situacion alterada por la infraccion, segin lo dispuesto en el articulo 83 letra c) de la LPC.

C. Conforme al articulo 4 letra i) de la LPC la titularidad del derecho a elegir entre la

reduccién del precio, el cambio de producto o la devolucién de lo pagado le corresponde al

consumidor como un derecho irrenunciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, es

N
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procedente ordenar la reposicion de la situacion alterada de conformidad a la pretension del
Consumidor, la cual consiste en: la devolucion de lo pagado por el servicio.

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal
considera procedente ordenar a la proveedora Tire Express, S.A. de C.V., la devolucion de lo
pagado por el consumidor le realice la devolucion de lo pagado

en exceso por el servicio de cambio de aceite de caja automdtica y cambio de aceite de motor
la cantidad de $84.02 ddlares.

XI.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; articulos 4 letra ¢) y i), 31, 40 inciso
2°, 43 letra g), 46, 49, 83 letra b), 144 y siguientes de la LPC; articulos, 106 inciso 3°, 112,
139 y 154 de la LPA; y 63 del Reglamento de la LPC, este Tribunal RESUELVE:

a) Sanciénese a la proveedora Tire Express, S.A. de CV., con la cantidad de
TRESCIENTOS CUATRO DOLARES CON DIECISIETE CENTAVOS DE DOLAR
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($304.17), equivalente a un salario minimo
mensual urbanos en el sector de la industria—D.E. N° 6 del 21/12/2017, publicado en el
D.O. N° 240, tomo 417 del 22/12/2017— en concepto de multa por la comision de la
infraccion regulada en el articulo 43 letra g) de la LPC, por realizar publicidad engafiosa o
falsa, conforme al analisis expuesto en el romano VIII de la presente resolucion y con
fundamento en las disposiciones legales precitadas.

b) Ordénese a la proveedora Tire Express, S.a.- de C.V., realice la devolucién de lo
pagado por el servicio de cambio de aceite de caja automdtica y cambio de aceite de motor, la
cantidad de $84.02 dolares, al sefior

¢) La presente resolucién debera ser cumplida dentro de los diez dias habiles siguientes a
la notificacion respectiva, debiendo comprobar su acatamiento a este Tribunal dentro del
plazo indicado. La multa impuesta deberé hacerse efectiva en la Direccion General de
Tesoreria del Ministerio de Hacienda, dentro del referido plazo; caso contrario, la
Secretaria de este Tribunal certificard la presente resolucién para ser remitida a la Fiscalia
General de la Republica para su ejecucion forzosa conforme a los procedimientos comunes.

d) Ordénese a la Secretaria de este Tribunal extienda certificacion de la presente

resolucion al sefior para los efectos legales correspondientes.
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e) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de | Plazo para interponerlo: 10 dias hébiles contados a partir

conformidad al articulo 132 y 133 |del dia siguiente a la notificacion de la presente
de la Ley de Procedimientos |resolucion.

Administrativos: Reconsideracion

Lugar de presentaciéon: Oficinas Tribunal Sancionador, 7°. Calle Poniente y Pasaje “D”

#5143, Colonia Escalon, San Salvador.

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor

Lidia Patrict

José Leoisick Castro Castillo Amaya
Presidente ' ' ‘i Segunda vocal
PRONUNCIADO POR LOS /3. OS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSU} /O UE LA SUSCRIBEN.
RG/MIP
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