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RESOLUCION FINAL

I INTERVINIENTES

Denunciante:

Proveedora denunciada: GENERAL DE VEHICULOS, S.A. DE C.V.

I HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

1. En fecha 10/09/2019, el sefior . " interpuso su denuncia —fs. 1—
expuso: que el dia 16/08/2019 requiri6 a la proveedora una cotizacién para la adquisicion de un vehiculo
por medio de financiamiento, en la cual le proporcionaron la cotizacién N° en la que se
detallaron las condiciones del crédito ofertado, entre las condiciones del crédito ofertado estaba que el
consumidor no cancelaria prima, la oferta le parecié al consumidor por lo que solicité los requisitos para
que se le brindara el financiamiento, procediendo a entregar la documentacion requerida, adicionalmente
la proveedora le solicité que cancelara la primer cuota del financiamiento por valor de $550.00, monto
que el consumidor cancel6 seglin comprobante N°62776, se le dijo que era necesario realizarle una visita
a su vivienda, lo cual sucedi6 y le informaron que el vehiculo le serfa entregado el 30/08/2019 para lo
cual le llamarfan, pero no le llamaron, por lo cual acudi6 a sucursal del proveedor, donde le informaron
que atin no tenfan el dictamen, pero que el vehiculo le serfa entregado a mas tardar el 03/09/2019.
Nuevamente el consumidor no recibi6 llamada alguna, por tal motivo acudio a sucursal de la proveedora,
donde el gerente le ofreci6 una disculpa y le informé que las politicas habian cambiado y que por tanto
era necesario que cancelara una prima, situacion con la que el consumidor no estuvo de acuerdo debido
a que le estaban modificando las condiciones ofertadas.

2. El dia 10/09/2019 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
recepcién de la notificacion, para ofrecer alternativas de solucion; adjuntdndose copia de la denuncia —
fs. 8-9—. Posteriormente, en fecha 04/10/2019 —fs. 13—, el consumidor ratificé su denuncia y soli_cité
la programacién de audiencia conciliatoria, notificando a la proveedora en fecha 04/10/2019 (fs. 15) de
la audiencia de conciliacién programada para el dia 18/10/2019. Conforme al acta de resultado de
conciliacion (fs. 22), se hizo constar que la falta de acuerdo entre las partes.

3. En ese sentido, se advierte que se cumple el supuesto consignado en el articulo 143 letra c) de la
Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante LPC—, esto es, que se remite al Tribunal Sancionador
por falta de acuerdo entre las partes. En ese sentido, el Centro de Solucién de Controversias —en

adelante CSC—remiti6 el expediente desde aquella dependencia, recibiéndose en este Tribunal en fecha
5/11/2019.
ja




III. PRETENSION PARTICULAR.

“La pretension del consumidor radica en que proveedor realice la entrega del vehiculo y se
compense por los gastos incurridos por la falta de entrega o en su defecto se brinde una explicacion del
porque no se le cumplié con lo ofertado le devuelvan todo lo cancelado y se indemnice segun lo que
legalmente corresponda. Lo anterior de conformidad a los articulos 4 literales b), e), j) y m), 13 inc.

2do, 19 literal I) 42 literal i) y 43 literal e) de la Ley de Proteccién al Consumidor”.

IV.  INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

A. Tal como consta en la resolucion de inicio (fs. 25-27), se le imputa al proveedor denunciado la
comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra d) de la LPC.

Asi, la LPC prevé una serie de obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores,
estableciendo una serie de infracciones administrativas en caso de incumplimientos por parte de los
mismos, entre las cuales se encuentra la contemplada en el articulo 43 letra d), el cual, literalmente,
prescribe que constituye una infraccion grave: “Incumplir la obligacion de devolver primas, anticipos,
reservaciones o cantidades entregadas a cuenta del precio en caso que el contrato no se celebrare (...)",
el resaltado es nuestro.

Por lo anterior, este Tribunal deberd analizar la concurrencia de los siguientes elementos: a) las
condiciones en que se acuerda el pago de la prima, anticipo o reservacion, es decir, las obligaciones
que adquiere el proveedor al haber recibido cierta cantidad de dinero; b) el pago realizado por la o el
consumidor; ¢) la no celebracion del contrato, lo que implica determinar el motivo por el cual no se
llevé a cabo; y d) la negativa —expresa o tdcita— de la devolucién del dinero recibido por el proveedor
cuando la o el consumidor haya solicitado el reintegro en virtud de la no celebracion del contrato.

B. Asimismo, consta en la resolucién de inicio (fs. 25-27), se adujo que existe una contravencién a
lo dispuesto en el articulo 4 letra c¢) de la LPC, el cual establece que es un derecho bésico de los
consumidores recibir del proveedor la informacién completa, precisa, veraz, clara y oportuna que
determine las caracteristicas de los productos y servicios a adquirir. Ademds, en la letra a) del articulo
16 de la LPC, al referirse a los requisitos de las promociones y ofertas, estipula que, entre otros aspectos,
debe tener la posibilidad de comprensién directa.

También, se afirma una transgresion a lo regulado en el inciso primero del articulo 27 de la LPC,
en lo concerniente al derecho de informacion: en general, las caracteristicas de los bienes y servicios
puestos a disposicion de los consumidores, deberdn proporcionarse con informacion en castellano, de
forma clara, veraz, completa y oportuna.

Ademas, en cuanto a la informacion de las promociones, el articulo 30 de la LPC determina:
“Cuando se tratare de promociones y ofertas especiales de bienes o servicios, los comerciantes estardn

obligados a informar al consumidor las condiciones, el precio total o los elementos que lo hagan




y

determinable, la duracién de las mismas, por cualquier medio de publicidad o mediante avisos o0
carteles fijados en lugares visibles del establecimiento o etiquetas adheridas a los bienes”.

En relacién con lo antes apuntado, el articulo 43 letra n) de la LPC determina que el realizar
promociones u ofertas especiales de bienes y servicios en contravencion a lo dispuesto en dicha ley, es
una conducta calificada como infraccion 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.

Concerniente a la mencionada infraccién, este Tribunal, en resolucién pronunciada el dia
05/07/2010, en el procedimiento clasificado bajo la referencia 271-2010, ha afirmado que: “La
naturaleza y esencia de las ofertas y promociones es reportar una ventaja comparativa al consumidor,
su cardcter extraordinario es lo que permite que el comprador tenga un incentivo para llevar a cabo la
transaccion”.

En ese sentido, las promociones y ofertas especiales que se transmiten a través de cualquier medio
publicitario, tienen la finalidad de presentar los bienes o servicios en condiciones favorables para el
consumidor, induciéndolo a tomar determinada decision con sentido de urgencia, bajo la perspectiva de
percibir una ventaja econémica dentro de un tiempo limitado.

De lo anterior, se colige, que la LPC busca regular que los proveedores consignen, en el medio
publicitario que se utilice para dar a conocer la promocion u oferta, una indicacioén clara de la duracion
o del tiempo en la que dicha promocion estard vigente; debiendo indicar, ademds, a qué productos o
servicios aplica la promocion u oferta, la cantidad minima de productos disponibles, si existen o no
restricciones, en qué consisten, y, en general, cualquier dato relevante previamente establecido, que
indique en qué condiciones serd cumplida, informacién que es de suma importancia para los
consumidores al momento de acceder a la promocion u oferta.

En otros términos, la finalidad de la regulacion en el tema en cuestion tiene por objeto el minimizar
la desigualdad entre las partes intervinientes en la relacion de consumo -proveedor y consumidor- la
cual puede dejar a este ultimo en una situacion asimétrica y de desventaja al no ofrecerle la informacién
necesaria para que pueda tomar una decision informada, es decir, considerando todos los elementos
legalmente establecidos.

En este punto, este Tribunal considera oportuno traer a cuenta la resolucién de fecha 13-03-2019
con referencia 7-2010 de la Sala de lo Contencioso Administrativo —en adelante SCA- en la que
consider6: “El derecho de consumo parte de la necesidad de proteger a los consumidores debido a la
creciente vulnerabilidad de éstos en las relaciones generadas en la economia de mercado
contempordanea’”.

En la misma sentencia se estableci6 que: “La LPC desarrolla un régimen especial de proteccién

;:7bre la base de las asimetrias economicas e informativas existentes entre los proveedores de bienes y
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servicios frente a los consumidores, estos ultimos, enmarcadas en una natural y clara situacion de
desventaja con respecto a los primeros”.

Es asi que la referida Sala define a la asimetria informativa como aquella caracteristica intrinseca
de cualquier transaccion econdmica, en tanto que siempre en un intercambio de bienes y servicios habrd
un actor mejor informado que otro.

Del mismo modo, en sentencia definitiva del 8-07-2011 con referencia 315-A-2004, emitida por la
Sala de lo Contencioso Administrativo definié a la asimetria informativa como un elemento intrinseco
de las relaciones contractuales entre productores o proveedores y consumidores, determina que en todo
caso el consumidor estd sometido a una condicién de vulnerabilidad que rebasa su autonomia y
voluntad real para contratar, circunstancia que, en definitiva, justifica la aplicacién de un principio
protectorio con el fin de restablecer el equilibrio contractual y asegurar el respeto de los derechos del

consumidor.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguid el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, y en resolucion
de fs. 25-27, se le confirio el plazo de 10 dias hébiles, contados desde el dia siguiente al de la notificacion
de la resolucién, para que la proveedora manifestara su defensa por escrito, pudiendo formular
alegaciones, presentar o proponer la practica de pruebas que estimara conveniente. Dicha resolucién,
fue notificada, en fecha 25/03/2021 y la proveedora evacud la audiencia conferida en el auto de inicio y
en auto de apertura a pruebas, en este ultimo se le otorgo el plazo de 8 dias héabiles contados a partir de
la notificacién del mismo. En fecha 15/12/2021 —folios 50 al 52— se recibi6 escrito firmado por el
licenciado . en su calidad de apoderado general judicial con cléusula
especial de la proveedora GENERAL DE VEHICULOS, S.A. DE C.V., mediante el cual evacua la
audiencia conferida y ejerce su derecho de defensa, alegando en sintesis lo siguiente:

(a) que su mandante no se ha negado a entregar al consumidor el pago de anticipo, en concepto de
reserva del automodvil por la cantidad de $550.00 dolares, debido a que si no se concretaba el
financiamiento, el consumidor podria iniciar el tramite de devolucion de la reserva, el consumidor no
inici6 el tramite, no obstante se emitié un cheque a nombre del consumidor, el cual tuvo que revertirse
porque excedia los 222 dias de emitido, plazo del cheque para hacerlo efectivo, el consumidor se puede
presentar a realizar el tramite de devolucion, cuando lo considere oportuno.

(b) que su mandante no ha realizado publicidad ilegal; debido a que no es legitimo contradictor,
debido a que la publicidad corresponde a la sociedad CrediQ, S.A. de C.V., para probarlo adjunta
fotografia de la publicidad (fs. 58).




Respecto a los alegatos expuestos, al estar intimamente vinculados con la prueba documental
incorporada al expediente, seran analizados a la luz de la valoracién de dicha prueba, a desarrollarse en

el respectivo romano de esta misma resolucion.

VI.  VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

1. 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, seran valoradas conforme a las reglas de la
sana critica; a excepcién de la prueba documental, la cual se realizard conforme al valor tasado de la
misma en el derecho comun.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso
acumulado con niimero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha 18/12/2009,
en lo que concierne al valor tasado de las pruebas mencioné: “Cuando la ‘utilizacion’ de la mdaxima 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 y a cada una le asigna un determinado y preciso valor probatorio -
certeza objetiva-; es decir que, en este caso, amparado en la seguridad juridica, el legislador determina
previamente la mdxima de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se
trate”. (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los
Sfuncionarios a los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observdndose 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 publicos constituirdn prueba fehaciente de los hechos, actos o estado de cosas que
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 quedé demostrada tras la
impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana critica’. (Los resaltados
son nuestros).

Asi las cosas, 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 infraccion consignada en el articulo 43 letra e) de la LPC.

7 /) 2. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpor6 la siguiente prueba documental:
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* Copia confrontada con su original de cotizacion 280706 emitida en fecha 16/08/2019 emitido
por la proveedora CrediQ, S.A. de C.V., mediante el cual se prueba que dicha proveedora realiz6
una oferta de financiamiento de un vehiculo Mazda/ BT- 50 PRO, (fs. 4).

» Copia confrontada con su original de factura 62776 emitida en fecha 20/08/2019 emitido por la
proveedora GENERAL DE VEHICULOS, S.A. de C.V., mediante el cual se acredita el pago
del consumidor a la proveedora de un anticipo de $550.00, (fs. 6).

* Impresion de correos electronicos de la proveedora donde se hace constar que en fecha 17 de
noviembre de 2021, se solicitd instrucciones para documentar el seguimiento del cheque emitido
a favor del consumidor que acumulaba 222 dias de emision desde abril de 2021, (fs. 53-55).

= Carta emitida por el sefior I , Gerente de Ventas de la denunciada, en el que
manifiesta que la proveedora ha realizado intentos de comunicacién en repetidas ocasiones al
numero telefonico mévil y a la fecha el consumidor no les ha atendido, (fs. 56-57).

= Impresion de afiche publicitario donde se hace constar que la proveedora Grupo Q, S.A.de C.V.,

emiti6 dicha publicidad (fs. 58).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el presente caso la infraccion denunciada por los consumidores es la descrita en el articulo
43 letra d) de la LPC, por “Incumplir la obligacion de devolver primas, anticipos, reservaciones o
cantidades entregadas a cuenta del precio en caso que el contrato no se celebrare (...)”; en
consecuencia, de los elementos probatorios que obran en el expediente administrativo, se ha
comprobado, mediante prueba indiciaria o directa:

1) La relacion de consumo existente entre el consumidor y la proveedora GENERAL DE
VEHICULOS, S.A. DE C.V., por medio de copia confrontada con su original de factura 62776 emitida
en fecha 20/08/2019 emitido por la proveedora GENERAL DE VEHICULOS, S.A. de C.V., mediante
el cual se acredita el pago del consumidor a la proveedora de un anticipo de $550.00, (fs. 6).

2) El pago efectuado por el consumidor, lo que se demuestra, también, a través de copia
confrontada con su original de factura 62776 emitida en fecha 20/08/2019 emitido por la proveedora
GENERAL DE VEHICULOS, S.A. de C.V., mediante el cual se acredita el pago del consumidor a la
proveedora de un anticipo de $550.00, (fs. 6).

3) Las gestiones realizadas por la proveedora para devolver el anticipo, segun consta en copia
simple de correos electrénicos de la proveedora donde se hace constar que en fecha 17 de noviembre de
2021, se solicité instrucciones para documentar el seguimiento del cheque emitido a favor del
consumidor que acumulaba 222 dias de emision desde abril de 2021, (fs. 53-55) y carta emitida por el

sefior . Gerente de Ventas de la denunciada, en el que manifiesta que la proveedora ha




realizado intentos de comunicacién en repetidas ocasiones al nimero telefénico mévil y a la fecha el
consumidor no les ha atendido (fs. 56-57).

En congruencia con lo expuesto, se advierte que, en el caso particular, no se ha configurado la
negativa —expresa o tacita— de la devolucién del dinero recibido por la proveedora cuando el consumidor
haya solicitado el reintegro en virtud de la no celebracién del contrato, en razén que a la fecha no se ha
documentado la solicitud del consumidor para la devolucién de los $550.00 délares pagados en concepto
de anticipo del bien, y por el contrario, constan indicios que la proveedora ha intentado comunicarse con
el consumidor para que éste llegue por la devolucién del dinero. En consecuencia, este Tribunal
considera que no existe responsabilidad de la proveedora por el cometimiento de la infraccion que se le
imputa, y en el presente caso no se configura el ilicito establecido en el articulo 43 letra d) de la LPC,
por “Incumplir la obligacién de devolver primas, anticipos, reservaciones o cantidades entregadas a
cuenta del precio en caso que el contrato no se celebrare (...)", siendo procedente absolver a la
proveedora denunciada de la supuesta comision del referido ilicito, respecto de la denuncia interpuesta
por el sefior _

B. Ahora bien, este Tribunal estima conveniente previo a realizar ciertas delimitaciones
conceptuales en lo que al tema de promocién concierne, y cuéles son las circunstancias propias que
configuran el cometimiento de la infraccion establecida en el articulo 43 letra n) de la LPC; evacuar el
alegato esgrimido en relacion a la falta de legitimo contradictor, es importante destacar que dentro de
los requisitos subjetivos que debe reunir la pretension, la Sala de lo Constitucional mediante sentencia
de fecha 14/12/2004, en el amparo 564-2003, destaco la legitimacion procesal, la cual alude a una
especial condicién o vinculacién de uno o varios sujetos con un objeto litigioso determinado, que les
habilita para comparecer individualmente o junto con otros, en un proceso concreto con el fin de obtener
una sentencia de fondo.

La legitimacion estéd referida a la capacidad de ser parte en un procedimiento concreto, en virtud
de la cual se exige, para que la pretension procesal pueda ser examinada en cuanto al fondo, que las
personas que se encuentren vinculadas con el objeto del litigio, sean las que figuren como partes en el
proceso o procedimiento de que se trate. La falta de este presupuesto impide una sentencia de fondo,
pues la pretension planteada no resulta susceptible de ser propuesta por un motivo procesal que deviene,
por su naturaleza, en insubsanable.

La LPC establece en su articulo 40, que por la comision de las infracciones en ella reguladas, se
sancionara administrativamente a los proveedores a quienes les sean imputables; es decir, a los

proveedores que, en la venta de un bien o en la prestacion de un servicio, actuando con dolo o culpa,

causen menoscabo a los consumidores.




En este contexto, para determinar una situacion juridica particular a la que este Tribunal deba
aplicarle la normativa de consumo, es necesaria la existencia de una relacion juridica que vincule a dos
sujetos especificos, cuya conducta o actuacién se someta a valoracién de este Tribunal; esto es, aquella
que enlace a un proveedor especifico con un consumidor concreto.

Sin embargo, si se advierte la falta de un vinculo real y efectivo, este Tribunal no puede entrar a
conocer si existe o no violacion a un derecho cuando no existe prueba de que el supuesto infractor haya
intervenido en la conducta reclamada por el agraviado, haciendo imposible conocer el fondo del asunto
planteado. Consecuentemente, dicha ausencia de legitimacién motivaria la terminacién anormal del
procedimiento por la improponibilidad de la denuncia (articulo 94 del Reglamento de la LPC), porque
no concurren los elementos necesarios para imputar a la persona denunciada el presunto cometimiento
de la infraccion (articulo 144 inciso 1° LPC). Ademds, el articulo 127 inciso 4° del Cédigo Procesal
Civil y Mercantil —en adelante CPCM—, establece que el tribunal puede advertir de oficio las
circunstancias que ponen fin al procedimiento de manera sobrevenida.

En razon de lo anterior, si este Tribunal advirtiera la ausencia de legitimacion procesal por parte
de la proveedora denunciada, se encontraria imposibilitado de emitir un pronunciamiento de fondo sobre
la controversia planteada en relacion al articulo 43 letra n) de la LPC, debido a que la administracion
publica debe someterse al principio de legalidad y no puede pronunciarse sobre el fondo de un reclamo
o denuncia contra una persona natural o juridica que no tiene la calidad de legitimo contradictor dentro
del procedimiento, siendo asi que para el presente caso, en el afiche publicitario objeto de anélisis, no
consta la persona juridica que lo emite (f. 58), razén por la que no es posible atribuir fehacientemente la
responsabilidad por el mismo, a la proveedora denunciada en el presente procedimiento administrativo
sancionador, siendo entonces procedente sobreseer a la proveedora General de Vehiculos, S.A. de C.V.,
respecto de la denuncia interpuesta por el sefior. cespecto de la supuesta
comision de la infraccion regulada en el articulo 43 letra n) de la LPC, segln el analisis expuesto en la

presente resolucion.

VIIL. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101
inciso 2° de la Constitucién de la Republica; 43 letra d), 46, 49, 83 letra b), 144 y siguientes de la LPC;
y 3, 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a) Desestimese la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 43 letra d) de la

LPC, por “Incumplir la obligacién de devolver primas, anticipos, reservaciones o cantidades
entregadas a cuenta del precio en caso que el contrato no se celebrare (...)", por los motivos

expuestos en la presente resolucion.




b) Absuélvase a la proveedora GENERAL DE VEHICULOS, S.A. DE C.V. por la supuesta
comisién de la infraccién establecida en el articulo 43 letra d) de la LPC, en relacién a la

denuncia presentada por el sefior . _por los motivos expuestos en
la presente resolucion.

¢) Sobreséase a la proveedora GENERAL DE VEHICULOS, S.A. DE C.V. por la supuesta
comisién de la infraccion regulada en el articulo 43 letra n) de la LPC, por realizar promociones
u ofertas especiales de bienes y servicios en contravencién a lo dispuesto en dicha ley, conforme
al anélisis expuesto en la presente resolucion, por no acreditarse ser legitimo contradictor.

d) Recomiéndese al sefior ] solicitar a la proveedora GENERAL
DE VEHICULOS, S.A. DE C.V., la inmediata devolucién de los $550.00 délares cancelados en
concepto de reserva del bien, debiendo informar a este Tribunal en un plazo no mayor a diez
dias hébiles contados a partir del siguiente al de la notificacion de la presente resolucion, la

efectiva devolucion de la cantidad de dinero referida.

e) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de conformidad al articulo | Plazo para interponerlo: 10 dias habiles contados a
132 y 133 de la Ley de Procedimientos | partirdeldia siguiente a la notificacion de la presente
Administrativos: Reconsideracion resolucion.

Lugar de presentacion: Oficinas Tribunal Sancionador, 72. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia
Escalén, San Salvador.

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor
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