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RESOLUCION FINAL

I INTERVINIENTES

Denunciante:

Proveedora UNICOMER, S.A. de C.V.
denunciada:

1I. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

En fecha 18/03/2019, el consumidor interpuso su denuncia (fs- 1) en la cual, basicamente,
expuso: que en fecha 08/02/2019 compré al contado una pantalla modelo 49UJ6200, marca LG
con garantia de 12 meses y segun factura de 21 meses, por un valor de $549.00, el dia 18/01/2019
presentd una falla que consistia en que perdia la pantalla la seiial de Wifi, mantenia la conexion
por corto tiempo, por lo que reporto la falla a la empresa Tigo, por lo que llegaron a revisar el
sistema, realizaron algunas pruebas verificando que la falla no era del sistema, por lo que el
consumidor reporto el desperfecto de la pantalla al proveedor el dia 18/01/2019 orden No. 141459,
ddandole un diagnostico el dia 30/01/2019, en la que le informan que el problema de comunicacion
del Router Wifi, manifestando el consumidor que no estd de acuerdo, debido a que en la casa hay
otra pantalla de la misma marca y no presenta problemas. Proveedor devuelve la pantalla que
estaba en reparacicn el dia 01/02/2019, sucede que al encenderlo le aparece una raya blanca de
imagen en medio de la pantalla. Nuevamente lo reporta al proveedor llegando el dia 17/02/2019,
manifestd el consumidor que al momento de realizar la denuncia no tiene informacion de la
pantalla. Agrega que desde el 19/01/2019, el producto ha estado en poder del proveedor,
contabilizando 13 dias que no contarian con el periodo de la garantia.

En fecha 21/03/2019, se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunico a la
denunciada, mediante correo electronico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles contados a
partir de la recepcion de la notificacion, para ofrecer alternativas de solucion; adjuntandose copia
de la denuncia (fs. 9), a lo cual, la proveedora contest6, que el articulo se encuentra reparado y listo
para entregar a cliente, se realizé cambio de panel con orden de servicio # 147519, Hemos honrado
garantia con reparacion de articulo amparado en el art. 34 de la Ley de Proteccion al Consumidor
—en adelante LPC— (fs. 13-15).

Asimismo, mediante correo electronico, se informé a la proveedora, que el consumidor no

se encontraba satisfecho con la reparacién realizada puesto que el televisor se lo habian entregado
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con un desperfecto, ya que indicaba que le faltaba un vidrio o cuadro pequefio, donde pasa la sefial
del infrarrojo, lo cual previamente se habia hecho del conocimiento de la proveedora. (fs. 15).

El dia 09/04/2019 el consumidor, por medio de llamada telefonica, ratificé su denuncia a
fin que se iniciaran las diligencias de conciliacion (fs. 17).

El 09/05/2019, se le notificé a la proveedora la audiencia de conciliacion programada para
el 16/05/2019 (fs'. 19), a la cual, conforme al acta de resultado de conciliacion, hubo desacuerdo de
audiencia conciliatoria (fs. 27).

En ese sentido, el Centro de Solucion de Controversias —en adelante CSC—, conforme al
articulo 143 letra ¢) de la LPC, remitié el expediente, recibiéndose en este Tribunal en fecha

28/05/2019.

11I. PRETENSION PARTICULAR.

El consumidor solicito: “que el proveedor le cambie por otra pantalla de la misma marca 'y
modelo, solicitando que los 13 dias sean tomados en tiempo de la garantia, asi mismo manifiesta
que es su consentimiento que el caso sea tramitado en Medios Alternos de Solucion de Conflictos
y que el reclamo ha sido aceptado. Todo lo anterior en base a los articulos 34 y Art. 43 letra c) de

la Ley de Proteccion al Consumidor™.

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucién de inicio —folios 30-32—, 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, duracién y funcionamiento de los mismos por un
tiempo determinado, compromiso que puede establecerse en el cuerpo del contrato o en anexo,
como cuando se detalla al reverso de la factura que se entrega al consumidor.

Expresamente, el articulo 33 inciso 1° de la LPC dispone que: Las garantias ofrecidas por
los proveedores sobre bienes y servicios, deberdn expresarse claramente en el documento
contractual o en documento anexo, que contendrd: las condiciones, formas y plazos de la
garantia de uso o funcionamiento con que se adquiere el bien, las responsabilidades del
consumidor, la forma en que puede hacerse efectiva y la individualizacion de las personas

naturales o juridicas que la extienden y que las cumplirdn (el resaltado es nuestro). Solo en tal
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caso podra utilizarse la leyenda «garantizado», en las diferentes formas de presentacion del bien
o servicio. Ademas, establece en su inciso 2° que: Las garantias extendidas y aceptadas de
conformidad con el inciso anterior serdan obligatorias para proveedores y consumidores, y no
podrdan implicar un limite o renuncia a las garantias otorgadas en la Ley o reglamentos técnicos
respectivos.

Respecto a la ejecucion 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 reparacion del defecto que reduce
sustancialmente el uso, valor o seguridad del bien o servicio hasta 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 sustitucién del bien por otro de diferente naturaleza; y la reduccién del
precio o la devolucion de lo pagado.

De las disposiciones citadas se destaca que, con la venta de un producto garantizado, el
proveedor asume responsabilidad por el buen funcionamiento del bien en lo relativo a todas las
condiciones y caracteristicas del mismo correspondientes a los términos contratados, se obliga a
repararlo o realizar las acciones que sean necesarias, de forma gratuita, durante el tiempo que dure
la garantia.

Al respecto, se ha sostenido en reiterada jurisprudencia que un consumidor razonable espera
que, en caso se presente algin desperfecto en el producto, el proveedor cumpla con repararlo
gratuita e inmediatamente en aplicacion de la garantia existente; cambie el producto o le devuelva
el dinero pagado.

A dicho criterio se afiade que la conducta de un proveedor podra ser considerada como
idonea, no solo cuando ofrezca productos y servicios Optimos, sino cuando de presentarse algiin
problema con el producto o servicio comercializado proceda inmediatamente a su reparacion,
cambio, reduccion del precio o reintegro de lo pagado, evitando de este; manera que el consumidor
sea afectado. En cambio, el proveedor actuaria contrario a lo ofrecido cuando al presentarse un

desperfecto en el bien, incluido en los alcances de la garantia y dentro del plazo de la misma,

ilegitimamente se niegue a hacerla efectiva.




Precisamente, el articulo 43 letra ¢) de la LPC tipifica como infraccion grave el
incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los

establecidos legalmente.

Vi CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguié 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. Dichas actuaciones
se detallan a continuacion:

El dia 18/12/2020 se recibio escrito firmado por la licenciada

quien manifiesta actuar en calidad de apoderado general judicial de la sociedad
UNICOMER, S.A. de C.V., mediante el cual contesto en sentido negativo la audiencia conferida 'y
agrego documentacion de folios 40 al 53, en la que expresa que en el presente caso, realizd un
primer reporte que se registré como problema de conexion y un segundo reporte por falla linea
blanca en la imagen, desperfectos que se reporto al taller autorizado, la cual la falla fue cubierta y
reparado bajo la garantia, cumpliéndose la obligacion legal por su representada.

Asi mismo indica que en el informe de Servitotal la cual ofrece como prueba, se relaciona
que el servicio se atendi6 con garantia de fabrica, reportando problema encontrado y se le coloco la
matriz LCD, el proveedor envié la pieza nueva, la cual se colocd al producto del consumidor, se le
realizo pruebas de uso y se comprobo el correcto funcionamiento. Con eso queda establecido que
se cumplio con la garantia, por lo que no se perfila la conducta infractora que liminarmente se
advirti. Se le entrego el bien reparado en perfecto estado bajo garantia.

Posteriormente, indica que se realizé la audiencia de conciliacion, pero el consumidor no
aceptd ni firmé el acta, ya no por los dafios reportados de la pantalla, las cuales fueron reparados,
sino por reclamos de accesorios de otra naturaleza, es decir, sefialaba que se habia desprendido un
protector de la pieza que recibe la sefial del control remoto, lo cual no se vincula con el reclamo de
la pantalla, ni se encuentra cubierto por la garantia. Agrega prueba al presente procedimiento

sancionatorio.

VI VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

Este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se ha

configurado la infraccion consignada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, por incumplimiento de

garantia por parte de la proveedora.




A. Al respecto, el articulo 146 de la LPC establece que, en los procedimientos ventilados
ante este Tribunal, seran admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comiin -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 segin las
reglas de la sana critica, que estan basadas en la l6gica interpretativa, las maximas 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 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 idénea segiin las
reglas y criterios razonables. En otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser oportuna,
pertinente y conducente.

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

a) Fotocopias confrontadas de factura (fs. 4), reporte de servicio nimero 141459 (fs. 5) hoja

de verificacion de articulos de clientes, solicitud 141459 (fs. 6), nota de envio nimero 50839

(fs. 7), hoja de verificacién de articulos de clientes (fs. 8), con la que se acredita la relacion

de consumo entre el denunciante y la proveedora.

C. De la misma forma en el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord prueba
documental por parte de la proveedora:
a. Informe de la empresa SERVITOTAL, del articulo pantalla, marca LG, modelo 49UJ6200,

serie 7T09MXRFMX838, técnico ) fs. 44-46).

b. Fotocopia de anexo 1, orden de servicio No. 141459, comprobante de recepcion del

producto en SERVITOTAL de fecha 18/01/2019 (fs. 47).

c. Fotocopia de orden de servicio No. 141459, comprobante de entrega de producto al cliente

No. 50839 (fs. 48).

d. Fotocopia de orden de servicio No. 147519, comprobante de recepcion del producto en

SERVITOTAL de fecha 17/02/2019 (fs. 49).

e. Fotocopia de Orden de servicio No. 147519 comprobante de entrega de producto al cliente

nota de envio nimero 53192 de fecha 25/03/2019.

f.  Fotocopia de caratula del manual de procedimiento de servicio de LG Electronics (fs. 51D.

g. Fotocopia de las condiciones de garantia LG Electronics Panama, S.A. (fs. 52-53).




VII. ANALISIS Y CONFIGURACION DE LA INFRACCION

Con la documentacion antes citada, se ha acreditado una relacion de consumo entre las
partes, en razon de la compra de pantalla LG modelo 49UJ6200, serie 709MXRFMX838, con la
proveedora UNICOMER, S.A. de C.V., por la cantidad de $549.00 dolares objeto del presente
reclamo (fs.4).
En el presente analisis, se puede acreditar que el consumidor report¢ fallas del televisor en
dos ocasiones:

La primega segin reporte de servicio No. 141459 de fecha 30/01/2019 cuyo diagndstico de
ingreso es por problemas de conexion wifi (fs. 5), consecuentemente, se generd la hoja de
verificaciéon de articulos de clientes No. 141459 (fs. 6 y 47), en la que en sus comentarios se
consigno: “pldstico protector en orilla de pantalla”.

Segiin nota de envié No. 50839 (fs. 7y 48), el televisor fue entregado al consumidor en
fecha 01/02/2019, en éptimas condiciones, segiin el documento mencionado se encuentra la leyenda
que justifica el motivo del traslado como “reparado”.

El segundo reclamo surge, debido a que el consumidor afirma que se observa una linea
blanca en la pantalla, segiin se consigna en la hoja de verificacion de articulos de clientes No. de
solicitud de servicio 147519 (fs. 8 y 49), en la que en sus comentarios se consigno: “con linea blanca
en pantalla”.

Asimismo, con la nota de envio No. 53192 (f5.50), se puede acreditar que el televisor fue
entregado en el domicilio del consumidor en fecha 26/03/2019.

En ambos casos, se establece que los reclamos presentados por el consumidor fueron
atendidos y posteriormente se realizo la entrega del articulo reparado.

Ahora bien, después de la entrega de la pantalla reparada por segunda ocasion, se recibio
nuevo reclamo, en el que el consumidor manifesto que a la pantalla le faltaba el protector de la pieza
que recibe la sefial del control remoto.

Segun informe presentado por la proveedora denunciada, dicha pieza se encuentra en la
parte inferior del marco de la pantalla, por lo que se le colocd una pieza que tenian disponible como
apoyo especial al cliente. Expresa que de esa gestion no tienen registro de servicio porque no es un
problema de funcionamiento. De lo anterior, la proveedora denunciada no presentd prueba

documental.

En relacién con lo anterior, el manual de procedimiento de servicio de LG Electronics (fs.

52-53) se establecen las condiciones de garantia y limites de lamisma. En relacion al Gltimo reclamo




realizado por el consumidorg es importante mencionar que dentro de los limites de garantias, en la
clausula nimero 12 literalmente establece: “Dafios en superficie externa, muebles, partes plasticas.
Los accesorios no tienen garantia, tales como controles remotos, baterias, cintas, cabezales, filtros,
mangueras, cables, antenas, agujas, pilas, bocinas, parlantes, bombillos, adaptadores, lamparas de
proyectores, correas de lavadora, platos de microonda y deméas accesorios”.

Por otra parte, en el ticket de compra para uso de garantia, sobre las exclusiones de garantia,
se establece en la letra g) cualquier otro dafio ajeno a defectos de fabrica y que no se encuentre
dentro de las exclusiones.

Es asi que, respecto a que le faltaba el protector de pieza que recibe la sefial, no lo cubre la
garantia pues asi lo dice el manual y la factura. A la luz de lo anterior, podemos concluir, que se
realizaron un total de tres reclamos por fallas de diferente tipo, los cuales, fueron atendidos por la
proveedora denunciada, realizdndose el cambio de pantalla del televisor objeto de reclamo.

En conclusion, del andlisis de la documentacion incorporada por las partes al presente
procedimiento se tiene por acreditado que se le realizaron las reparaciones a la pantalla de television
que dieron origen al presente procedimiento administrativo, y que el reclamo sobre que le faltaba
el protector de la pieza que recibe la sefial del control remoto, se configura como excluyente de la
garantia otorgada por la proveedora y que fue informada al consumidor.

Es asi que, para este colegiado no es posible acreditar la comision de la infraccion atribuida
a la proveedora denunciada, puesto que se ha probado por medio de la prueba documental antes
relacionada, que las fallas eran distintas en las tres ocasiones reportadas, ademds, que dos de ellas
fueron atendidas y reparadas seglin las condiciones de la garantia. En consecuencia, resulta

procedente absolver a la proveedora denunciada.

VIII. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11,
14y 101 inciso segundo de la Constitucion de la Repiiblica, 24, 33, 34, 43 letra c), 83 letra b), 146
y 147 de la Ley de Proteccién al Consumidor, articulos 218 y 314 ordinal 1° del Codigo Procesal
Civil y Mercantil y 139 y 154 de la Ley de Procedimientos Administrativos este Tribunal
RESUELVE:

Absuélvese a UNICOMER, S.A. de C.V., por la supuesta comision de la infraccion regulada

en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, en relacion a la denuncia presentada por el sefor

Notifiquese.
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