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RESOLUCION FINAL
! INTERVINIENTES
Denunciante:
Proveedora GRUPO Q EL SALVADOR, S.A. DE C.V.
denunciada:

1L HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

A Precede a esta resolucion, el escrito con documento anexo recibido por conducto oficial interno el dia
22/06/2022, el cual consta firmado por el licenciado (fs. 72-75), apoderado
general judicial de la sociedad GRUPO Q EL SALVADOR, S.A. DE C.V. segiin acredit6 antes en este
procedimiento. Por medio del referido escrito, el licenciado pretendi6 intervenir en la fase
probatoria de este procedimiento, con ese proposito resefio los hechos manifestados en la denuncia, ofrecid
prueba documental ya incorporada al expediente, afiadi6 un nuevo reporte técnico de taller sobre el vehiculo
vinculado al reclamo, expuso su valoracién de la prueba agregada, desarrollé argumentos de defensa, y
finalmente propuso la practica de medios probatorios adicionales.

En el apartado V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA de la presente
resolucién se resuelven lo pertinente acerca del escrito supra relacionado; y en cuanto a la intervencién previa
del licenciado , sus argumentos han sido analizados en el acapite VIL
ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION.

B. Por otra parte, la consumidora denunciante, sefiora interpuso denuncia
en fecha 05/02/2019, en la cual, textualmente manifestd lo siguiente: “(...) compré al crédito un vehiculo

clase:

al crédito, por la cantidad de
USD$15,300.00 ddlares, pagando una prima de USD$5,000.00 délares, monto a financiar la cantidad de
USD$11,544.79 dolares, valor de la cuota USD$206.97 délares, plazo en meses 96, con una garantia de tres
anos, o cien mil kilometros, lo que suceda primero. Es el caso que el vehiculo referido ha entrado al Taller
del proveedor durante el aiio 2018, cuatro veces, y una vez el 14 de enero de 2019, presentando el mismo
problema no cambia las velocidades, se mantiene directo, y que la pemiltima vez lo llevé fue el dia 22 de
diciembre de 2018 y llamaron el dia 27 del mismo mes y aiio, que el vehiculo ya estaba supuestamente
reparado, lo retiro en esa fecha, ya iba de vacaciones fuera de San Salvador y por temor que no estaba bien,
como ocurre siempre que funciona solo unas horas, el carro al final no funcioné dandole siempre la misma

Jalla. Por lo que lo ingresa el vehiculo nuevamente el 12 de enero de 2019, entregindole el proveedor el

reporte técnico del Taller que el vehiculo ingresd por un detalle de piloto de check engine encendido, la falla




persiste después de un afio, y que la causa es falso entrearnes principal, por lo que asignaron a técnico
especialista de la marca HYUNDAI para revisar la falla reportada, por lo que les resulté fallo en la cdmara
de aceleracion por tal motivo le hicieron cambio de la camara de aceleracion y le instalaron las
programaciones que dicta la fabrica para compaginar los pardmetros del tren motriz, la consumidora ha
perdido confianza en el vehiculo, ademds considera que el vehiculo viene defectuoso de fabrica y que los
empleados del proveedor no encuentran el problema y por ende no lo pueden solucionarlos, considera que
el vehiculo tiene vicios ocultos” (sic).

Posteriormente, en el Centro de Solucién de Controversias —CSC-, la consumidora ratificé su denuncia
el dia 19/02/2019, y en consecuencia, se desarrollaron las correspondientes audiencias conciliatorias en
fechas 07/03/2019 y 22/03/2019 (fs. 45 y 52).

Sin embargo, no habiéndose logrado acuerdo en la dltima audiencia conciliatoria, conforme a lo
estipulado en el articulo 143 letra c) de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante LPC—, el CSC

procedio a certificar las diligencias seguidas en su sede y remitio el expediente a este Tribunal en fecha
27/03/2019.

IIL PRETENSION PARTICULAR.

La denunciante solicité en el CSC, que la proveedora realice el “(...) cambio de vehiculo o en defecto
devolucidn de lo pagado, por tener el vehiculo desperfectos de fabricacion y vicios ocultos. Todo lo anterior

de conformidad a los articulos 34 y 43 literal c) de la Ley de Proteccién al Consumidor” (sic).

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Segun se consigno en la resolucion que ordend el inicio del presente procedimiento —fs. 55-57—, se le
imputé a la proveedora denunciada la comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra c) de la
LPC por el incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en
los establecidos legalmente.

En términos generales, y como marco doctrinal, debe entenderse que la garantia es un contrato por medio
del cual se busca asegurar el cumplimiento de una obligacion. De acuerdo con el articulo 33 de la LPC —
vigente al momento en que ocurrieron los hechos denunciados por la consumidora—, 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 ofiecidas por los
proveedores sobre bienes y servicios, deberan expresarse claramente en el documento contractual o en
documento anexo, que contendra: las condiciones, formas y plazos de la garantia de uso o funcionamiento
con que se adquiere el bien, las responsabilidades de la consumidora, la forma en que puede hacerse efectiva
y la individualizacién de las personas naturales o juridicas que la extienden y que las cumplirdn. Solo en tal
caso podrd utilizarse la leyenda «garantizadoy, en las diferentes formas de presentacidn del bien o servicio”.

Ademds, establece en su inciso 2° —vigente al momento en que ocurrieron los hechos denunciados— que:
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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.

En cuanto a los alcances de la garantia, el articulo 34 en su inciso 1° de la LPC —vigente al momento
en que ocurrieron los hechos denunciados— sefiala que ésta comprenderé las reparaciones necesarias para
el buen funcionamiento del bien o la correcta prestacién 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, la consumidora 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 reduccién 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 algun desperfecto en el producto, el proveedor cumpla con repararlo gratuita e inmediatamente
en aplicacién de la garantia existente; cambie el producto o le devuelva el dinero pagado.

A dicho criterio se afiade que la conducta de un proveedor podré ser considerada como id6nea, no solo
cuando ofrezca productos y servicios 6ptimos, sino cuando de presentarse algiin problema con el producto o
servicio comercializado proceda inmediatamente a su reparacién, cambio, reduccion del precio o reintegro
de lo pagado, evitando de esta manera que la consumidora 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 infraccién grave el incumplimiento de las

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

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se 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 sociedad denunciada GRUPO Q EL SALVADOR, S.A.DE C.V.,
pues en la resolucién de inicio de este procedimiento (fs. 55-57), se le confiri6 el plazo de diez habiles
contados a partir del siguiente al de su correspondiente notificacion, con el objetivo de que pudiese incorporar
sus argumentos de defensa y que presentara o propusiera la préactica de pruebas que estimara convenientes.
En ese sentido, la antes referida resolucién, le fue notificada en fecha 15/12/2021 (fs. 58).

Posteriormente, mediante la resolucién de las nueve horas con treinta y dos minutos del dia 12/05/2022,
se ordend abrir a pruebas el presente (fs. 69), resolucién que se comunicé a la proveedora indiciada el dia

08/06/2022 (fs. 70), mediante notificacién directa en la direccién designada para tales actos, por su apoderado

general judicial, el licenciado . (fs. 63).




Establecido lo anterior, se detallan las intervenciones de la proveedora en el procedimiento
administrativo sancionador en su orden cronolégico:

(9 El dia23/12/2021 se recibié por conducto oficial interno un escrito con documentacién adjunta (fs.
61-68), suscrito por el licenciado . ,» quien intervino en el procedimiento en
calidad de apoderado general judicial con clausula especial de la sociedad denunciada GRUPO Q EL
SALVADOR, S.A.DE C.V.

En el referido escrito, contestd en sentido negativo la audiencia conferida en la resolucién de inicio del
presente procedimiento, incorpord la documentacién necesaria para legitimar la personeria con la que acta,
ademas sefial6 la direccion situada en
departamento y municipio de San Salvador y el telefax numero , como lugar y medio técnico para
recibir notificaciones. Asimismo, comisioné al licenciado - , para que en
su nombre pudiese entregar o recibir documentos y tener acceso al expediente.

Por otra parte, expuso como primer alegato defensivo, la antigiiedad del vehiculo respecto a los reclamos
por presuntas fallas del mismo. Asi, sefialo que la compraventa a plazos del \:/ehiculo, data del mes de mayo
de 2015, mientras que los reclamos documentados en el expediente ocurrieron desde octubre a diciembre del
2018 (fs. 11-13), es decir, transcurrieron 3 afios y 7 meses de uso del vehiculo. Del hecho anterior, concluy6
que no es cierto que el vehiculo presentd un supuesto desperfecto desde la compraventa, o bien, fallas de
fébrica o vicios ocultos, y asegur6 entonces, que no consta en el procedimiento inicios que generen certeza
en esas condiciones.

En sintonia con el razonamiento previo, el licenciado afirmo que los reclamos de un
vehiculo con més de 30,000 a 40,000 km recorridos, y en uso por parte de la consumidora, evidencian la
ausencia de respaldo probatorio en el expediente para solicitar un cambio de unidad, algo que, ademas,
consider6 probado mediante las hojas de reporte de taller.

Asimismo, se refirié al informe técnico de fecha 10/01/2019 emitido por el sefior , quien
funge como Supervisor de Taller Grupo Q, mediante el cual, a su criterio, se establecid el goce de la garantia,
pues presuntamente se atendi6 el desperfecto relacionado con el piloto de check engine encendido, al efectuar
el diagndstico de fallo en la cmara de aceleracion, y posteriormente, se efectud la reparacion correspondiente
haciendo efectivo el goce de la garantia.

Ahora bien, en relacion al ofrecimiento de la prueba, el licenciado delimité textualmente lo
siguiente:

“(...) 1) contrato de compraventa a plazo suscrito por la consumidora y que consta a folios 6 al 8 del
expediente, con lo que se acredita el vehiculo fue comprado en el mes de mayo del afio 2015.

2) Las hojas de reporte de taller que constan a folios 11 al 13., con lo que se acredita que los reclamos
han sido presentados desde octubre a diciembre del afio 2018, el vehiculo ya tenia 3 afios 7 meses

aproximadamente de uso por la consumidora, por lo que se desvirtia que el vehiculo a tenido falla desde un

inicio o desde la compra o vicios ocultos.




(g

3) Se ofrece como prueba documental el informe técnico de fecha 10/01/201 9 emitido por
en su calidad de Supervisor Taller GrupoQ los Proceres, con lo que se acredita el goce de la garantia a
favor del consumidor por la falla y que dio como resultado falla en la camara de aceleracion, se acredita
que se realizaro las pruebas técnicas y no se reprodujo la falla y a la fecha no consta reclamo de esa
naturaleza.

4) Se agregara en la etapa probaoria el informe tecnico de taller sobre el reclamo del cambio de
velocidades que a la fecha ya fue solicitado a taller.

5) Se agregara en la etapa probatoria el manual de las condiciones de la garantia (...)” (sic).

Por dltimo, se refirié al requerimiento de documentacién financiera, con indicacion que la referida
informaci6n, este Tribual debe solicitarla a los registros publicos de la administracién puablica que sean
depositarios de la misma.

(i) Luego de notificarse a la sociedad GRUPO Q EL SALVADOR, S.A. DE C.V. que el procedimiento
se abria a pruebas, el dia 22/06/2022 se recibi6 por conducto oficial interno un segundo escrito rubricado por
el licenciado (fs. 72-75).

En esta intervencion, el referido profesional nuevamente efectu6 una resefia de los hechos denunciados,
y asegurd que a la fecha de su actual escrito no existia reporte alguno de las supuestas fallas denunciadas
efectuado con posterioridad a la Gltima reparacién ejecutada en el vehiculo en el marco de la garantia, misma
que consisti6 en el cambio de la pieza nueva de fébrica. Adicionalmente, ratificé el argumento de defensa
planteado en su primera intervencion relativo a que los presuntos desperfectos no constituian vicios ocultos,
sino resultado del uso y desgaste del vehiculo, y enfatizé que, a la fecha de los reclamos en 2018, el automotor
ya acumulaba 3 afios de tiempo de uso, puesto que el afio de compra fue 2015, y un kilometraje recorrido de
41,440 y 43,231 kilémetros. En la misma linea, afirmé que existen piezas del vehiculo que poseen una
duracién indeterminada y limitada, y que, en el contexto del presente caso, a su consideracion, debido al
transcurso de tres afios, pudieron ser susceptibles de desgaste o fallas por efecto del paso del tiempo, sin
embargo, con motivo de la garantfa vigente fueron reemplazadas sin costo.

En tal sentido, ofrecié como prueba documental el informe técnico de fecha 10/01/2019 suscrito por

ren su calidad de supervisor Taller Grupo Q Los Préceres, con el cual, considera se acredito el
goce de la garantia a favor de la consumidora. Ello, pues afirmé que se identific6 la falla en la cAmara de
aceleracion, se sustituyd tal pieza bajo los estandares que exige la fabrica, se realizd pruebas técnicas al
vehiculo y no se reprodujo la falla. Del mismo modo, enfatizé que, a la fecha de su escrito, no consta reclamo
de esa naturaleza en el expediente y que el cambio de pieza en mencién fue sin costo a la consumidora por
encontrarse vigente la garantia.

Por otra parte, se refirié al informe técnico actualizado en fecha 14/06/2022, firmado por los sefiores

, encalidad de Supervisor de Taller Grupo Q Los Préceres; y ,, Gerente de Taller

los Préceres, con lo que pretende acreditar la sustitucién de la camara de aceleracion y del médulo de control

de motor para el buen funcionamiento del mismo, entre otros trabajos correctivos, refacciones a las que hizo
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referencia cuando aseguré el cumplimiento de la garantia. Es decir, asegur6 que las fallas descritas por la
consumidora, fueron cubiertas por las reparaciones en el marco de la garantia detalladas en el reporte de
servicio técnico de fechas 10/01/2019 y 14/06/2022, las cuales se efectuaron previo diagndstico y resultados
de las pruebas técnicas.

Ademas, puntualizo las presuntas reparaciones efectuadas y expreso que se realiz cambio de la cdmara
de aceleracion, programacion del tren motriz, cambio de sensor AP, calibracién y limpieza de los pines de la
caja de fusibles y se efectué nuevamente la programacién de los modulos del tren motriz, revision completa
del arnés principal de motor; y por tltimo, indico que segun la actualizacion del informe del 14/06/2022, se
efectu6 cambio de computadora del médulo de control del motor. Respecto a las anteriores refacciones, acoté
también que fueron ejecutadas en el marco de la garantia y que, con posterioridad a las mismas, no se registrd
persistencia de los defectos.

A continuacion, el licenciado propuso la practica de prueba testimonial
y prueba pericial. En cuanto a la prueba testimonial, propuso el testimonio del sefior %
quien se desempefia como supervisor técnico, mayor de edad, del domicilio de Soyapango, departamento de
San Salvador, portador del Documento Unico de Identidad nimero

', quien dio seguimiento a los requerimientos de la consumidora y los trabajos correctivos realizados al
vehiculo en controversia, en ese sentido fundé su solicitud en los articulos 354 del Codigo Procesal Civil y
Mercantil, 106 de la Ley de Procedimientos Administrativos —en adelante LPA— y 146 inciso 3° de la LPC.
Y, acerca de la prueba pericial, expuso que considera necesario y util un pronunciamiento técnico y
especializado que acredite el buen funcionamiento del vehiculo relacionado con la actual controversia, al
tiempo que defini6 como puntos de la experticia: la camara de aceleracion, que producia la activacion del
piloto check engine, ello, sobre la base de la documentacion incorporada en el expediente, y asi, desvirtuar
la afirmacion de la consumidora de que la falla persiste que contraviene los reportes de servicio técnico
efectuados que declaran el correcto funcionamiento, en virtud de la sustitucion por una pieza nueva que
cumple con la calidad que exige el fabricante, por lo que consideré idonea tal prueba.

Respecto a la propuesta de produccion de prueba testimonial y pericial, este Tribunal debe hacer las
siguientes aclaraciones:

A. Es importante mencionar que el articulo 80 de la LPA, expone respecto a la obligatoriedad de los
términos y plazos: “Los términos y plazos del procedimiento administrativo son obligatorios y perentorios
para la Administracion y para los particulares” (el resaltado es propio), es decir que los mismos, precluyen
y no son prorrogables —salvo excepciones expresamente determinadas—.

Tal disposicion contiene el Principio de Preclusion para los procedimientos administrativos, al cual, la
Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, en sentencia pronunciada el dia

19/04/2017 en el proceso contencioso administrativo bajo referencia nimero 205-2008, se refiri6 en los
términos siguientes: “(...) El proceso contencioso administrativo estd compuesto de una serie de fases que

contienen, cada una, actos propios e irrepetibles en efapas posteriores o diferentes. Asi, conforme el
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principio de preclusién procesal, las partes pierden o ven extinguida una facultad procesal para actuar
cudndo ésta no fue ejercida en tiempo, es decir, en la fase del proceso destinada para ello. El fundamento
de tal principio, se encuentra en el orden consecutivo del proceso, categoria que alude a la especial
disposicién en que se han de desarrollar los actos procesales. Debe precisarse que tal orden requiere una
consecucién procesal idénea, equilibrada e igualitaria para las partes; asi, el proceso supone un orden de
actividad fundamentado en razones o valores juridicos propios de un Estado Constitucional de Derecho
(..)". Asi, también razoné en la antes referida resolucién, que el quebrantamiento a tal principio, seria
también en detrimento o vulneracién de los principios de contraccién y bilaterilidad e igualdad procesal de
los intervinientes en el proceso, pues su inobservancia supondria conferir una ventaja indebida a una de las
partes, que a su vez, conllevaria la perdida de la misma facultad a la otra parte.

En el mismo sentido, 1a Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, expuso en la sentencia
pronunciada el 10/04/2015 en el proceso de inconstitucionalidad bajo referencia nimero 61-2011 que, “(...)
[d]icho aspecto es el que justifica la idea de preclusion, con arreglo a la cual los actos procesales
necesariamente deben llevarse a cabo dentro de la oportunidad que la ley o la resolucién judicial determinen
si los intervinientes quieren que produzcan los efectos que estdn llamados a cumplir. En términos generales,
uno de los supuestos en que opera la preclusion alude al vencimiento del plazo previsto en la ley o establecido
por una decision judicial dentro del cual debe ejercerse un derecho o carga procesal. Si se quiere prevenir
un efecto negativo dentro del proceso, es ineludible que la actuacion procesal pertinente se lleve a cabo en
el intervalo de tiempo que corresponde. Cuando ello no se hace asi, se pierde la oportunidad de hacerlo
después, es decir, fuera del tiempo conferido, en cuyo caso el planteamiento que se haga no podra ser
considerado por el Tribunal (...)".

Por otra parte, la Sala de lo Civil en la resolucién pronunciada el 14/05/2018 en el proceso bajo
referencia nimero 110-CAC-2018, se pronunci6 sobre la preclusién probatoria en los términos siguientes:
“(...) segiin el principio de preclusion procesal, siendo que el proceso se desenvuelve en fases o etapas
previamente determinadas por la ley, las partes deben hacer uso de sus facultades o derechos dentro de los
plazos o términos que las leyes sefialan para su realizacion, y en relacion o congruencia a cada una de las
Jases o etapas a través de las cuales se desarrolle el proceso. Si ello no ocurre asi, la oportunidad decae, o
mas precluye. Por tanto, es la preclusion, lo que cierra una etapa procesal y permite impulsar el proceso,
(...) es decir que la preclusion es una situacion que se produce cuando alguna de las partes no ha ejercitado
en su oportunidad la facultad o derecho que le correspondia o no ha cumplido con la carga procesal que le
estaba impuesta”’.

En el presente caso se advierte que, la oportunidad de proponer y ofrecer prueba, habia precluido al

momento de proponer su reproduccién la proveedora denunciada, mediante su apoderado general judicial, el

licenciado

Segun se consignd en paragrafos precedentes, mediante la resolucién proveida a las nueve horas con

treinta y dos minutos del dia 12/05/2022, el procedimiento se abrié a prueba por plazo de ocho dias hébiles
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contados a partir de su respectiva notificacion (fs. 69). A lo cual, de conformidad al acta correspondiente, el
acto de notificacion en debida forma se verifico en fecha 08/06/2022 (fs. 70), por consiguiente, el término
probatorio otorgado finalizé el dia 20/06/2022. En contraposicion, el escrito mediante el cual se propuso la
reproduccion de medios probatorios adicionales por parte del licenciado se
presento en el Centro de Solucién de Controversias en fecha 21/06/2022, y se recibid en esta sede por medio
de conducto oficial interno el dia 22/06/2022, es decir, su solicitud fue presentada un dia después de finalizar
el plazo de prueba otorgado.
Por lo tanto, visto que la solicitud de practicar prueba planteada por parte del licenciado .

en representacion de la sociedad GRUPO Q EL SALVADOR, S.A DE C.V. se planted de
manera extemporanea, es decir, posterior a la preclusion del periodo legal que se le otorgd para prueba, pues
el escrito fue presentado un dia hébil posterior a la fecha limite para hacerlo, contados a partir del siguiente
dia al de su notificacion en debida forma, la misma no fue atendida por este Tribunal Sancionador.

B. Sin perjuicio de lo anterior, es menester considerar que este procedimiento se inicié por el
sefialamiento de la posible comision por parte de la proveedora denunciada de la infraccion descrita en el
articulo 43 letra c) de la LPC: “Son infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: c) EI
incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos
legalmente”, por cuanto la consumidora manifesté en la denuncia de mérito, en sintesis, que en el mes de
mayo de 2015 compré a plazos un vehiculo a la sociedad proveedora, con garantia vigente; sin embargo, en
el afio 2018 el mismo presento desperfectos, por lo que tuvo que ingresarlo al taller de la proveedora al menos
en 4 ocasiones distintas.

Por lo anterior, deberé atenderse a los elementos propios de la infraccién para la practica de prueba, es
decir, a la regulacién en materia de garantias que la LPC posee, para poder determinar el incumplimiento de
garantia que ha sido determinado como infraccion. En ese sentido, es especialmente pertinente lo dispuesto
en el articulo 33-A inciso 1° de la citada ley que prescribe: “Para los efectos del articulo anterior, 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-.

Ahora bien, el licenciado alegd en su escrito que el sefior

, ostenta el cargo de supervisor técnico y es la persona que dio seguimiento a las revisiones
de vehiculo solicitadas por la consumidora y a los trabajos correctivos que le fueron realizados. Sin embargo,
no hizo mencién de los hechos que pretende probar mediante su testimonio. Asimismo, este Tribunal advierte
que en el presente expediente, constan agregados 2 documentos denominados: “Reportes Técnicos de Taller”:
el primero, de fecha 10/01/2019 (fs. 19); y el segundo, del dia 14/06/2022 (fs. 75), los cuales fueron rubricados
por “ »_ Supervisor de Taller de Grupo Q. Los Proceres, es decir, los reclamos por desperfectos

y los trabajos correctivos que presuntamente se efectuaron al automotor para corregirlos, que se pretende




probar, ya fueron introducidos al procedimiento mediante prueba documental, resultando innecesario aportar
un medio de prueba adicional para establecer este hecho.

En virtud de las consideraciones previas, atendiendo también los elementos propios de la infraccion,
que los reclamos en el funcionamiento del automotor ya estan documentados en el expediente por medio de
los referidos “REPORTES TECNICOS DE TALLER” y mediante los “REPORTES DE ORDENES DE
TRABAJO”, en sintonia con el articulo 33-A inciso 1° de la LPC antes citado, se declara sin lugar el
testimonio del sefior , por versar sobre hechos que ya han sido introducidos mediante
prueba documental, y consecuentemente, por resultar superfluo e impertinente.

C. El licenciado ~manifest6 en su escrito de intervencién en la fase probatoria, que es
de interés de la parte proveedora acreditar que el vehiculo sobre el que recae el presunto incumplimiento de
garantia se encuentra en buen funcionamiento en relacién con los puntos de reclamo que ha expuesto la parte
consumidora en la denuncia, por lo que considera, necesario y 1til un pronunciamiento técnico especializado
que corrobore dicha situacién, y si los desperfectos alegados inicialmente, persisten. Por lo anterior, de
conformidad a lo dispuesto en el articulo 146 inciso 3° de la LPC en relacién con los articulos 375, 380 y 381
del CPCM oftrecié y solicité a este Tribunal el nombramiento de un perito independiente, técnico o
especializado en la materia, para corroborar el buen funcionamiento alegado, siendo que los puntos
principales alegados en la denuncia, es donde ha operado la garantia sin costo y si los mismos persisten,
tomando como base los documentos incorporados en el expediente y el vehiculo mismo.

Al respecto es oportuno aclarar que en el procedimiento administrativo sancionador de consumo, tanto
la proveedora denunciada como la consumidora, pueden presentar los peritajes que juzguen necesarios, en
igualdad de oportunidades, de conformidad al articulo 377 del CPCM.

En consecuencia, las partes pueden perfectamente presentar los dictdmenes periciales que estimen
pertinentes y para que dichos reportes técnicos sean valorados en el presente procedimiento como prueba
pericial, debera de acreditarse la calidad de perito en la materia técnica correspondiente, de la persona que
suscribié el mismo, dicha acreditacién puede ser por medio de:

- Diplomas extendidos por cualquier institucién ya sea publica o privada de educacién formal, por
medio del cual se acredite que la persona posee los conocimientos técnicos en la materia
correspondiente; o en su defecto;

- Acreditacion de estudios no formales; certificacion extendida por alguna empresa que acredite
que la persona posee los conocimientos técnicos necesarios sobre la materia técnica
correspondiente, o constancia de experiencia por lo menos de dos afios en la realizacién de
actividades relacionadas con la materia técnica.

No obstante lo anterior, en el momento actual, la prueba pericial al vehiculo vinculado a la controversia,
careceria de utilidad, por la ausencia de correlacion cronolégica con la fecha de los hechos denunciados que
sucedieron a finales del afio 2018 y principios del afio 2019, habiendo transcurrido a la fecha més de tres afios

de las presuntas reparaciones efectuadas, y es por tal circunstancia que resultaria imposible establecer en este
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afio, el estado de las reparaciones que fueron realizadas en el afio 2019, o peor atin, la situacion del vehiculo
respecto de los hechos denunciados, por lo que tal prueba carece de utilidad e idoneidad, y este Tribunal debe

declararla sin lugar.

VL VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A. 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 excepcion de la prueba documental, la cual se realizara 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 numero 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 mdxima de experiencia
viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de valoracidn 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 maximas 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 art. 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los funcionarios a
los que se reconoce la condicién de autoridad y en los que, observandose los requisitos legales
correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo que se acredite
lo contrario”.

Ademas, el articulo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los
instrumentos piiblicos constituiran prueba fehaciente de los hechos, actos o estado de cosas 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 quedd demostrada tras la impugnacion,
los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana critica”. (Los resaltados son nuestros).

Finalmente, el articulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho comiin
al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las actuaciones
que realicen, hardn fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinente y suficiente su inexactitud o falsedad.

El mismo valor probatorio tendrdn los informes y otros documentos que emitan los funcionarios y empleados

de la Defensoria, en el ejercicio de sus funciones.

Asi las cosas, para determinar los hechos probados relacionados con la comision de la infraccion regulada

en el articulo 43 letra c) de la LPC, se seguiran las disposiciones citadas previamente.
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B. En el presente procedimiento sancionatorio se incorporé prueba documental por parte de los
intervinientes, de la cual este Tribunal valorara inicamente la pertinente y conducente, asi como los hechos
probados directa o indirectamente, conforme el orden y detalle siguiente,:

a) Copia simple de “REPORTE DE ORDENES DE TRABAJO” con referencia nimero 0611302510,
con fecha 09/02/2018 (fs. 10). El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la
interposicién de su denuncia, y en el mismo se establece el ingreso al taller denominado “TALLER
MECANICA TALLER LOS PROCERES GQ” del vehiculo relacionado a la garantia (segin la
individualizacion de sus caracteristicas en el documento), en la fecha antes mencionada, con un kilometraje
30,34, y que el ingreso obedece a lo consignado en el campo observaciones: “INESTABILIDAD Y PILOTO
DE CHECK ENGINE ENCENDIDO", es decir, se dej6 constancia de desperfecto, pero no hay indicacién de
la causa aparente del mismo.

b) Copiasimple de orden de trabajo con referencia niimero 0611398269, con fecha 15/10/2018 (fs. 11).
El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la interposicién de su denuncia, y en
el mismo se establece el ingreso a un taller sin indicacién de su denominacidn, del vehiculo relacionado a la
garantia (segiin la individualizacion de sus caracteristicas en el documento), en la fecha plasmada en el
documento, con un kilometraje 40,758 kilémetros, en el campo de trabajo solicitado se coloc6: “Se cambio
sensor de posicion del acelerado, se corrigio problema reportado”.

¢) Copia simple de “REPORTE DE ORDENES DE TRABAJO” con referencia nimero 0611420167,
con fecha 05/11/2018 (fs. 12). El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la
interposicion de su denuncia, y en el mismo se establece el ingreso al taller denominado “TALLER
MECANICA TALLER LOS PROCERES GQ” del vehiculo relacionado a la garantia (segin la
individualizacion de sus caracteristicas en el documento), en la fecha antes mencionada, con un kilometraje
41,440 kilometros, y que el ingreso obedece a lo consignado en el campo observaciones: “al presionar pedal
no acelera, check engine encendido”, es decir, se dejo constancia de desperfecto, pero no hay indicacion de
la causa aparente del mismo.

d) Copia simple de “REPORTE DE ORDENES DE TRABAJO” con referencia nimero 0611441667,
con fecha 22/12/2018 (fs. 13). El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la
interposicién de su denuncia, y en el mismo se establece el ingreso al taller denominado “TALLER
MECANICA TALLER LOS PROCERES GQ” del vehiculo relacionado a la garantia (segun la
individualizacién de sus caracteristicas en el documento), en la fecha antes mencionada, con un kilometraje
42,972 kilémetros, y que el ingreso obedece a lo consignado en el campo observaciones: “Rev. piloto check
engine encendido, ver con René Portillo. Falla persiste después de 1 afio”, es decir, se dejé constancia de
desperfecto, pero no hay indicaci6n de la causa aparente del mismo.

e) Copia simple de hoja resultados de la inspeccién con referencia niimero 0611441667, con fecha
27/12/2018 (fs. 14). El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la interposicion

de su denuncia, y en el mismo se establece el ingreso a un taller sin indicacién de su denominacién, del
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vehiculo relacionado a la garantia (segtn la individualizacion de sus caracteristicas en el documento), ni
indicacion del kilometraje, en el campo de recomendaciones técnicas se colocd: “Revisar piloto de check
engine encendido falla perciste después de un afio. Causa. falso entrearnés principal. Solucion se dio presion
a pines de arnés principal .

JS) Copia simple de reporte de ¢rdenes de trabajo con referencia niimero 01199448, con fecha
14/01/2019 (fs. 15). El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la interposicion
de su denuncia, y en el mismo se establece el ingreso al taller denominado “TALLER MECANICA TALLER
LOS PROCERES GQ” del vehiculo relacionado a la garantia (segin la individualizacion de sus
caracteristicas en el documento), en la fecha antes mencionada, con un kilometraje 43,231 kilometros, y que
el ingreso obedece a lo consignado en el campo observaciones: “check engine encendido”, es decir, se dejo
constancia de desperfecto, pero no hay indicacion de la causa aparente del mismo.

g) Copia simple de contrato de venta a plazos (documento privado autenticado), otorgado con fecha
22/05/2015, otorgado por la sefiora 'y GRUPO Q EL SALVADOR, S.A. DE
C.V. (fs. 6-8). Elreferido documento fue presentado por la parte consumidora durante la interposicion de su
denuncia y con €l se acreditan las obligaciones existentes entre las partes, la relacion contractual entre la
consumidora y la proveedora, las condiciones de la contratacion, el precio del vehiculo y sus caracteristicas
MARCA: HYUNDAI, CLASE: AUTOMOVIL, TIPO: GRAND 110 GLS, COMBUSTIBLE: GASOLINA,
MODELO Y ANO: B CUATRO S CUATRO K TRES SEIS UNO B G B UNO SIETE CINCO / DOS MIL
QUINCE, CAPACIDAD: 5 ASIENTOS; COLOR: GRIS;

Se establece ademas que el precio del vehiculo fue de $15,299.99 délares de los Estados Unidos de América.
En cuanto a la garantia, detalla que, “(...) Se garantiza que se reparara o reemplazara por piezas originales
cualquier parte del vehiculo que esté defectuosa en el material o la fabricacion bajo uso normal, excepto
aquellas partes no cubiertas por la garantia, siempre y cuando el comprador le haya dado el servicio
periddico de manteniendo en un taller autorizado por el Fabricante y efectﬁar todas las reparaciones atn
por accidentes tinicamente en los talleres autorizados y que le dé a la unidad el uso correcto. La garantia se
hara efectiva en los talleres autorizados por el Fabricante (...)".

I) Reporte técnico de taller relativo a la orden de trabajo 0611441667, de fecha 10/01/2019, suscrito
por el sefior - (fs. 19). El referido reporte fue presentado por el apoderado de la proveedora
denunciada, y en el mismo se identifica el vehiculo relacionado al reclamo de garantia, y que enuncia lo
siguiente: "ingreso a taller por un detalle de piloto check engine encendido, siguiendo los procesos de taller
se le dio seguimiento al detalle reportado. Se asigna a técnico especialista Hyundai para revisar falla
reportada. En base a los procesos del fabricante se hace diagnostico técnico (electrdnico) con equipo de
diagnostico GDS, haciendo pruebas en taller y pruebas dinamicas se determino en base a parametros y la

informacion que fabrica nos proporciond que existia un pardmetro no acorde a la aceleracion del motor,
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por tal razén se verificaron los codigos de falla y dio como resultado falla en la cdmara de aceleracion por
tal motivo se paso la respectiva cotizacién y se efectud el proceso inferno de taller para hacer efectivo el
goce de la garantia. Siendo aprobado el cambio de la cémara de aceleracion se instald y se efectuaron las
programaciones que dicta fabrica para compaginar los pardmetros del tren motriz, posterior a esta
reparacion se realizé el cambio del sensor AP tomando en cuenta que todo esto son componentes
electrénicos no hay tiempo estimado de duracion de igual manera se calibré y limpid los pines de la caja de
fusibles y se efectué nuevamente la programacion de los médulos del tren motriz, dandole seguimiento a
dicha reparacién y siguiendo los procesos que nos dicta el fabricante se realiza revision del arnes principal
de motor de componentes eléctricos. Después de lo efectuado se han realizado pruebas en carreteray a la
fecha no ha presentado la falla reportada por tal motivo se hard efectiva la entrega del vehiculo tomando en
cuenta que se entrega optimo a la fecha” (sic). Mediante este documento, el apoderado de la proveedora
denunciada acredita una reparacién efectuada el 10/01/2019.

i) Reporte técnico de taller relativo a la orden de trabajo 0611437700, de fecha 14/06/2022, suscrito
por los sefiores y (fs. 75), en el cual se da cuenta de la reparacion de un
desperfecto reportado en 30/01/2019, el cual presuntamente fue reparado mediante el cambio de la ECM y
la programacion de dicha pieza, la cual se efectué también en el marco de la garantia de fabrica. Con el
referido documento se acredita la reparacién que corresponde al tiltimo ingreso al taller de la proveedora, la
cual fue presentada de forma extemporéanea.

j) Laexistencia de una garantia con un plazo de 5 afios 0 100,000 kilémetros, lo que ocurriera primero,
se comprob6 de forma indiciaria, a partir de las afirmaciones que los intervinientes han efectuado en el
procedimiento. Asi, se consider6 la fecha de celebracion de la compraventa a plazos del vehiculo que data
del dia 22/05/2015; las fechas de los reclamos efectuados en razén de la garantia conferida al vehiculo que
se realizaron en fechas 09/02/2018, 15/10/2018, 05/11/2018, 22/12/2018, 27/12/2018, 14/01/2019, acerca de
los cuales, la sociedad proveedora asegurd se perfeccionaron las reparaciones en goce de la garantia; asi
también, consta una nota dirigida a la proveedora en fecha 15/01/2019 en la cual solicita el cambio de
vehiculo en virtud de la garantia de S afios o 100,000 kilometros (fs. 18), indicios de los que se concluye

l6gicamente que, a la fecha de la denuncia y de los reclamos efectuados, el vehiculo contaba con garantia

vigente.

VII.  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

Con la prueba antes relacionada y lo manifestado por la consumidora en su denuncia (fs. 1), se ha
comprobado que la proveedora denunciada vendié a la consumidora e/ vehiculo objeto de reclamo, con las
caracteristicas siguientes: MARCA: HYUNDAI CLASE: AUTOMOVIL, TIPO: GRAND 110 GLS,
COMBUSTIBLE: GASOLINA, MODELO Y ANO: B CUATRO S CUATRO K TRES SEIS UNO B G B UNO
SIETE CINCO / DOS MIL QUINCE, CAPACIDAD: 5 ASIENTOS;
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. Se establece ademés que el precio del vehiculo fue de $15,299.99 délares de los Estados Unidos
de América, con una garantia que comprendia la sustitucién sin costo de su parte, sobre ciertas y determinadas
piezas del vehiculo, por defectos de fabricacion, ademés, de forma indirecta o indiciaria, se establecio que la
vigencia de la garantia era de 5 afios o 100,000 kilémetros, lo que sucediera primero.

En la denuncia, la consumidora expuso que, el vehiculo antes referido “(...) ha entrado al Taller del
proveedor durante el aiio 2018, cuatro veces, y una vez el 14 de enero de 2019, presentando el mismo
problema no cambia las velocidades, se mantiene directo, y que la peniiltina vez lo llevé fue el dia 22 de
diciembre de 2018 y llamaron el dia 27 del mismo mes y afio, que el vehiculo ya estaba supuestamente
reparado, lo retiro en esa fecha, ya iba de vacaciones fuera de San Salvador y por temor que no estaba bien,
como ocurre siempre que funciona solo unas horas, el carro al final no funciond dandole siempre la misma
falla. Por lo que lo ingresa el vehiculo nuevamente el 12 de enero de 2019, entregdndole el proveedor el
reporte técnico del Taller que el vehiculo ingreso por un detalle de piloto de check engine encendido, la falla
persiste después de un aiio, y que la causa es falso entrearnes principal, por lo que asignaron a técnico
especialista de la marca HYUNDAI para revisar la falla reportada, por lo que les resulto fallo en la camara
de aceleracion por tal motivo le hicieron cambio de la camara de aceleracion y le instalaron las
programaciones que dicta la fabrica para compaginar los parametros del tren motriz, la consumidora ha
perdido confianza en el vehiculo, ademas considera que el vehiculo viene defectuoso de fabrica y que los
empleados del proveedor no encuentran el problema y por ende no lo pueden solucionarlos, considera que
el vehiculo tiene vicios ocultos” (sic).

Respecto a los hechos descritos, se atribuy6 a la denunciada la comision de la infraccion establecida en
el articulo 43 letra c) de la LPC por el incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en la forma
y plazo convenidos y en los establecidos legalmente, en relacion con los articulos 33, 33-A y 34 de la misma
ley, como ya se puntualizé en el romano IV. de esta resolucion.

En tal sentido, para comprobar la efectiva configuracion de la infraccién en el presente caso, debe
comprobarse la existencia de una relacion contractual, la existencia de una garantia vigente con términos y
condiciones claras, la existencia de desperfectos de funcionamiento que reduce sustancialmente el uso o
seguridad del bien, la recurrencia de tal defecto o defectos en al menos dos ocasiones y la negativa de la
proveedora a ofrecer una alternativa de solucion ante tal situacion.

En vista de lo anterior, mediante la documentacion que corre agregada al expediente se ha comprobado:

a) La existencia de una relacion contractual entre la consumidora y la sociedad vendedora, que se deriva
del contrato de compraventa a plazos, como se apunto en el romano antecedente (fs. 6-8).

b) Ademas, también se acredit6 a partir de las afirmaciones hechas por las partes en sus intervencioens
en el procedimiento, que, al ocurrir los hechos, efectivamente existia una garantia vigente por el plazo de 5
afios 0 100,000 kilémetros sobre el vehiculo objeto de la relacién contractual entre consumidora y proveedora

denunciada (fs. 6-8), sin embargo, el contenido y sus alcances la garantia no quedé totalmente establecida,

pues no consta agregado el documento contractual.
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¢) La existencia de reclamos que, en el caso particular, reducen sustancialmente el uso del bien, y que
los mismos posean una recurrencia de al menos dos ocasiones, sin poder corregirlo En este punto, se
documentaron 6 reclamos por desperfectos mecénicos, segin el detalle de boletas y fechas siguientes: 1)
0611302510, fecha 09/02/2018 (fs. 10), 2) 0611398269, de fecha 15/10/2018 (fs. 11), 3) 0611420167, de
fecha 05/11/2018 (fs. 12), 4) 0611441667, de fecha 22/12/2018 (fs. 13), 5) Sin nimero nuevo de boleta,
vinculado a la referencia 0611441667, en fecha 27/12/2018 (fs. 14) y 6) 01199448, de fecha 14/01/2019 (fs.
15). En cuanto a la recurrencia, se acredité documentalmente que, el primer reclamo, se origind por
inestabilidad y piloto check engine activado; el segundo y tercero, por problemas de aceleramiento ya que al
presionar pedal no acelera, sensor de posicion de acelerador y check engine encendido; el cuarto, por check
engine encendido; el quinto, por piloto check engine encendido por falla de entre arnés principal, y el quinto,
por check engine encendido. Asimismo, el reporte de taller relativo a la orden de trabajo 0611441667, de
fecha 10/01/2019, da cuenta que el diagndstico fue por fallo en cdmara de aceleracion y que se efectud
sustitucién por una nueva cdmara y programacion de la misma, ademas de cambio de sensor AP,
programacién de los médulos del tren motriz.

De lo anterior se concluye que existe recurrencia en el segundo y tercer reclamo, pues estén vinculados
con la falla eh el pedal de aceleracion. Ademés, es recurrente en todas las boletas de taller, la aparicion del
piloto de check engine, el cual es sugestivo o indicativo de un desperfecto o falla de funcionamiento, pero
los documentos no brindan informaci6n adicional, salvo en el caso del ultimo ingreso de la unidad al taller,
en el que se emiti6 un dictamen por parte del taller, explicando que el origen del piloto era fallo en la camara
de aceleracidn, tren motriz y sensor AP y los trabajos correctivos realizados.

De lo anterior se colige que, de los seis ingresos documentados en la denuncia, tinicamente existe
recurrencia claramente establecida en las boletas de ingreso identificadas bajo correlativo 0611398269, de
fecha 15/10/2018 (fs. 11); y la nimero 0611420167, de fecha 05/11/2018 (fs. 12).

Por otra parte, como alegato defensivo, la proveedora denunciada adujo que las fallas identificadas se
originaban en el uso y desgaste normal propio del vehiculo, el cual ya poseia tres afios de uso activo, y un
kilometraje recorrido entre 30,000 y 40,000 kilémetros. Sin embargo, el analisis de este Tribunal no puede
recaer sobre dichos elementos, en atencién a que, la proveedora estd obligada al cumplimiento de la garantia
en los términos que haya ofrecido, pues lo contrario es constitutivo de la conducta ilicita atribuida. Asi, en
cuando a la vigencia, la sociedad GRUPO Q, EL SALVADOR S.A. DE C.V. ofrecié a la consumidora una
garantia sobre el automotor vigente hasta por 5 aiios, y ha reconocido expresamente que, las reparaciones
que efectud se realizaron sin costo porque estaban comprendidas dentro de los beneficios de la garantia; y en
cuanto al kilometraje recorrido, ofreci6 a la consumidora, garantizar el vehiculo vendido hasta por 100,000
kilémetros, lo que ocurriere primero. De manera que, al reconocer que las reparaciones correctivas que
efectué se realizaron en goce de garantia, ticitamente reconoce que los reclamos no estaban excluidos
de la cobertura de garantia, atin a pesar de la antigiiedad del vehiculo y el kilometraje recorrido. Y es

en virtud de tal reconocimiento expreso, que se declara sin lugar sus argumentos de defensa relativos a que

15




la antigiiedad del vehiculo y el kilometraje recorrido excluyen la posibilidad de solicitar un cambio de unidad,
pues atin cuando su garantia no contemple esta posibilidad, la LPC si establece la obligacion de ofrecer una
alternativa de solucion entre 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.

También sostuvo que, los desperfectos fueron oportunamente atendidos y solventados, por lo cual, no
hay incumplimiento de la garantia, sin embargo, este Tribunal no obtuvo la conviccién de que la ultima
reparacion fue satisfactoria, es decir, de la ausencia de una reincidencia del desperfecto. Sin embargo,
tampoco pudo concluir fehacientemente que la falla no fue corregida, pues por parte de la consumidora no
se incorpor6 documentacién adicional que permitiese concluir que posterior a la Giltima reparacion efectuada
al vehiculo el 30/01/2019 el defecto de funcionamiento se presentara nuevamente.

En ese orden de ideas, en el presente caso, en cuanto a los elementos propios de la infraccion atribuida,
descrita en el articulo 43 letra c) de la LPC, se comprobd y documenté en este procedimiento: /a existencia
de una relacion contractual, cuya manifestacion fue la compra de un bien a plazos, el cual posee una
garantia vigente (fs5.6-8); ademas, se acreditd en el procedimiento, mediante prueba documental los diversos
reclamos por desperfectos en el bien garantizado, y en correspondencia, [los diferentes intentos de
reparacion de los mismos (fs.19 y 75), y finalmente, la persistencia de ciertas fallas, las cuales
presumiblemente fueron superadas luego de hasta tres intentos de reparacion efectuados por parte de la
proveedora, como lo ha reconocido en el ultimo reporte de taller (fs. 75), pues se aprecia en los reportes de
érdenes de trabajo la recurrencia del desperfecto en la aceleracion del vehiculo, el cual, ain cuando a la fecha
de interposicion de la denuncia se hubiere solventado, requirié mas de tres reparaciones consecutivas con lo
cual, la proveedora dio por solucionado el inconveniente.

Y finalmente, se acreditd en el presente procedimiento administrativo sancionatorio, que habiéndose
completado mds de tres de reparaciones para algunos de los desperfectos relacionados supra, la
proveedora no brindoé la opcion de devolucion de lo pagado, o bien el cambio del bien, de forma diligente,
pues esta tiltima alternativa se gestiond en el CSC, pero no llegé a concretarse. Y en esta fase, el apoderado
de la proveedora tinicamente se ha referido a las reparaciones efectuadas al vehiculo en el goce de la
garantia.

En consecuencia, este Tribunal considera que existe responsabilidad de la proveedora por el
cometimiento de la infraccion que se le imputa, y efectivamente se configura el ilicito establecido en el
articulo 43 letra c) de la LPC, por el incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en la forma
y plazo convenidos y en los establecidos legalmente, resultando procedente imponer la sancion conforme el

articulo 46 de la misma ley.
VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SAN CION

Como se expuso en los acépites precedentes, se establecié la comision de la infraccion grave contenida

en el articulo 43 letra c) 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 ello, es facultad de este Tribunal determinar
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la sancion 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 de la consumidora, la naturaleza del perjuicio causado o
grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad
del infractor, el grado de participacién en la accién u omisién, cobro indebido realizado y las circunstancias
en que ésta se cometa, la reincidencia o incumplimiento reiterado, segln sea el caso.

A continuacién, se concretara cada uno de ellos, en lo aplicable al presente analisis:

a. Tamaiio de la empresa.

Segiin 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 econémica con un nivel
de ventas brutas anuales hasta 482 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y hasta 10 trabajadores.
Pequeiia Empresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la economia, a través
de una unidad econémica 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 de la lectura del expediente administrativo, no es posible encajar a la proveedora GRUPO Q EL
SALVADOR, S.A. DE C.V. en ninguna de las categorias antes citadas, por no contar este Tribunal con la
documentacion financiera requerida para efectuar dicho célculo.

No obstante, pese a que este Tribunal se ve impedido de computar y clasificar a la proveedora segun los
parametros establecidos en el articulo 3 de la Ley MYPE, siempre debe cumplir su deber de resolver
conforme a los principios que rigen el ius puniendi; por tanto, deberad hacer el célculo de la sancién que
corresponda a la infraccion, sin obviar que GRUPO Q EL SALVADOR, S.A. DE C.V. es una persona juridica
y que esa condici6n es relevante, pues por mandato legal estd constrefiida especialmente al cumplimiento de
obligaciones tributarias y de algunas otras especificas para los comerciantes sociales.

Aunado a lo anterior, segun lo consignado por la Direccién General de Impuestos Internos del Ministerio
de Hacienda, en la resolucién con referencia MH-DGII-2020-0164, vigente desde 03/11/2020, la sociedad
GRUPO Q EL SALVADOR, S.A. DE C.V. posee la condicién de “gran contribuyente”, por lo que, para los
efectos de la cuantificacién de la multa, asi serd considerada.

b.  Grado de intencionalidad del infractor.

Este elemento se considera en el sentido de analizar si el sujeto ha obrado dolosa o cuando menos
culposamente; es decir, que la transgresion 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
configuracién de la conducta sancionable.

Al respecto, este Tribunal en reiteradas ocasiones 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
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sancionables aun a titulo de simple negligencia o descuido. En ese orden, del analisis de los hechos y
documentacion agregada al expediente, este Tribunal determiné una actuacién negligente por parte de la
proveedora, pues como empresa lider en la venta de vehiculos debe tener la capacidad de evaluar y reparar
cualquier clase de desperfectos desde un punto de vista técnico, de manera objetiva —o en su defecto de
enviar el producto objeto de reclamo para su revision y/o reparacion con el fabricante del mismo—, a efectos
de cumplir con los alcances de las garantias y las responsabilidades estipulados en los articulos 33 y 34 de la
LPC, situacion que no consta acreditada en el presente expediente, por cuanto no cumplié con la garantia
otorgada a la denunciante.

Por lo que, se configura una conducta negligente por parte d¢ GRUPO Q EL SALVADOR, S.A. DE
C.V., por no haber atendido con la debida diligencia su negocio, incumpliendo su obligacién como
comerciante de responder en primer lugar por la calidad de los bienes que comercializa, asi como con el
deber que posee de atender las obligaciones y prohibiciones contenidas en la LPC, con el objeto de cumplir
con las garantias comerciales que otorga a los consumidores.

c. Grado de participacion en la accion u omision.

A partir del examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado de
participacion en la infraccion de la proveedora, es directa e individual, pues se acredité que GRUPO Q EL
SALVADOR, S.A. DE C.V. si bien atendi6 constantemente los reclamos presentados por la consumidora,
respecto a los defectos de funcionamiento en el vehiculo garantizado, no logrd subsanarlos definitivamente.
En consecuencia, no garantizé la buena calidad del producto ni dio cumplimiento a la garantia del fabricante
ofrecida a la denunciante, la cual se encontraba vigente a la fecha de su reclamo.

d. Impacto en los derechos de la consumidora y naturaleza del perjuicio ocasionado.

En el caso concreto, es pertinente sefialat que la infraccion administrativa relativa al incumplimiento de
las garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente —
articulo 43 letra c) de la LPC— ocasion6 un'impacto negativo en el patrimonio de la consumidora afectada
en el presente procedimiento, ya que ésta ha erogado las cantidades de dinero necesarias para atender sus
obligaciones contractuales, asi como también desembols¢ la prima del vehiculo garantizado que no pudo ser
utilizado como era esperado pues presentd desperfectos y la proveedora no cumplié con la garantia ofrecida
en los términos exigidos por la ley, viéndose imposibilitada de usar el bien en disputa. Por tanto, la afectacion
al derecho patrimonial de la consumidora es considerablemente ostensible.

e. Beneficio que obtiene el infractor.

Este parametro serd considerado segun lo establece la Sala de Constitucional en la sentencia de
inconstitucionalidad de refs. 109-2013 de fecha 14 de enero de 2016, en la que sefiala que uno de los factores
de dosimetria punitiva es: “(...) el beneficio que, si acaso, obtiene el infiractor con el hecho”. Conforme a
ello, debemos tener en cuenta el precio de los bienes objeto de reclamo, pues al haberse efectuado la venta

de los mismos, esto constituye el beneficio obtenido por el infractor.
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Asi, para el caso que nos ocupa, de conformidad al contrato de compraventa a plazos agregada a fs. 6-8,
la denunciante desembolsé durante el contrato celebrado el importe de $5,000.00 délares de los Estados
Unidos de América en concepto de prima, ademés, adquirié la obligacion de pago por la suma diferencial, es
decir $11,544.79 délares de los Estados Unidos de América, que incluia ademas, los gastos de escrituracién
por $244.42 délares, y que debia cancelarse en 06 cuotas diferenciadas, mensuales y sucesivas, que
comprendian el pago de capital, intereses, impuestos sobre los intereses y seguros.

Es decir, que la proveedora denunciada, en primer término percibi6 el beneficio generado por el pago de
la suma correspondiente a la prima del bien garantizado, y en segundo término, recibi6 el pago de las
mensualidades acordadas, que comprendian el pago de interés, acrecentando asi su recaudacién por la
cantidad del precio financiada. En este punto, es pertinente mencionar que el interés, financieramente, es la
es la renta, utilidad, beneficio o costo que se obtiene por un capital, los cuales se calculan en un periodo de
capitalizacién. Es decir, el beneficio obtenido de los intereses, constituye un beneficio adicional a la ganancia
por el bien garantizado, al tiempo que conlleva un mayor costo o perjuicio econémico para el consumidor.

f. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicion de la sancion.

Mediante la imposici6n de la sancién —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un efecto
disuasivo en la infractora GRUPO Q EL SALVADOR, S.A. DE C.V. (quien ha cometido la infraccién
descrita en el articulo 43 letra ¢) 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. Y es que, como vendedora de vehiculos, se encuentra en la obligacién de asegurar la
calidad de los bienes que comercializa dentro de la cobertura legal minima legal de la garantia en los términos
establecidos por la ley, y en caso de desperfectos, debe proceder a la ejecucion de la misma realizando las
reparaciones que garanticen el cumplimiento de la oferta con respecto al buen funcionamiento de los
productos para el objeto por el cual fueron adquiridos, y cuando tales defectos sean persistentes y no puedan

ser solventados definitivamente, debera efectuar el cambio de sus productos garantizados, como lo establece
la LPC.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA.

Este Tribunal, en uso de la sana critica —articulo 146 inc. 4° de la LPC— y habiendo considerado los
elementos del articulo 49 de la LPC, procede a realizar el célculo de la multa a imponer a la infractora

GRUPO Q EL SALVADOR, S.A. DE C.V.

De acuerdo al articulo 46 de la LPC, las infracciones calificadas como graves se sancionaran con multa
hasta de 200 salarios minimos mensuales urbanos en la industria.

Para tal efecto, respecto al tamafio de empresa, se ha considerado a la proveedora como una gran
contribuyente, consecuentemente una empresa de tamafio grande, segiin lo relacionado en la letra a. del
romano anterior.

Asimismo, en el presente caso, se debe tomar en cuenta que el grado de intencionalidad de la conducta

cometida fue negligencia (ya que para el caso no se acredité el dolo en la infraccion cometida) y que el
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beneficio econémico obtenido por la proveedora fue alto, pues el valor de cada cuota que la consumidora
paga mensualmente, incluye capital correspondiente al valor original del vehiculo adquirido, mas el interés
compuesto por el financiamiento de tal capital otorgado en crédito, sin que el bien haya tenido un rendimiento
satisfactorio, propio de un bien de su naturaleza con la condicion de articulo nuevo, debido a que las maltiples
reparaciones efectuadas en el marco de la garantia no consiguieron corregir permanentemente los vicios
evidenciados en su funcionamiento.

Por tanto, en virtud del impacto negativo en los derechos de la consumidora, la naturaleza del perjuicio
economico ocasionado a la consumidora y el grado de intencionalidad con el que procedié la infractora, este
Tribunal impone a GRUPO Q EL SALVADOR, S.A. DE C.V. por el cometimiento de la infraccion
estipulada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, relacionada al incumplimiento de las garantias de uso o
funcionamiento, en la formay plazo convenidos y en los establecidos legalmente, en relacion con los articulos
33 y 34 de la misma ley, una sancion pecuniaria correspondiente al valor de veinticinco meses de salario
minimo mensual en la industria —D.E. N°6 del 21/12/2017, publicado en el D.O. N°240, tomo 417 del
22/12/2017—equivalente a la cantidad de SIETE MIL SEISCIENTOS CUATRO DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON VEINTICINCO CENTAVOS DE DOLAR ($7,604.25), en
concepto de multa por la comision de la infraccion regulada en el articulo 43 letra c) de la LPC en perjuicio
de la sefiora ., por incumplir la garantia ofrecida a la consumidora, en los
términos establecidos legalmente, conforme al analisis expuesto en el romano VII de la presente resolucion.

Establecido lo anterior, es menester sefialar que el monto total de la multa impuesta por el cometimiento
de esta infraccion, representa Gnicamente el 12.5% dentro del margen maximo estipulado por ley como
consecuencia de la comision de tal infraccion —doscientos salarios minimos mensuales urbanos en la
industria—, siendo a juicio de este Tribunal, proporcional a la gravedad que comportan los hechos denunciados

segun las circunstancias objetivas y subjetivas previamente analizadas.

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

La consumidora solicité en la pretension de su denuncia el cambio del vehiculo garantizado por otro bien
de atributos y valor similar, o en su defecto, la devolucién de lo pagado a la fecha, por tratarse de una
compraventa a plazos, en razon de ello, es necesario sefialar lo siguiente:

A. Concerniente a la reposicion de la situacion alterada por la conducta infractora, la letra c) del articulo
83 de la LPC, expresamente sefiala que dentro de las atribuciones de este Tribunal se encuentra: “(.es) €}
Ordenar al infractor, en los casos de afectacion a intereses individuales, colectivos o difusos, la reposicion
de la situacion alterada por la infraccién, a su estado original. Entre las medidas para lograr la reposicion
de la situacion alterada podrdan ordenarse, la sustitucion del bien; la devolucion 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, por
medio de sentencia definitiva pronunciada en el proceso de amparo referencia 111-2002, sefialo que “La

restitucion de las cosas al estado en que se encontraban antes de la violacion, no debe entenderse unicamente
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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 mencion, 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 ejecucion del acto violatorio de derechos. Agrega que las sentencias pueden tener distinto caracter,
dependiendo del soporte juridico y factico de la pretension.

De igual forma, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, 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, afirmé 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 de la consumidora,
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 esta obligado por ley a
ordenar la reposicion de la situacion alterada por la infraccion, segtin 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 procedente ordenar la reposicién de la situacion
alterada de conformidad a la pretension de la consumidora.

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal considera procedente
ordenar a la proveedora GRUPO Q EL SALVADOR, S.A. DE C.V., el ;:ambio del vehiculo objeto de
reclamo, es decir, del vehiculo individualizado en la compraventa bajo las caracteristicas siguientes:
MARCA: HYUNDALI, CLASE: AUTOMOVIL, TIPO: GRAND 110 GLS, COMBUSTIBLE: GASOLINA,
MODELO Y ANO: B CUATRO S CUATRO K TRES SEIS UNO B G B UNO SIETE CINCO / DOS MIL
QUINCE, CAPACIDAD: 5 ASIENTOS; COLOR: GRIS;

de venta de $15,299.99 délares de los Estados Unidos de América, por otro vehiculo de caracteristicas
similares, en costo y antigiiedad, considerando el importe pagado a la fecha como parte del precio del bien
entregado en sustitucién. En ese sentido, para la estimacion de la depreciacién por el uso del bien que se
sustituird, ésta se computara desde el afio de compra del vehiculo hasta el afio 2019, del acaecimiento de los

hechos denunciados; lo anterior, como medida restitutoria del incumplimiento de la garantia ofrecida por el
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vehiculo de generales antes expresadas, el cual presentd desperfectos que viciaban el funcionamiento

esperado en un automotor de sus caracteristicas y con la condicion de nuevo.

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 Repiblica; 33, 34, 43 letra c), 46, 49, 83 letra b), 144 y siguientes de la LPC; y 78
inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

@) Ténganse por recibido el escrito presentado por la proveedora denunciada GRUPO Q EL
SALVADOR, S.A. DE C.V., mediante su apoderado general judicial, el licenciado

_, fs. 72-75.

b) Sancionese a la proveedora GRUPO Q EL SALVADOR, S.A. DE C.V., con la cantidad SIETE
MIL SEISCIENTOS CUATRO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON
VEINTICINCO CENTAVOS DE DOLAR ($7,604.25), equivalentes a veinticinco meses de salario
minimo mensual en 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 c) de la
LPC, conforme al andlisis expuesto en el romano VII de la presente resolucion y con fundamento en las
disposiciones legales precitadas.

Dicha multa debe hacerse efectiva en la Direccion General de Tesoreria del Ministerio de Hacienda,
dentro de los diez dias habiles siguientes al de la notificacion de esta resolucion, debiendo comprobar a
este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario, la Secretaria de este Tribunal
certificara la presente resolucion para ser remitida a la Fiscalia General de la Repiblica para su
ejecucion forzosa. A ‘

¢) Ordénese a la proveedora GRUPO Q EL SALVADOR, S.A. DE C.V., realizar a favor de la
consumidora el cambio del vehiculo objeto de reclamo, por otro vehiculo de
caracteristicas similares, en cuanto a precio y antigiiedad. Para hacerlo, debera considerar el importe pagado
a la fecha como parte del precio del nuevo bien, del cual no podra deducirse una cuantia por depreciacion
superior a la comprendida desde el afio de la compra del vehiculo hasta el afio 2019, en concordancia con el
uso del bien; conforme a lo expuesto en el romano X. letra C. de la presente resolucion.

J) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de conformidad al articulo | Plazo para interponerlo: 10 dias habiles contados a partir
132 y 133 de la Ley de Procedimientos|del dia siguiente a la notificacion de la presente

Administrativos: Reconsideracion resolucion.

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

Escal6n, San Salvador.

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor.
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