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RESOLUCION FINAL
1. INTERVINIENTES

Denunciante:

Proveedora denunciada: | Bryan Alexander Pefia Rivas.

II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

En fecha 09/11/2020, la consumidora interpuso su denuncia —fs. 1— en la cual, en sintesis, expuso
que: “reclama la falta de informacién e incumplimiento de oferta. Es el caso que pago por un servicio
de cambio en la transmisién por la cantidad de $450.00 délares, de los cuales no recibié comprobante
alguno no obstante haberlo solicitado reiteradamente. Sefiala que la reparacion efectuada contaba
con una garantia de seis meses, pero resulté que apenas a los tres dias de entregado el vehiculo, este
presento nuevamente los mismos problemas por los que habia sido llevado, por lo que el proveedor
recibié nuevamente el vehiculo devolviéndolo el dia 20/03/2020, pero inmediatamente observé que el
estado del vehiculo no era el ofrecido antes de realizar el trabajo, por lo que acordaron las partes que
el vehiculo seria revisado nuevamente cuando se reaperturara la actividad econdémica nacional
después de cierre obligatorio por COVID, teniendo el vehiculo nuevamente por un periodo de quince
dias mds, siendo que al momento de retirarlo nuevamente los inconvenientes persistieron, aun cuando
esta vez le fue exigido el pago de sesenta délares adicionales a lo que ya habia cancelado en concepto
de otro repuesto para la transmisién (situacion que debié haberse considerado desde el principio),
con lo que no estd de acuerdo por lo que se presenta a interponer el reclamo correspondiente,
considerando los miiltiples inconvenientes que ha tenido con el proveedor, incluyendo la falta de
informacion, la pérdida de confianza y otros inconvenientes” (sic).

En fecha 09/11/2020, se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunic6 al denunciado,
mediante correo electrénico, que se le concedia el plazo de 3 dias hdbiles contados a partir de la
recepcion de la notificacion, para ofrecer alternativas de solucién; adjuntandose copia de la denuncia
—fs. 7 a 11—. Posteriormente, en fecha 13/12/2020 —fs. 12—, la consumidora ratificé su denuncia
y solicité la programacién de audiencias conciliatorias, notificando al proveedor en fecha 21/01/2021
(fs. 18) de la audiencia de conciliacién programada para el dia 05/02/2021. Conforme al acta de
resultado de conciliacién (fs. 19), se hizo constar que la misma fue suspendida por incomparecencia
de la parte proveedora; no obstante, se efectudé nuevo sefialamiento para llevar a cabo la audiencia,

estableciendo la sesion para el dia 07/04/2021, notificando al proveedor en fecha 25/03/2021 (fs. 23z




sin embargo, la misma fue suspendida debido a la incomparecencia de la proveedora, tal como consta
en el acta de suspension de audiencia de conciliacion de fs. 24.

En ese sentido, la Gerencia de Atencion Descentralizada de la Defensoria del Consumidor —en
adelante GAD—, conforme al articulo 112 inc. 2° de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante
LPC—, presumi6 legalmente como cierto lo manifestado por la consumidora en su denuncia y remitio
el expediente, a este Tribunal, que posteriormente emitié la resolucion de inicio del presente

procedimiento administrativo sancionador en fecha 29/03/2023.

III. PRETENSION PARTICULAR.

La consumidora solicitd “que se proceda con la devolucion del dinero pagado por un servicio que

no resolvié los inconvenientes reclamados, y se compense por los inconvenientes generados”.

IX. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Seglin se consignd en el auto de inicio (fs. 27 a 28), se le imputa al proveedor denunciado la
comision de la infraccion grave establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, que estipula: “Son
infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: e) No (...) prestar los servicios en los
términos contratados (...)".

La LPC prevé 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 e) de la LPC, el cual, literalmente prescribe que
constituye una infraccion grave: “No entregar los bienes o prestar los servicios en los términos
contratados” (resaltado es propio). La anterior disposicion, se encuentra estrechamente vinculada con
la obligacion que la LPC dispone para todos los proveedores de servicios, seglin se establece en el
articulo 24 de la ley en mencion: “Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten
servicios, estan obligados a cumplir estrictamente con lo ofrecido a sus clientes. Las ofertas de
servicios deberdn establecerse en forma clara, de tal manera que, segun la naturaleza de la
prestacion, los mismos no den lugar a dudas en cuanto a su calidad, cantidad, precio, tasa o tarifay
tiempo de cumplimiento, segun corresponda” (resaltados son propios), de tal suerte que todo proveedor
de servicios esta obligado a garantizar que el consumidor fue plenamente informado de todos los
términos de la contratacion y que el servicio sea prestado conforme a esos términos.

Por lo anterior, en el presente caso, este Tribunal debera analizar si el supuesto infractor,
proporciond de forma clara los términos de la contratacion, cudles fueron las condiciones en que se
ofrecio el servicio, en cuanto a calidad, cantidad, precio y tiempo de cumplimiento (entre otros), segin
corresponda; y determinar finalmente, la existencia del incumplimiento por parte del proveedor en la

prestacion de los servicios, segln los términos contratados por la consumidora, lo que, en caso de
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configurarse, daria lugar a la sancion prescrita en el articulo 46 del referido cuerpo de ley, siendo esta

la multa hasta de doscientos salarios minimos urbanos en el sector comercio e industria.

V. CONTESTACION DEL PROVEEDOR DENUNCIADO

1. Se sigui6 el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando
la garantia de audiencia y el derecho de defensa del proveedor, quien comparecié conforme a las

actuaciones que se detallan a continuacion:

() En fechas 03/05/2023 y 29/11/2023 —fs. 31 y 51— se recibieron escritos firmados por los

licenciados y , en su calidad

de apoderados generales judiciales del sefior Bryan Alexander Pefia Rivas, mediante el primero
evactan la audiencia conferida en resolucién de inicio y ejercen su derecho de defensa manifestando
que la consumidora en ninglin momento identifica en su version factica a su mandante, ni tampoco
individualiza un vehiculo objeto de un supuesto acuerdo de servicio de reparacion con aquel, siendo
que el Ginico documento que existe en el expediente que vincula directamente al sefior Pefia Rivas, es
una factura emitida por la compra de un repuesto por el precio de $60.00 dolares, mas no por la
prestacion de un servicio de cambio de transmisién.

Por otra parte, agregaron que si no constan en el presente caso los elementos necesarios para tener

por probado el cometimiento de la infraccion prevista en el articulo 43 letra ¢) de la LPC a cargo de su

mandante, en perjuicio de la sefiora , entonces, no es posible sancionar

al primero, entendiendo que la presuncion de inocencia que opera a favor del sefior Bryan Alexander
Pefia Rivas, en virtud del articulo 12 de la Constitucion y 139 numeral 4 de la Ley de Procedimientos
Administrativos -LPA-, no ha podido ser desvirtuada.

Finalmente, sefialaron que de esta manera, este Tribunal no puede tener por probados los hechos
expuestos por la consumidora, por la simple aplicacién de la presuncién del articulo 112 inciso 2° de
la LPC, la cual, se insiste, admite prueba en contrario, no solo en los hechos denunciados, sino también,
sobre la procedencia de tal presuncién, al no haber ocurrido dos convocatorias legalmente realizadas a
su mandante para una audiencia de conciliacion, ni displicencia de su parte. En conclusién, y a juicio
de los apoderados, se esta en presencia de una conducta que, ademés de no ser imputable a su mandante,
es atipica por no existir indicios ni pruebas vdlidas sobre cada uno de los elementos objetivos y
subjetivos del tipo infractor que se le atribuye al sefior Bryan Alexander Pefia Rivas; y €n consecuencia
ellos consideran que no existe responsabilidad administrativa a cargo de este ultimo, lo cual asi se

solicita sea declarado por esta digna autoridad.




(ii) En el segundo escrito solicitan se tenga por finalizada la procuracion a favor del sefior Bryan
Alexander Pefia Rivas, y que en lo sucesivo, cualquier comunicacién respecto del presente
procedimiento sea realizada en la direccion y/o medios técnicos correspondientes al proveedor
denunciado (f. 51).

2. En virtud que los argumentos esgrimidos por los entonces apoderados del proveedor, en el escrito
presentado contestando la audiencia concedida en la resolucion de inicio del presente procedimiento,
estdan vinculados a la prueba que consta agregada en el expédiente de mérito, seran analizados y

desarrollados ampliamente en los apartados posteriores de esta misma resolucion.

V1. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

1. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la Ley de Procedimientos
Administrativos, 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 Constitucionalidad en la resolucion final pronunciada en el proceso
acumulado con ndmero 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
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 maximas que deben integrarse al razonamiento probatorio
del juez, como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el
legislador seiiala 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 maxima de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo
de la prueba de que se trate” (los resaltados son propios).

Dicho esto, el art. 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los
Juncionarios a los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observandose los requisitos
legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardan prueba de estos salvo
que se acredite lo contrario”.

Ademas, el articulo 341 del Codigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM—, determina el
valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos publicos 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
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plena de su contenido y otorgantes, si o ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado
demostrada. Si no queds demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se valorarin conforme
a las reglas de la sana critica” (los resaltados son propios).

Finalmente, el articulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho
comun 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 Junciones.

2. Aunado a lo anterior, es menester sefialar que el expediente fue certificado a este Tribunal de
conformidad a la presuncion legal establecida en el articulo 112 inciso 2° de la LPC, por lo que en
aplicacién de dicha disposicion se presumira legalmente como cierto lo manifestado en la denuncia.

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

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

Juridicamente, la presuncion se define como aquel razonamiento en virtud del cual, partiendo de
un hecho que est probado o admitido, se llega a la consecuencia de la existencia de otro hecho que es
el supuesto factico de una norma, atendiendo al nexo légico existente entre los dos hechos.

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

3. Constan en el presente expediente administrativo tnicamente como medios de prueba la
fotocopia de la factura nimero de fecha 26/08/2020 emitida por el proveedor denunciado (f. 6),
con dicha prueba se acredita la relacién de consumo existente entre la denunciante y el denunciado

Gnicamente en virtud de la venta de un repuesto (turbina usada) por un monto de $60.00 délares, no

Lasi la descripeion del servicio que constituye el objeto de su reclamo, ni el precio pagado por el mismo.
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VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el presente caso la infraccion denunciada por la consumidora
es la descrita en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, que prescribe: “Son infracciones graves, las acciones
u omisiones siguientes: e¢) No (...) prestar los servicios en los términos contratados (...)"; en
consecuencia, de los precitados documentos que obran en el expediente administrativo, se ha
acreditado, mediante prueba indiciaria o directa:

La vinculacion entre la consumidora y el denunciado, unicamente en virtud de la compra de un
repuesto (turbina usada) por la cantidad de $60.00 dolares, por medio de la fotocopia de la factura
numero de fecha 26/08/2020, que se encuentra a folio 6 del expediente administrativo, en la que
consta el pago realizado por la sefiora , a favor del sefior Bryan
Alexander Pefia Rivas, propietario de Taller Autotecnology, en concepto de pago unicamente por el
repuesto en mencion.

B. Ahora bien, seglin lo regulado en el articulo 43 letra e) de la LPC, constituye una infraccion
grave: “no (...) prestar los servicios en los términos contratados’; por lo que es preciso determinar en
el caso particular, en primer lugar, las condiciones en que se oﬁ'ecié el servicio, en cuanto a calidad y
tiempo de cumplimiento, segiin corresponda; y en segundo lugar, la existencia del incumplimiento
por parte del proveedor al no prestar los servicios en los términos contratados por la consumidora.

Sin embargo, en el caso de mérito, no se establecid por ninglin medio de prueba cudl fue la
naturaleza del servicio contratado que se infiere celebraron los intervinientes, pues no consta
acreditado documentalmente el contrato celebrado (servicio contratado), ni el pago efectuado (que la
consumidora afirma fue por la cantidad de $450.00 délares), pues tales hechos unicamente constan en
el mero dicho de la denunciante y no se pudieron establecer ni siquiera de forma indiciaria.

En ese sentido, ninguna de las partes ha sido capaz de comprobar los alegatos planteados,
particularmente en qué consistia el servicio contratado, en el precio pagado por dicho servicio, y el
incumplimiento de las condiciones ofrecidas para el mismo, ya que de la prueba que consta agregada
al expediente administrativo no se pueden determinar dichos extremos, asi como tampoco se cuenta
con prueba fehaciente para acreditar la comision de la infraccion relativa a “no prestar los servicios
en los términos contratados”, ya que, como se establecié en parrafos anteriores, la escasa
documentacion aportada es insuficiente para determinar que el proveedor realizé6 un servicio de
reparacion en el vehiculo de la consumidora, y que el mismo haya presentado problemas mecanicos

posteriores al trabajo efectuado por el proveedor denunciado.




C. Pese a que el presente expediente fue certificado desde la GAD a esta Sede conforme a la
presuncion legal del articulo 112 inciso segundo de la LPC, en este caso en particular, a juicio de este
Tribunal, después de analizar exhaustivamente todo el contenido del expediente administrativo, no
existen pruebas que sustenten al menos a titulo indiciario el dicho de la consumidora respecto del
servicio contratado que constituye la parte medular de su pretensién y de la tramitacién de la presente
controversia.

Ante ello, si no existe forma de determinar el servicio supuestamente contratado, es imposible
analizar las caracteristicas del mismo y en consecuencia tampoco se puede concluir si existié un
incumplimiento o no, en la prestacién del mismo, de tal suerte que la presuncion del articulo 112 se
vuelve insuficiente e inoperante para el caso en analisis.

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

Aunado a lo dicho, es importante referirse a la garantia constitucional de la presuncién de
inocencia, el cual segiin la Sala de lo Constitucional —v.gr. en la resolucion de fecha 16/01/2004 en el
proceso de habeas corpus con nimero de referencia 73/2003— se define como: “La presuncién de
inocencia es la garantia cohstifucional que ampara al inculpado desde el momento de la imputacion
Y que lo acompaiia durante el transcurso de todo el proceso; justamente, la presuncion de inocencia
opera en el sentido de no poder considerar culpable a la persona imputada hasta en tanto no exista
una comprobacion conforme a la ley y en juicio piiblico en el que se le aseguren todas las garantias
necesarias para su defensa” (los resaltados son propios).

Como en reiteradas resoluciones ha expuesto este Tribunal, el ejercicio de la potestad sancionatoria
requiere de elementos que establezcan o denoten la concurrencia de una infraccion tipificada en la
normativa aplicable, a fin de desvirtuar la presuncién de inocencia del presunto infractor con una
prueba de cargo fehaciente.

Por consiguiente, este Tribunal garante del Estado de Derecho y en aplicacién del principio de
presuncién de inocencia, ante la insuficiencia de elementos probatorios capaces de determinar la

configuracién de la infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, por no prestar los
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servicios en los términos contratados, estima procedente absolver al sefior Bryan Alexander Pefia
Rivas del referido ilicito juridico, respecto de los hechos denunciados por la sefiora
, razon por la cual, ademas, no es posible aplicar el articulo 83 letra ¢) de la LPC,

respecto de la reposicion de la situacion alterada.

VIII. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101
inciso 2° de la Constitucion de la Republica; 4 letras e) e i), 112 inciso 2°, 43 letra e), 46, 49, 83 letra
b), 144 y siguientes de la LPC; y 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a) Téngase por recibido el escrito presentado por los licenciados

Ly , en su calidad de apoderados generales judiciales
del sefior Bryan Alexander Pefia Rivas, y que consta a fs. 51, mediante el cual solicitan se tenga
por finalizada la procuracion a favor del sefior Bryan Alexander Pefia Rivas, y que en lo
sucesivo, cualquier comunicacion respecto del presente procedimiento sea realizada en la
direccion y/o medios técnicos correspondientes al proveedor denunciado. En ese sentido, tome
nota la Secretaria de este Tribunal de la finalizacion de la procuracion a favor del proveedor,
para efectos de la realizacion de actos de comunicacion.

b) Desestimese la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 43 letra €) de la
LPC, por: “No (...) prestar los servicios en los términos contratados”, en relacion a los
articulos 4 letra e) y 24 de la misma normativa, respecto de la denuncia presentada por la sefiora

, por las razones expuestas en el romano VII de la presente
resolucion.

c) Absuélvase al proveedor Bryan Alexander Pefia Rivas, por la supuesta comision de la
infraccion establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC por no prestar los servicios en los
términos contratados, en relacion a la denuncia presentada por la sefiora

, por los motivos expuestos en el romano VII de la presente resolucion.

d) Hadgase del conocimiento de los intervinientes que, en cumplimiento al articulo 104 de la LPA
y de conformidad a los articulos 132 y 133 de la misma ley, la presente resolucion admite
recurso de reconsideracion, ¢l cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador
de la Defensoria del Consumidor, dentro del plazo de diez dias habiles contados a partir del
dia siguiente a la notificacion de la presente resolucion, en la direccion siguiente: 7°. Calle

Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia Escalén, San Salvador.




e) Notifiquese.
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