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Denunciante:
Proveedora FLEXIPLAN, S.A. de C.V.
denunciada:
II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.
En fecha 13/01/2021, el consumidor interpuso su denuncia —fs. |— en la cual, en sintesis,
expuso que: “compro el dia 21/12/2020 en una motocicleta marca UM, por el
valor de $2,000.00 con factura . Sefiala que el mismo dia de la compra tuvo problemas porque

botaba solucion de frenos, reclamé al proveedor y le solucionaron en el momento. Que una semana
después de la compra, presenté fuga de gasolina en tanque, manecillas de freno que botaba solucion,
cunas de direccion golpeaban, pito en ocasiones no golpeaba, por lo que la llevé en fecha 28/12/2020
y le dieron orden de taller sin niimero, devolviéndosela el mismo dia de ingreso a taller. Manifiesta que
en la misma fecha la llevé nuevamente debido a que presento los mismos problemas dos kilometros
después de uso, pero no la llevo en esa fecha porque no estaba laborando el proveedor. Acota que volvié
a reclamar el dia 09/01/2021, por los mismos problemas, habiéndosela devuelto el 12/01/2021, por lo
que reviso la misma y verificé que la motocicleta presentaba el mismo problema a excepcion del
problema de botar gasolina”.

El dia 20/01/2021 se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunico a la denunciada,
mediante correo electronico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles contados a partir de la
recepcion de la notificacion, para ofrecer alternativas de solucion; adjuntandose copia de la denuncia
(fs. 17-38). Posteriormente, en fecha 19/03/2021 —fs. 39—, el consumidor ratificé su denuncia y
solicito la programacion de audiencias conciliatorias, notificando a la proveedora en fecha 24/03/2021
de la audiencia de conciliacion programada para el dia 08/04/2021. Conforme al acta de resultado de
conciliacién (fs. 52), se hizo constar que la misma fue suspendida por solicitud de las partes, fijandose
como nueva fecha de audiencia conciliatoria el dia 16/04/2021; sin embargo, la misma tuvo como
resultado un desacuerdo de audiencia conciliatoria, tal como consta en el acta de resultado de
conciliacién de fs. 59.

En ese sentido, el Centro de Solucion de Controversias —en adelante CSC—, conforme al articulo
143 literal c) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, remiti6 el expediente

administrativo, recibiéndose en este Tribunal en fecha 21/04/2021.

III. PRETENSION PARTICULAR.




El consumidor solicitd “que el proveedor le cambie la motocicleta por otra nueva de las mismas
caracteristicas sin costo, caso contrario pide que le devuelvan lo pagado. Articulos 33, 34, 43 literal c)
Y 143 inciso final de la Ley de Proteccion al Consumidor, y articulos 71 y 150 de la Ley de

Procedimientos Administrativos”.

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Segun se consigno en el auto de inicio (fs. 62 al 64), se le imputa a la proveedora denunciada la
comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra ) de la LPC.

Asi, la LPC prevé una serie de obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores,
estableciendo una serie de infracciones administrativas en caso de incumplimientos por parte de los
mismos, entre las cuales se encuentra la contemplada en el articulo 43 letra e), el cual, literalmente,
prescribe que constituye una infraccion grave: “no entregar los bienes o prestar los servicios en los
términos contratados .

Por lo anterior, este Tribunal debera analizar la concurrencia de los siguientes elementos: en
primer lugar, las condiciones en que se ofrecio el bien o servicio, en cuanto a calidad y tiempo de
cumplimiento, segun corresponda; y en segundo lugar, la existencia del incumplimiento por parte de
la proveedora al no entregar el bien o prestar los servicios en los términos contratados por el consumidor,

lo que, en caso de configurarse, daria lugar a la sancion prescrita en el articulo 46 del referido cuerpo de

ley.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

1. Se siguio el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando
la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora, quien comparecio conforme a las
actuaciones que se detallan a continuacidn:

(i) En fecha 23/08/2023 —fs. 68 a 71— se recibio escrito firmado por la licenciada

-en su calidad de apoderada general judicial con clausulas especiales de la proveedora
FLEXIPLAN, S.A. de C.V., mediante el cual evactia la audiencia conferida en resolucion de inicio y
ejerce su derecho de defensa, manifestando que a su criterio en el presente procedimiento ha operado el
silencio administrativo por lo que solicita la caducidad del procedimiento administrativo. Sefiala que a
su criterio, la extemporaneidad en el inicio del procedimiento administrativo sancionatorio, incumple lo
establecido en el articulo 144 inciso primero de la Ley de Proteccion al Consumidor, en consecuencia,
este Tribunal debid declarar sin lugar el inicio del procedimiento sancionatorio. Asimismo, manifiesta
que el consumidor retiré su motocicleta en buen estado y funcionamiento optimo, manifestando su
entera satisfaccion, y hasta la fecha no se ha presentado ningan tipo de reclamo, por lo que la

interposicion de una sancion careceria de proporcionalidad, ya que no se ha causado efectivamente

Lninguna afectacion al consumidor.




(i) En fecha 15/03/2024 —fs. 88 a 90— se recibi6 escrito firmado y presentado por el
licenciado en su calidad de apoderado general judicial con clausulas
especiales de la proveedora FLEXIPLAN, S.A. de C.V., mediante el cual sefiald que en fecha
05/01/2021, fue realizado un avalto por la empresa CALLEJAS Y ASOCIADOS, S.A. DE C.V.,
empresa avalada por la Superintendencia del Sistema Financiero y con registro de perito valuador
namero mediante el cual la referida empresa realizo un “Informe Diagnostico Mecanico-
Avalio Comercial” de la motocicleta propiedad del sefior tal como se
consignd en el informe. Que en la ejecucion del referido avalio, se realizo una inspeccion mecanica de
la motocicleta, la cual tuvo como resultado un diagndstico en el cual se relacionaron los mantenimientos
a realizarle a la motocicleta y el costo de reparacion, indicando:

e Cambiar manecilla de embrague.

e Cambiar manivela fija izquierda.

e Cambiar protector de manecilla izquierda.
e Reparar tolva derecha (quebrada).

Con el avaluo se deja constatacion del estado de funcionamiento en el cual se encontraba la
motocicleta al momento de realizarse y con el cual, se evidencié que la motocicleta no presentaba las
fugas de solucion de frenos, fuga de gasolina ni ninglin otro desperfecto mecanico. Que en ese sentido,
con dicha prueba se demuestra que la revision del diagnostico mecanico y el avaluo de la motocicleta
propiedad del consumidor, fue realizado por un tercero independiente a las partes materiales de la
relacion de consumo, brindando asi una perspectiva neutral del asunto. Que a la fecha de realizacion del
diagnostico mecénico y el avaltio, la motocicleta se encontraba en buen estado de funcionamiento y no
presentaba ninguna de las fugas que el sefior aducia. Que la misma presentaba detfectos
razonablemente atribuibles a un uso inadecuado del bien por parte del consumidor, ya que, tal como se
dejoé constancia en el avaluo, presentaba una tolva quebrada, siendo esta una pieza disefiada como
mitigacion de riesgos que pudieran dafiar el bien.

Finalmente, sefiala que en fecha 05/07/2021, el sefior , suscribid
un documento privado con firma autenticada, mediante el cual, declard haber recibido la placa, tarjeta
de circulacion y sticker de la motocicleta, haciendo constar libremente que retiraba dicha unidad, la cual
se encontraba en resguardo de la empresa FLEXIPLAN, S.A. de C.V., motocicleta que se encuentra en
buen estado y funcionamiento 6ptimo, habiéndole realizado la revision a la unidad. Que dicha constancia
representa un acto unilateral de declaracion de voluntad por parte del sefior

que versa siempre sobre el bien por el cual interpuso la denuncia, dejando asi plasmado en el
documento su conformidad con el estado en que recibia la motocicleta; es decir, en buen estado y

funcionamiento 6ptimo como se puede leer del mismo. Manifiesta que con dicha prueba se demuestra
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que en ejercicio de sus derechos, el sefior declar6 e hizo constar, de manera libre y
voluntaria, su conformidad con el buen estado y éptimo funcionamiento en el cual se retiré el bien en
resguardo de su representada. Que a pesar de los sefialamientos hechos a su representada como presunta
infractora de los derechos de los consumidores, FLEXIPLAN, S.A. de C.V. se mostré presta a dar
asistencia continua al consumidor, inclusive realizando e incurriendo en gastos de almacenamiento
durante los meses en que estuvo bajo su resguardo, sin que esto representara un gasto adicional para la
parte consumidora.

(iii) En ese orden, mediante los escritos de fs. 68 y 88, la proveedora FLEXIPLAN, S.A. de C.V.
ofrecio la prueba documental que se encuentra anexada al expediente la cual consiste en:

a) Fotocopia certificada por notario y original de Informe Diagnostico Mecanico-Avalio
Comercial, realizado por la empresa CALLEJAS & ASOCIADOS, S.A. DE C.V., que se encuentra a
folios 76-79 y 98-101 del expediente administrativo.

b) Impresiones y originales de fotografias de detalles de la unidad inspeccionada (fs. 80, 82 y

102).
¢) Fotocopia y original de Hoja de Ingreso de Motocicleta a Centro de Servicio (fs. 81 y 97).
d) Fotocopia certificada por notario y original de constancia de retiro de motocicleta, placa y
tarjeta de circulacion, suscrita por el sefior , con firma legalizada

notarialmente (fs. 83 y 103).

2. Con relacion a los argumentos vertidos en los literales (i) y (ii) y con la finalidad de evitar
que la resolucion adolezca de ser repetitiva, éstos seran desarrollados en el romano VII. ANALISIS DE
LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION.

VL VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

I. 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 Constitucional en la resolucién final pronunciada en el proceso
acumulado con nimero 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 maixima de experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de
valoracion denominado prueba tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa legal, lo
que hace el legislador es proveer una de las mdximas que deben integrarse al razonamiento probatorio

del juez, como la premisa mayor del silogismo Sundamental sobre cada medio de prueba (...) el

[Iegislador sefiala una lista de medios de prueba y a cada una le asigna un determinado y preciso valor
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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
Juncionarios a los que se reconoce la condicién de autoridad y en los que, observdandose 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 Cédigo Procesal Civil y Mercantil 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 plena de su contenido
y otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no quedo
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
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 funciones.

2. Constan en el expediente administrativo los siguientes medios de prueba:

a) Fotocopias de hojas de recepcion de motocicleta de fechas 28/12/2020 y 09/01/2021 (fs. 4 y 5).

b) Fotocopia de factura nimero de fecha 19/12/2020, a nombre de

, en concepto de compra de una motocicleta, por la cantidad de $2,000.00 (fs. 6).

¢) Fotocopia simple, fotocopia certificada por notario y original de Informe Diagnostico Mecanico-
Avaliio Comercial, realizado por la empresa CALLEJAS & ASOCIADOS, S.A. DE C.V. (fs. 26-32, 76-
79 y 98-101).

d) Impresiones y originales de fotografias de detalles de la unidad inspeccionada (fs. 33, 35, 80, 82
y 102).

e) Fotocopia y original de Hoja de Ingreso de Motocicleta a Centro de Servicio (fs. 34, 81y 97).

f) Fotocopia certificada por notario y original de constancia de retiro de motocicleta, placa y tarjeta
de circulacion, suscrita por el sefior , con firma legalizada notarialmente

(fs. 83 y 103).

VII.  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION




1. A. De los elementos probatorios que obran en el expediente administrativo, asi como de los
alegatos de ambas partes, este Tribunal observa que en el presente procedimiento se ha comprobado,
mediante prueba indiciaria o directa:

i) la relacién contractual existente entre el consumidor y la proveedora FLEXIPLAN, S.A. de
C.V., por medio de la fotocopia de factura nimero de fecha 19/12/2020, a nombre de

, en concepto de compra de una motocicleta, por la cantidad de $2,000.00, que
se encuentra a folio 6 del expediente administrativo.

ii) El ingreso al taller de la proveedora en tres ocasiones por fallos en la motocicleta adquirida.
Cabe mencionar que se ha comprobado que el producto fue ingresado tres veces para su reparacion,
siendo la primera de ellas por los siguientes motivos: a) revisién de manecilla de freno bota solucién; b)
Bota gasolina debajo de tanque; c) revision de cunas de direccién golpean; d) Revision pito en ocasiones
funciona; y e) cliente comenta que se ahoga; el segundo ingreso fue por las siguientes razones: a)
revision de fuga de tanque de gasolina; b) revision de cunas golpean; c) colocar tornillo de protector de
radiador; y d) colocar lodera topa en motor; y el tercer ingreso fue para revisién de la motocicleta, en el
cual se determinaron dos circunstancias menores que eran: a) las cunas de motocicleta estaban flojas un
15%; y b) pata de cambio de velocidad floja.

iii) Mediante el Informe Diagnostico Mecanico-Avalio Comercial, realizado por la empresa
CALLEJAS & ASOCIADOS, S.A. DE C.V. a la motocicleta propiedad del consumidor, en fecha
05/02/2021, se comprueba que: a) Propietario de motocicleta nos manifesté que presento fuga de
solucion de frenos en manecilla de lado derecho, hasta donde se pudo observar a esta fecha no se ve
dicha fuga; b) También manifiesta que en dos oportunidades presenté fuga de gasolina por la tolva de
tanque lado derecho, se revisdy a esta fecha no se observan dichas fugas; c) Se hizo prueba en carretera
(calle pavimentada y adoquinada), no se percibe un golpe anormal en Suspension.

iv) Finalmente, mediante la constancia de retiro de motocicleta, placa y tarjeta de circulacion,
suscrita por el sefior con firma legalizada notarialmente, se comprueba
que el referido sefior declaro haber recibido la placa, tarjeta de circulacion y sticker de la motocicleta,
haciendo constar libremente que retiraba dicha unidad, la cual se encontraba en resguardo de la empresa
FLEXIPLAN, S.A. de C.V., motocicleta que se encuentra en buen estado y funcionamiento dptimo,
habiéndole realizado la revision a la unidad. Asimismo, declard que a la unidad se le realizé un valto
en fecha 05/02/2021, y la recibié en el mismo estado estético en el que la dejo en calidad de resguardo,
no existiendo ninguna alteracion de parte de la empresa a dicha motocicleta.

B. En virtud de lo anterior, para este Tribunal resulta importante destacar que se advierte del hecho
denunciado por el consumidor y de la prueba incorporada al presente expediente, que adquirié un

vehiculo nuevo, y que en el primer mes de uso presentd fallas que no son parte del mantenimiento
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cotidiano de un vehiculo, es decir que no consistia, por mencionar un ejemplo, en el cambio de frenos —
que por el desgaste propio del uso puede variar en el tiempo segin sea necesario—, sino que era necesario
realizarle un trabajo no congruente con el tiempo de uso que tenia la motocicleta, entre otras multiples
reparaciones en un espacio menor a | mes a partir de la compra; es decir que el bien adquirido ne
presentaba las condiciones minimas de uso esperado para un vehiculo nuevo —que apenas a una
semana de la compra fuera necesario llevarla al taller de la proveedora—.

Al respecto, es preciso realizar un andlisis del incumplimiento por falta de conformidad, para ello
Fabian Gonzalez Cazorla, sostiene que el objetivo es reconstruir el concepto de incumplimiento del
proveedor por la entrega de productos con vicios al consumidor, y para lograr ese objetivo se propone
que es necesario recurrir al concepto de falta de conformidad como una forma de categorizar el
incumplimiento contractual, especialmente cuando la obligacion del primero se refiere a la entrega de
bienes materiales al segundo.

Hasta ahora existe un breve desarrollo de la nocion de incumplimiento para contextualizar la
moderna forma de entender el derecho de contratos. Como se puede advertir, existe una vision mucho
mas realista y actualizada de la relacion contractual, lo que ha devenido en una serie de cuestionamientos
al modelo tradicional pero también en la implementacion de nuevos conceptos como la fulta de
conformidad, aplicable especialmente a los contratos que engendran la obligacion de entrega de una
cosa, siendo su mayor exponente la compraventa.

En palabras de Juarez Torrejon “la idea de conformidad de la cosa al contrato, en el marco de la
compraventa, ha supuesto una revision de la obligacion del vendedor como obligacion de resultado: ya
no se trata solo de que sobre el vendedor pese la obligacion legal del saneamiento, que se traduce en
el reconocimiento al comprador de las acciones redhibitoria y estimatoria, sino de la satisfaccion
efectiva del consumidor, a través de un doble sistema: 1) La configuracion legal de los limites de la
“satisfaccion” negocial del consumidor a través de la enumeracion de unos criterios de conformidad.
2) El reconocimiento de un sistema de remedios de satisfaccion in natura. Ello ha supuesto para unos
Ordenamientos el reconocimiento ex novo de la satisfaccion in natura del comprador, y para otros el
ensanchamiento de esta posibilidad que solo se reconocia de manera excepcional . Por su parte Vaquer
sefiala que “//]a falta de conformidad en la compraventa es un conceplo unitario que pretende describir
cualquier desviacion de los bienes respecto de las expectativas del comprador en el contrato de
compraventa (...) la conformidad no es mds que la correspondencia de la cosa entregada con el disefio
que las partes realizaron en la prestacion”. La profesora Barrientos se refiere a la nocion de falta de
conformidad, sefialando que “/IJa conformidad (o falta de conformidad) es un concepto anglosajon
introducido en los sistemas continentales a partir de una unificacion del derecho de contratos y

obligaciones europea. Implica congruencia entre la cosa entregada y las pretensiones del comprador.
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Si se vincula a la idea del objeto, conformidad implica, por tanto, correspondencia de la cosa entregada
con el modelo que exige el contrato. En general, conformidad significa que la cosa entregada por el
vendedor ha de adecuarse a las exigencias cualitativas y cuantitativas que el contrato le impone, las
caracteristicas pactadas y lo efectivamente entregado al consumidor” (resaltado es propio).

Ahora bien, lo importante es identificar cudando una cosa entregada, ya sea en una venta civil, pero
especialmente en una de consumo, es conforme al contrato. En ese sentido, existen diversos
instrumentos en el derecho comparado, que nos exponen algunos criterios de conformidad de la cosa
que se adquiere, para ello este Tribunal trae a analisis lo dispuesto en la Directiva 1999/44/CE del
Parlamento Europeo y del Consejo del 25/05/1999 en la que en su articulo 2.2 sefiala que: “‘Se presumird
que los bienes de consumo son conformes al contrato si:

a) se ajustan a la descripcion realizada por el vendedor y poseen las cualidades del bien que el
vendedor haya presentado al consumidor en forma de muestra o modelo; b) son aptos para el uso
especial requerido por el consumidor que éste haya puesto en conocimiento del vendedor en el momento
de la celebracion del contrato y éste haya admitido que el bien es apto para dicho uso; c) son aptos
para los usos a que ordinariamente se destinen bienes del mismo tipo; d) presentan la calidad y
prestaciones habituales de un bien del mismo tipo que el consumidor puede fundadamente esperar,
habida cuenta de la naturaleza del bien y, en su caso, de las declaraciones publicas sobre
caracteristicas concretas de los bienes hechas por el vendedor, el productor o su representante, en
particular en la publicidad o el etiquetado” (el resaltado es propio).

C. Al cotejar los hechos acreditados en la letra 4. de este mismo apartado, conforme a la prueba
documental que consta en el presente expediente, con el analisis de la conformidad de los bienes
desarrollado por este 6rgano en el literal que precede, se concluye por parte de este Tribunal que, la
proveedora denunciada entregé al consumidor, un bien que no cumplia con las condiciones propias
esperadas de un vehiculo nuevo, es decir que a una semana de comprada la motocicleta, tuviera que
llevarla al taller de la proveedora —por diversas fallas—, que imposibilitaban el uso normal esperado
para el bien de esa naturaleza —desplazamiento libre y esperado para una motocicleta nueva—, y mas
ain, que las razones a las que la proveedora pretende atribuir y evadir su responsabilidad —que el
consumidor mediante una constancia de recepcion con firma autenticada, de fecha 05/07/2021, hizo
constar que la motocicleta la retir6 en buen estado y funcionamiento 6ptimo, habiéndosele realizado el
correspondiente valiio y corroborado el buen funcionamiento de la motocicleta, y a que la motocicleta
nunca present6 ninguna de las fugas que el consumidor aducia, siendo que la misma presentaba defectos
razonablemente atribuibles a un uso inadecuado del bien parte del consumidor (fs. 76 a 83)—, no son

congruentes ni han sido acreditadas fehacientemente de su parte, con la prueba pertinente.




Los anteriores hechos no fueron desvirtuados por la proveedora denunciada, ya que no aporto
prueba fehaciente al presente procedimiento administrativo sancionatorio que acreditara las optimas
condiciones en las que fue entregada la motocicleta de la marca United Motors adquirida por el
consumidor (fs. 6) —puesto que es importante valorar que la motocicleta defectuosa es de la misma
marca que es distribuida piblicamente por la proveedora denunciada—, la cual, por ser vehiculo nuevo,
se esperaba que funcionara dptimamente conforme a sus caracteristicas y presentara los beneficios
propios de un objeto de su naturaleza, es decir brindar un desplazamiento 6ptimo, sin que el conductor
o conductora en este caso, corriera riesgo debido al funcionamiento defectuoso del bien, el cual fue
llevado a los talleres de la proveedora a sus mantenimientos, pero que su funcionamiento no fue el
esperado.

En conclusion, la motocicleta vendida por la proveedora FLEXIPLAN, S.A. de C.V., resulto ser
de muy mala calidad, seguin se acredit6 con la documentacion incorporada al expediente administrativo,
al haber fallado a una semana de su respectiva compra, lo que denoté un incumplimiento de la
proveedora al entregar al consumidor un bien que no presentaba la calidad y prestaciones habituales de
su tipo, que el consumidor podia fundadamente esperar, habida cuenta de la naturaleza del bien —
vehiculo nuevo—, configurando asi la comision de la infraccion tipificada en el articulo 43 letra e) de

’

la LPC, por “no entregar los bienes (...) en los términos contratados”, siendo procedente sancionar a
la proveedora FLEXIPLAN, S.A. de C.V., conforme al articulo 46 de la misma ley, en relacion a los
hechos atribuidos por la denuncia interpuesta por el consumidor

D. Ahora bien, acreditado el ilicito administrativo por parte de la proveedora, es preciso analizar
el principio de culpabilidad, que esta reconocido por el articulo 12 de la Constitucion de la Republica,
que prescribe: «/tJoda persona a quien se impute un delito, se presumird inocente mientras no se pruebe
su culpabilidad conforme a la ley y en juicio publico, en el que se le aseguren todas las garantias
necesarias para su defensar, disposicion que es aplicable no solo en el ambito penal, sino ademas en el
administrativo sancionador (sentencia de inc. 3-92 Ac. 6-92 de la Sala de lo Constitucional, doce horas
del 17/12/1992).

En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en materia
administrativa sancionadora ha expresado que «/e/l principio de culpabilidad en esta materia supone
el destierro de las diversas formas de responsabilidad objetiva, y rescata la operatividad de dolo y la
culpa como formas de responsabilidad. De igual forma, reconoce la mdxima de una responsabilidad
personal por hechos propios, y de forma correlativa un deber procesal de la Administracion de
evidenciar este aspecto subjetivo sin tener que utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es

decir, que se veda la posibilidad de una aplicacion automdtica de las sanciones unicamente en razon




del resultado producido» (sentencia de Inc. 18- 2008 de Sala de lo Constitucional doce horas veinte
minutos del 29/04/2013).

Cabe destacar que una de la sub-categorias o corolarios del principio de culpabilidad, es la
responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accion ilicita como se denomina en la doctrina
administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancién tnicamente puede recaer a quien en
forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una accion ilicita; asi lo expone
Nieto al referir que «/e]l gravamen que la sancién representa que solo podrd recaer sobre aguellas
[personas] que han participado de forma dolosa o culposa en los hechos constitutivos de infraccion.
Por lo tanto, no es posible exigir responsabilidad por la sola existencia de un vinculo personal con el
actor o la simple titularidad de la cosa o actividad en cuyo marco se produce la infraccion. La exigencia
de individualizacion de la sancion supone un veto a la responsabilidad objetivay [Nieto, Alejandro,
Derecho Administrativo Sancionador, quinta edicion totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos,
p- 329, 2011]. En este orden, conforme al principio de culpabilidad solamente responde el administrado
por sus actos propios, de este modo, se repele la posibilidad de construir una responsabilidad objetiva o
basada en la simple relacion causal independiente de la voluntad del autor. En congruencia con lo
expuesto, en el Derecho Administrativo Sancionador, debe respetarse el principio de culpabilidad, de
tal suerte que el elemento indispensable para sancionar un actuar, es la determinacién de la
responsabilidad subjetiva. (Sentencia emitida en el proceso 90-2014 por la Sala De lo Contencioso
Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, a las catorce horas cincuenta y uno minutos del
24/10/2019).

En relacion con el tema de la responsabilidad subjetiva de la proveedora denunciada, este Tribunal
considera necesario 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 configuracion de la conducta
sancionable.

En concordancia con lo anterior y para el presente caso en especifico, el grado de intencionalidad,
se concluye que la proveedora FLEXIPLAN, S.A. de C.V., actu6 con negligencia grave, debido a que
no consta en el expediente que entregara un bien en condiciones de calidad esperada para los bienes de
la naturaleza que distribuye para uso de los consumidores; y a pesar de ello tampoco realizé ninguna
accion que garantizara la efectiva entrega del bien en Optimas condiciones al consumidor, en

transgresion a las disposiciones de la LPC ya citadas, y ademas ocasionandole asi un menoscabo

econémico al denunciante.

VIIl. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION
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Como se expuso en los acapites precedentes, se establecié la comision de la infraccion grave
contenida en el articulo 43 letra €) 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 la sancion y cuantificar la multa que corresponda, a la luz de los parametros
establecidos en la LPC, su reglamento y la jurisprudencia aplicable.

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

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

a. Tamario de la empresa.

Segun la Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro y Pequeiia 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 economica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y
hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y con un mdaximo de 50 trabajadores .

A partir de la lectura del expediente administrativo, no es posible encajar a la proveedora
FLEXIPLAN, 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 calculo, pese a haberse solicitado con
anterioridad segun consta en la resolucion de inicio del procedimiento sancionatorio de mérito (fs. 62 a
64).

Es decir, en el presente procedimiento administrativo sancionador la proveedora ha mostrado una
conducta procesal que evidencia el incumplimiento de su deber a prestar la colaboracion que le es
requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (articulo 17 niimero 5 de la LPA), por haber
omitido presentar la informacion financiera solicitada por esta autoridad sancionadora.

Consecuentemente, este Tribunal se ve impedido de clasificar a la proveedora de conformidad a lo
establecido en los parametros del articulo 3 de la Ley MYPE. No obstante lo anterior, con el objeto de
cumplir su obligacion de resolver, de conformidad a los principios que rigen el ius puniendi, se realizara
una interpretacion pro administrado, por lo que, unicamente para los efectos de la cuantificacion de la
multa, se considerara a la proveedora como microempresa.

b. Grado de intencionalidad del infractor.
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Este Tribunal considera este elemento 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
condicion para la configuracion de la conducta sancionable.

Asi, en reiteradas ocasiones este Tribunal ha establecido a través de sus resoluciones, conforme a
lo dispuesto en el articulo 40 inciso segundo de la LPC, que las infracciones administrativas son
sancionables aun a titulo de simple negligencia o descuido. Por otra parte, y de conformidad a lo
dispuesto en el articulo 42 inc. 2° del Codigo Civil, segin el cual: “Culpa leve (...) es la falta de aquella
diligencia y cuidado que los hombres emplean ordinariamente en sus negocios propios (...)”, asi como
a lo estipulado en el inc. 3° del mismo articulo: “EI que debe administrar un negocio como un buen
padre de familia es responsable de esta especie de culpa”, y a lo sefialado en el articulo 947 del Codigo
de Comercio, relativo a que: “Las obligaciones mercantiles deben cumplirse con la diligencia de un
buen comerciante en negocio propio”.

En cuanto a la infraccion al articulo 43 letra e) de la LPC, consistente en: “e) No entregar los bienes
o prestar los servicios en los términos contratados” la denunciada estaba obligada a cumplir con lo
establecido en el referido articulo. En ese orden, del analisis de los hechos y documentacion agregada
al expediente, ha quedado evidenciada una actuacién negligente por parte de la proveedora, al no haber
entregado el bien en dptimas condiciones de calidad, en cumplimiento a su obligacion contractual y la
buena fe que debe regir los contratos, mas aiin, siendo distribuidora de la marca United Motors.

c. Grado de participacion en la accion u omision.

A partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado de
participacion en la comision de la infraccion de la proveedora es directa e individual, pues se acredito
que la proveedora FLEXIPLAN, S.A. de C.V., no cumplié con la obligacién contractual adquirida y
esperada de un diligente comerciante a gran escala como lo es. Y es que, tal como se ha advertido, en
ningin momento se acreditd que existiese una causa que la exima de su responsabilidad de entregar los
bienes en la forma y calidad en la que se esperaba que funcionaran, habida cuenta de la naturaleza de
los mismos.

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

Este parametro serd considerado segun lo establece la Sala de lo Constitucional en la sentencia de
inconstitucionalidad de Ref. 109-2013 de fecha 14/01/2016, en la que sefiala que uno de los factores de
dosimetria punitiva es: “(...) El beneficio que, si acaso, obtiene el infractor con el hecho”. Conforme a
ello, en el presente procedimiento se logré evidenciar que la proveedora denunciada, efectivamente
vendio bienes especificamente una motocicleta de la marca United Motors, que son ofrecidas como

nuevas, pero que cuando los consumidores hacen uso de ellas resultan con fallas que no se ha
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comprobado que sean a consecuencia del mal uso, pues fall a una semana de la compra; en ese sentido,
ocasion6 un impacto negativo en el patrimonio del consumidor, puesto que no se cumplié con la
finalidad esperada para los bienes en mencion, y éste se vio afectado en su patrimonio, pues erogé cierta
cantidad de dinero en concepto del precio total por un bien que no funcioné y le representd gastos
adicionales y la devolucion del mismo no se hizo efectiva en los términos legales. Por otra parte, se
genero una falsa expectativa en la venta de la motocicleta, ya que se esperaba que fuera conforme a las
caracteristicas propias de un vehiculo nuevo, lo que tuvo como consecuencia la inconformidad del
consumidor, quien solicit6 el cambio de la motocicleta por otra nueva de las mismas caracteristicas sin
costo, o la devolucion de lo pagado, pero la proveedora denunciada nunca realizé el cambio de la
motocicleta o la devolucion del dinero.

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

Mediante la imposicioén de la sancidon —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un
efecto disuasivo en la infractora FLEXIPLAN, S.A. de C.V., quien ha cometido la infraccion descrita
en el articulo 43 letra e) 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 proveedora que se dedica a la comercializacion de motocicletas
de la marca United Motors, se encuentra en la obligacion de cumplir con las obligaciones contractuales
que adquiere en virtud de la actividad desarrollada; y en caso contrario, acreditar en legal forma la causa
que justifique el incumplimiento de lo pactado, situacion que no ha ocurrido asi en el presente

procedimiento.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

Conforme a lo expuesto en el romano VII de la presente resolucion, la proveedora FLEXIPLAN,
S.A. de C.V., cometio la infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC; por tanto, en uso de
la sana critica —articulo 146 inc. 4° de la LPC— y habiendo considerado los elementos del articulo 49
de la LPC, se procede a realizar el calculo de la multa a imponer a la misma.

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. Por otra parte, es importante
sefialar que las sanciones en materia de consumo tienen doble finalidad: por un lado, corregir al que ha
realizado la practica ilegal y, por otro, evitar que se sigan cometiendo conductas prohibidas en
detrimento de los consumidores (caracter disuasivo de la sancion).

En ese orden, en el presente caso, se debe tomar en cuenta que la proveedora es una Persona Juridica
cuya capacidad economica, para efectos de este procedimiento es la de una Microempresa, el grado de

intencionalidad de la conducta cometida fue negligencia (ya que para el caso no se acredito el dolo en
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la infraccion cometida) y que la afectacion econdmica total ocasionada al patrimonio del consumidor
fue por la cantidad total de $2,000.00 dolares.

En tal sentido, en el presente caso, se debe tomar en cuenta el dafio que la infractora ocasioné al
consumidor por la conducta cometida ($2,000.00 délares respectivamente), con el propdsito de cumplir
con la finalidad perseguida por el legislador y con el objeto de establecer el monto minimo base que la
multa a imponer podria llegar a tener, de modo que, en el presente caso no podria sancionarse a la
proveedora por una suma menor de la cantidad a la que asciende al presunto dafio ocasionado al
consumidor y el valor de lo contratado.

En linea con lo expuesto, es necesario sefialar, que el principio de razonabilidad establece que las
decisiones de la autoridad deben adoptarse dentro de los limites de sus facultades y manteniendo la
proporcion entre los medios a emplear y los fines piblicos que debe tutelar. Asi, este Tribunal considera
que en el presente procedimiento administrativo sancionador resulta pertinente fijar una multa cuya
cuantia resulta idonea, necesaria y proporcional para la consecucion de los fines constitucionalmente
legitimos —efecto disuasorio—, previniendo asi, situaciones en donde la comisién de las conductas
prohibidas por parte de los sujetos infractores resulta mas beneficiosa que el cumplimiento de la norma
misma, lo cual a su vez podria llevar a incumplir la finalidad de tutela de los derechos de informacién y
econémicos de los consumidores.

Por consiguiente, y en virtud del impacto en el derecho de los consumidores, la naturaleza del
perjuicio ocasionado o grado de afectacion al consumidor y el grado de intencionalidad con la que
procedio la infractora, este Tribunal impone a la proveedora FLEXIPLAN, S.A de C.V., por la
comision de la infraccion estipulada en el art. 43 letra €) de la LPC, por: No entregar los bienes(...) en
los términos contratados, en relacion con el articulo 4 letra ) de la misma ley, una multa de DOS MIL
CIENTO VEINTINUEVE DOLARES CON DIECINUEVE CENTAVOS DE DOLAR DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($2,129.19), equivalentes a siete meses de salario minimo
mensual urbano en la industria, por la comision de la infraccién regulada en el articulo 43 letra e), en
relacion al articulo 4 letra €), ambos de la LPC, consistente en no entregar los bienes en los términos
contratados, segiin se ha establecido en el presente procedimiento administrativo.

Establecido lo anterior, es menester sefialar que la multa impuesta representa el 3.5% dentro del
margen maximo estipulado por ley como consecuencia de la comisién de tal infracciéon —doscientos
salarios minimos mensuales urbanos en la industria—, siendo a juicio de este Tribunal, proporcional a la
gravedad que comportan los hechos denunciados segin las circunstancias objetivas y subjetivas
previamente analizadas, para la comision de la infraccién respecto del consumidor afectado.

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA
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El consumidor solicité en su denuncia gue el proveedor le cambie la motocicleta por otra nueva de
las mismas caracteristicas sin costo, caso contrario pide que le devuelvan lo pagado, en razén de ello,
es necesario seiialar lo siguiente:

A. Concerniente a la reposicion de la situacion alterada por la conducta infractora, la letra e) del
articulo 83 de la LPC, expresamente sefiala que dentro de las atribuciones de este Tribunal se encuentra:
“(...) ¢) Ordenar al infractor, en los casos de afectacion a intereses individuales, colectivos o difusos,
la reposicion de la situacion alterada por la infraccion, a su estado original. Entre las medidas para
lograr la reposicion de la situacion alterada podrdn 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, sefial que
“La restitucion de las cosas al estado en que se encontraban antes de la violacién, no debe entenderse
unicamente 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 logica es reparar el dario, 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 SCA, por medio de la sentencia definitiva pronunciada a las diez horas treinta
minutos del diecinueve de mayo del afio dos mil ocho, en el proceso referencia 130-2006, afirmo que el
objeto de la normativa de consumo hace referencia a la proteccion de los derechos de los consumidores,
a efecto de procurar el equilibrio, certeza, y seguridad juridica en las relaciones de consumo con los
proveedores.

En respeto al principio de legalidad y con la finalidad de darle cumplimiento al articulo 101 de la
Constitucién y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor,
a que ante los hechos acaecidos a partir de la fecha de entrada en vigencia de la LPC reformada, y ante
una eventual resolucion definitiva estimatoria a la pretension de los consumidores, este Tribunal esta
obligado por ley a ordenar la reposicion de la situacién alterada por la infraccion, segun lo dispuesto en
el articulo 83 letra c) de la LPC.

C. Conforme al articulo 4 letra e) de la LPC, la titularidad del derecho a adquirir bienes o servicios
en las condiciones o términos que el proveedor ofertd publicamente, le corresponde al consumidor,
como un derecho irrenunciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, siendo procedente ordenar la

reposicion de la situacion alterada de conformidad a la pretension del consumidor, la cual consiste en
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que el proveedor le cambie la motocicleta por otra nueva de las mismas caracteristicas sin costo, caso
contrario pide que le devuelvan lo pagado.

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal considera
procedente ordenar a la proveedora FLEXIPLAN, S.A. de C.V., el cambio de la motocicleta por otra
nueva de las mismas caracteristicas sin costo para el consumidor, o en su defecto la devolucion de lo
pagado por el consumidor sefior en concepto del monto pagado por
una motocicleta, pero que la proveedora no entrego en las condiciones 6ptimas esperadas respecto de
un vehiculo nuevo, siendo la cantidad de DOS MIL DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA ($2,000.00), de conformidad a la factura nimero de fs. 6.

XI. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101
inciso 2° de la Constitucion de la Republica; 4 literales e), i), 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 y la documentacion presentados por la proveedora denunciada a
través de su apoderado , los cuales constan de fs. 88-105.

b) Dése intervencion al licenciado , en calidad de apoderado general
judicial de la Sociedad FLEXIPLAN, S.A. de C.V.

¢) Sancidnese a la proveedora FLEXIPLAN, S.A. de C.V. con la cantidad de DOS MIL CIENTO
VEINTINUEVE DOLARES CON DIECINUEVE CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA ($2,129.19), equivalentes a siete salarios minimos mensuales urbanos 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 e) de la LPC, por “no
entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados”, de conformidad al analisis
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 notificacién 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
Republica para su ejecuciéon forzosa.

d) Ordénese a la proveedora FLEXIPLAN, S.A. de C.V. cambiar la motocicleta por otra nueva de
las mismas caracteristicas sin costo para el consumidor, o en su defecto devolver al consumidor

la cantidad de DOS MIL DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
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AMERICA ($2,000.00), pagados por la compra de una motocicleta, la cual no fue entregada en los
términos contratados.

e) Ordénese a la Secretaria de este Tribunal certificar la presente resolucion al sefior

para las acciones legales que estime convenientes.

Jf) Hagase 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, el 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

Escalon, San Salvador.

g) Notifiquese.

@A

@8& (Jc/y)«

José Leoisick Castro
Presidente

OG/MIP

M/Sén io ‘dor
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