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RESOLUCION FINAL

I. INTERVINIENTES

Consumidor denunciante:

Proveedora denunciada: GMG Comercial El Salvador, S.A. de C.V.

IL HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

En fecha 10/12/19 el consumidor interpuso su denuncia (fs. 1 y 2) en la cual manifestd que adquirié
al crédito una motocicleta marca Hero, modelo Hunk 200c, por el monto de $2,174.96 dolares, con cuatro
afios de garantia o 40,000 kilémetros. Manifiesta que transcurridos 7 meses después de la compra, la
motocicleta comenzé a presentar desperfectos que impedian su buen funcionamiento, ya que en avance
perdia la fuerza, situacion que fue informada a la proveedora y enviada al taller. En fecha 07/10/19, le
revisaron el motor, el dia 02/12/19 fue llevada nuevamente al taller, debido a que se paré en marcha, y
bota las velocidades; manifiesta que desde esa fecha la motocicleta esta en el taller. Le informaron que
los repuestos para la reparacion los tendrian que traer desde Guatemala, pero no le informaron cuanto
tiempo se tardarian, con lo que no esta de acuerdo y considera que le vendieron un producto defectuoso.

Segun el consumidor, los hechos sefialados podrian ser constitutivos de la infraccion regulada en el
articulo 44 letra k) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, que establece que es una
infraccién muy grave: “k) Negarse a hacer la devolucién del dinero, cuando el consumidor haya ejercido
el derecho de desistimiento, retracto o reversién de pagos”, en relacion al articulo 13-D letra c) de la
misma normativa, el cual estipula: “Cuando las ventas de bienes o servicios se realicen con proveedores
legalmente establecidos en El Salvador mediante comercio electrénico o cualquier modalidad de
contratacioén, los proveedores de bienes o servicios deberdn reversar los pagos que solicite el consumidor
cuando: c) El objeto del contrato no corresponda con lo solicitado, o resulte defectuoso (...)".

Se sigui6 el procedimiento respectivo en el Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria del
Consumidor —en adelante CSC—, sin que la proveedora denunciada y el denunciante pudieran llegar a
ningtin acuerdo, segin consta en acta de resultado de audiencia de conciliacion (fs. 65).

Posteriormente, conforme a lo dispuesto en el articulo 143 letra c¢) de la LPC, el CSC certifico el
expediente formado con las diligencias de medios alternos de solucién de conflictos, a este Tribunal,

pronunciandose resolucién de inicio del procedimiento administrativo sancionador el dia 05/01/24.

III. PRETENSION PARTICULAR.

El consumidor solicité: “que la proveedora le efectiie la devolucion en efectivo de los $90.00 dolares,

que pago por el producto”.




IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucién de inicio —fs. 68 al 70—, se le imput6 a la proveedora denunciada la
comisién de la infraccion establecida en el articulo 43 letra €) de la LPC, que estipula: “Son infracciones
graves, las acciones u omisiones siguientes: e) No entregar los bienes (...) 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 €) de la LPC, el cual, literalmente, prescribe que constituye
una infraccién grave: “No entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados”
(resaltado es nuestro). La anterior disposicion, se encuentra estrechamente vinculada con los derechos
basicos e irrenunciables que la LPC establece para todos los consumidores, especificamente en el articulo
4 letra e) de la ley en mencion: “Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que el
proveedor oferté publicamente” (resaltado es propio), de tal suerte que todo proveedor de bienes esta
obligado a garantizar que el consumidor fue plenamente informado de todos los términos de la
contratacion y que se le realiz6 una entrega efectiva del objeto de la misma.

Por lo anterior, en el presente caso, este Tribunal debera analizar si la supuesta infractora, proporcion6
de forma clara los términos de la contratacion, cudles fueron las condiciones en que se ofrecio el
producto, en cuanto a calidad, cantidad, precio y tiempo de cumplimiento (entre otros), segun
corresponda; y determinar finalmente, la existencia del incumplimiento por parte de la proveedora en la
entrega del bien, seglin 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, siendo esta la multa hasta de

doscientos salarios minimos urbanos en el sector comercio e industria.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

A. Se sigui6 el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, pues en la
resolucion de inicio del presente procedimiento, se le concedié a la denunciada el plazo de diez dias
habiles contados a partir del dia siguiente al de la notificacion de dicha resolucion, para que presentara
por escrito sus argumentos de defensa, la cual fue notificada a la proveedora el dia 12/01/24 (f. 73). Es
asi que la denunciada evacu¢ la audiencia conferida en el auto de inicio y ejercid su derecho de defensa
segun se detalla a continuacion:

En fecha 29/01/24, se recibi6 escrito firmado por el licenciado quien
interviene en su calidad de Apoderado General Judicial de la proveedora GMG COMERCIAL EL
SALVADOR, S.A. de C.V. (fs. 75 y 76), contestando en sentido negativo la audiencia conferida en el
auto de inicio (fs. 68-70), en su escrito expresa que no son ciertos los puntos descritos en la relacién de

los hechos denunciados, y que por lo tanto no existe infraccién alguna a lo dispuesto en la LPC. Alega




que el sefior ' contraté con su poderdante la compra de una motocicleta
marca Hero, modelo Hunk 200c, color rojo, y que se puede comprobar mediante el contrato de venta al
crédito y la factura; documentos que acreditan: a) el producto adquirido, b) la entrega del mismo, c) el
“recibido” a satisfaccién por parte del consumidor, y d) los términos y condiciones bajo los cuales
contratd.

Finalmente, hace referencia a un dictamen técnico que presentara de forma amplia, tomando en cuenta
que la motocicleta presenta en los registros unicamente dos mantenimientos en los talleres de la marca
Indy Motors, agencia el primero en fecha 10/10/19, en el cual se le realiz6 mantenimiento
de 3,000 kilometros y calibracién de valvulas, es decir casi siete meses después de la adquisicion del bien;
y un segundo mantenimiento el dia 10/10/19, en el que se realizé el cambio de kit contramedia por juego
axial de valvula de escape. En el dictamen hecho por el taller se establece que, sobre las fallas reportadas
sobre la caja de velocidades, no se present6 ningiin desperfecto y que ésta corresponde al mal uso en la
conduccién del producto, debido a que el consumidor usa demasiado bajo el clutch, lo que provoca que
los pifiones no engranen en su totalidad, detalle comprobado por un técnico que se le fue explicado al
consumidor

B. Posteriormente, en resolucion de las once horas con veintiocho minutos del dia 05/04/24 (f. 80), se
abri6 a pruebas por 8 dias habiles el presente procedimiento administrativo sancionatorio, dentro del cual
los sujetos intervinientes pudieron hacer uso de los medios probatorios que estimen pertinentes. Dicho
auto fue notificado a la denunciada en fecha 12/04/24 (f. 81). En fecha 25/04/24, se recibio escrito firmado
por el apoderado de la proveedora GMG COMERCIAL EL SALVADOR, S.A. DE C.V. (fs. 83 y 84),
respondiendo el término probatorio, en su escrito ratifica lo expuesto en su intervencion anterior y adjunta
documentacién que ofrece como prueba (fs. 85-101).

Es preciso sefialar, que todos los argumentos de defensa esgrimidos por el apoderado de la proveedora,
se encuentran estrechamente relacionados a la prueba documental que ha sido incorporada al expediente,
de tal suerte que seran analizados ampliamente en los apartados posteriores de esta misma resolucion,

especificamente en la valoracién de la prueba y la configuracién de la infraccion.

VI. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la Ley de Procedimientos
Administrativos —en adelante LPA—, las pruebas oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el
procedimiento, serdn 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 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 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 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” (resaltados son propios).

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

Ademas, el articulo 341 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil determina el valor probatorio de los
instrumentos, asi: “Los instrumentos publicos constituirdn prueba fehaciente de los hechos, actos o
estado de cosas que documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo, asi como del
fedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de su contenido y
otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no quedo
demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana
critica” (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 funciones”.

Asi las cosas, para determinar los hechos probados relacionados con la comision de la infraccion
regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, se seguiran las disposiciones citadas previamente.

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorporé prueba documental, segun el detalle a
continuacion:

1. Fotocopia confrontada de factura nimero emitida por la proveedora GMG Comercial El

Salvador, S.A. de C.V., de fecha 31/03/19, a favor del sefior . (fs.

4 y 89), con la que se acredita la relacion de consumo prexistente a la denuncia, entre el




denunciante y la proveedora, en virtud de la compra de una motocicleta por un precio de
$2,174.96 dolares de las caracteristicas descritas en el citado documento.

2. Fotocopias de mantenimientos y ordenes de trabajo, por medio de las cuales se especifican el
mantenimiento de los 500 y 3,000 kilémetros recorridos, y el trabajo solicitado en virtud de la
pérdida de fuerza que presentaba la motocicleta (fs. 6-9).

3. Informe técnico emitido en fecha 21/01/20, por el sefior en su
calidad de Jefe de Taller Certificado por la marca Hero, y la sociedad Indy Motos, S.A. de C.V.,
en el cual consta que se le realiz6 una revision general a la motocicleta objeto de la presente
controversia (fs. 85 y 86).

4. Fotocopia de Contrato de Apertura de Linea de Crédito y Anexo, suscrito entre la proveedora
GMG Comercial El Salvador, S.A. de C.V.y el consumidor (fs.
97 y 98).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el presente caso la infraccién denunciada por el consumidor, es la descrita en el articulo 43 letra
e) de la LPC, que prescribe: “Son infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: (...) e) No
entregar los bienes (...) en los términos contratados”; en consecuencia, de los documentos incorporados
en el expediente administrativo, se ha acreditado, mediante prueba indiciaria o directa que, en principio
existe un vinculo contractual que une al denunciante con la proveedora, en virtud de la adquisicion de una
motocicleta de la marca Hunk 200 CC, Color Rojo, por el valor de $2,174.96 ddlares, contrato celebrado
en fecha 31/03/19 (fs. 97 y 98).

Establecida la relacién de consumo entre el denunciante y la denunciada, en virtud de que el bien
adquirido fue una motocicleta nueva marca Hunk 200 CC, Color Rojo, es preciso analizar si el bien fue
entregado en los términos contratados, con las condiciones y caracteristicas ofertadas.

En tal sentido, se ha evidenciado por medio de las ordenes de trabajo (en el taller de la marca Indy
Motors), que el denunciante llevd la motocicleta a la proveedora porque las sensaciones de manejo no
eran las esperadas; ante ello, también ha quedado acreditado que la proveedora atendio las solicitudes del
denunciante y ha brindado los servicios de revisién mecanica del desperfecto sefialado, a través de los
talleres de la marca Hero, autorizados por la proveedora denunciada y el fabricante de las motocicletas
para tal fin.

Sobre el Gltimo de los puntos mencionados, es importante analizar las hojas de trabajo que constan
agregadas al expediente, tanto las que especifican los mantenimientos, como los trabajos realizados en
cada ocasion que el consumidor llevé la motocicleta al taller —fs. 6 al 9—, asi como también el informe

técnico emitido por el jefe de taller certificado por la marca Hero, en el que se consigna el historial del




vehiculo en el taller, las fallas de la motocicleta reportadas y la solucion —fs. 85 y 86—, ya que dichos
documentos son congruentes al exponer, que la motocicleta adquirida por el consumidor y objeto de
analisis en el presente expediente, present6 en sus registros, unicamente dos mantenimientos en taller
sucursal correspondientes a los requeridos por el fabricante segun el kilometraje recorrido
(fs. 6 y 9) y adicional a eso, un cambio de kit de contramedida por juego axial de valvula de escape (en
fecha 10/12/19); la altima fue por causas que el consumidor advirtié (que perdia fuerzas en el avance),
pero se advierte que en las visitas, el cliente mencioné que la motocicleta perdia fuerza estando en marcha.
Al respecto, consta en el informe técnico, que después de realizar revision general de la supuesta falla en
la caja de velocidades, se determiné que todo se encontraba en correcto funcionamiento, y que se debia al
mal uso o conduccion del vehiculo, ya que se constaté que el consumidor usa demasiado bajo el clutch o
embrague, lo que provoca que los pifiones no engranen en su totalidad, causando que la motocicleta
regrese o suelte la velocidad; asi mismo se puedo verificar que el técnico sefior realizo
prueba de manejo junto con el denunciante, y se comprob6 que la motocicleta no tiene falla al realizar los
cambios de velocidad; y se le ensefi6 por parte del técnico especialista (asesor de garantias), la manera
correcta de conduccion del producto. Finalmente, el cambio de kit de contramedida por juego axial de
valvula de escape, fue necesario precisamente porque al utilizar el clutch y los cambios de la caja de
velocidades de una forma incorrecta, se ocasiond una mala compresién en el motor de la moto, es decir,
que esa reparacion, en este caso en especifico, no es posible atribuirla a un desperfecto de fabrica del
vehiculo.

En concordancia con lo anterior, en su denuncia el consumidor expuso que el vehiculo objeto de la
controversia presentaba condiciones que “impedian su buen funcionamiento, ya que en avance perdia la
Jfuerza”, pero no hay, ni siquiera a titulo indiciario, elementos que permitan a este Tribunal respaldar lo
alegado por el consumidor, respecto de los desperfectos denunciados, por el contrario, la proveedora
aporto prueba en el presente procedimiento, capaz de desvirtuar los hechos atribuidos que operaban en su
contra, como lo son los citados informes de taller y dictamen técnico, cuyas referencias guardan
congruencia con la documentacién presentada por el consumidor. Finalmente, el consumidor no incorpor6
mas prueba para controvertir la presentada por la proveedora, pese habérsele otorgado la oportunidad
procedimental para hacerlo.

En conclusién y con fundamento en toda la prueba documental que consta en el presente expediente
administrativo que ya fue citada, este Tribunal Sancionador tiene por acreditado, que el bien fue entregado
al consumidor, conforme a las caracteristicas contratadas. Ademas, que la proveedora atendi6 los reclamos

del consumidor, pero que el equipo técnico de la denunciada, después de revisar la motocicleta no

determiné que existiera el desperfecto alegado por el consumidor (pérdida de fuerza en avance), por lo




que, a juicio de este Tribunal, no hay elementos que puedan conducir a una duda razonable respecto del
correcto funcionamiento del bien.

B. En esta linea argumentativa, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de
Justicia —en adelante SCA—, mediante resolucién de las once horas con treinta y cinco minutos del
06/12/2019, en el procedimiento bajo referencia 558-2013, manifest6 que la imputacion de una infraccion
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 infraccién sean probables, sino que deben estar suficientemente acreditados para ser veraces.

Aunado a lo dicho, es importante referirse a la garantia constitucional de la presuncion de inocencia,
el cual segun la Sala de lo Constitucional —v.gr. en la resoluci6n de fecha 16/01/2004 en el proceso de
habeas corpus con niimero de referencia 73/2003— se define como: “La presuncién de inocencia es la
garantia constitucional 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 publico en el que se le aseguren todas las garantias
necesarias para su defensa” (resaltados son propios).

En conclusion, con fundamento en la prueba documental valorada, las disposiciones legales y la
jurisprudencia precitada, no se puede determinar un incumplimiento por parte de la proveedora
denunciada, siendo procedente absolver a la proveedora GMG Comercial El Salvador, S.A. de C.V., por
la supuesta comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, respecto de la
denuncia interpuesta por el sefior razén por la cual, no es posible aplicar
el articulo 83 letra c) de la LPC, respecto de la reposicion de la situacién alterada.

VII. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101
inciso 2° de la Constitucién de la Republica; articulos 4 e), 43 letra ¢), 83 letra b) y ©), 146, 147 y 149 de
la LPC; y articulos 218 y 314 ordinal 1° del Cédigo Procesal Civil y Mercantil, este Tribunal
RESUELVE:

a) Desestimese la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 43 letra e) de la LPC,

por: “No entregar los bienes (...) en los términos contratados”, en relacion al articulo 4 letra e)

de la misma normativa, respecto de la denuncia presentada por el sefior

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




b) Absuélvase ala proveedora GMG COMERCIAL EL SALVADOR, S.A. DE C.V., por la supuesta
comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra €) de la LPC, por: “No entregar los
bienes (...) en los términos contratados”, en relacion a la denuncia presentada por el sefior

segun lo expuesto en el romano VII de la presente resolucion.

¢) Hdgase 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 resolucién 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 notificacién de la presente resolucion, en la direccién siguiente: 7° Calle Poniente y
Pasaje “D” #5143, Colonia Escalén, San Salvador.

d) Notifiquese.
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