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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo
Cuscatlan, departamento de La Libertad, a las quince horas con dos minutos del dia seis de enero
de dos mil diecisiete.

El presente procedimiento administrativo sancionador, se inicié sobre la base de la
certificacion emitida por el Centro de Solucidn de Controversias de la Defensoria del
Consumidor, como consecuencia de la denuncia interpuesta por el sefior

contra la sefora propietaria del establecimiento
por supuesta infraccién al articulo 43 letra e) de la Ley de Proteccion
al Consumidor —en adelante LPC-.

I. El consumidor manifesto en su denuncia que el dia veintiuno de enero de dos mil once,
contratd los servicios de la proveedora para que efectuara la reparacion de la pantalla de una
laptop, ya que se le apagaba. Agrego, que la proveedora le pidid que retirara et referido aparato
del taller, puesto que estaba quemado, situacién con la que no estuvo conforme, pues ¢l CPU
funcionaba perfectamente.

[l senor agregd a su denuncia la hoja de trabajo
entregada por la proveedora en fecha veintiuno de enero de dos mil once ~{olio 4-.

Por su parte, la proveedora manifestd que el consumidor actuaba de mala fe, al
manifestar que en su establecimiento se le “quemd” la laptop, y lo hacia con el proposito de que
se le entregara un equipo nuevo.

Agregd, que el sefior se presento a su establecimiento el dia veintiuno
de enero de dos mil once, y solicito el servicio de cambio de pantalla de una laptop, a la cual se
le dio entrada en tal sentido, pero que posteriormente al revisarla un técnico de la empresa, la
computadora presentaba problemas en la salida de video de la placa principal, por lo que se
contactd al consumidor para explicarle el diagnostico, el cual no aceptd, y les informé que no la
retiraria hasta que sc le entregara una nueva.

Alego que no era posible la reparacion del aparato objeto de la denuncia, ya que los
problemas que presentaba eran por degradacion, lo que pudo constatar el sefior I'rancisco
William Sanchez en calidad de téenico informatico de la Defensoria del Consumidor.

La proveedora incorpord al procedimiento la hoja de trabajo No. 5379, de la laptop
objeto de la denuncia en la que se establece el diagnostico de la maquina —folios 47-.
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II. Habiendo concluido el tramite que sefiala la ley, sin que quede pendiente pruebas que
practicar, de conformidad a lo estipulado en el articulo 147 de la LPC, se hacen las
consideraciones siguicntes:

Sobre la infraccion al articulo 43 letra e) LPC, por no prestar los servicios en los

términos contratados.

La Ley de Proteccion del Consumidor prevé una serie de obligaciones y prohibiciones
dirigidas a los proveedores, entre las cuales se encuentra la contemplada en el articulo 24. Scgun
lo dispuesto en dicho precepto legal, cuando se tratare de la prestacion de servicios, los
profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estin obligados a cumplir
estrictamente con lo ofrecido, lo cual debera establecerse en forma clara de manera tal que,
segun la naturaleza de la prestacién, los mismos no den lugar a dudas en cuanto a su calidad,
cantidad precio, tasa o tarifa y tiempo de cumplimiento, segtin corresponda.

El incumplimiento de la referida obligacion por parte del provecdor, conlleva la
comision de la infraccion administrativa contenida en el articulo 43 letra e) de la LPC, ¢l cual,
literalmente, prescribe que constituye una infraccion grave “no entregar los biencs o prestar los
servicios en los términos contratados™; lo cual, en caso de configurarse, daria lugar a la sancion
prescrita en el articulo 46 del referido cuerpo de ley.

Sobre la base de la citada disposicion legal, el Tribunal Sancionador debera analizar —
en ¢l caso en particular— la concurrencia de los siguientes elementos: en primer lugar, evidenciar
las condiciones en que se ofrecio el servicio, en cuanto a calidad y tiempo de cumplimiento,
segun corresponda; y en segundo lugar, establecer la existencia del incumplimiento por parte
del proveedor al no entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados con el
consumidor.

II. A. Una vez determinado lo anterior, se valorard la prueba que consta en el
expediente, de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento juridico, para
posteriormente determinar si en el presente procedimicnto, se ha configurado la infraccion al
referido articulo.

Al respecto, el articulo 146 de la LPC, establece que en los procedimicntos ventilados
ante este Tribunal, seran admitidos los medios de prueba reconocidos en ¢l Derecho comtn -cn
lo que fuere aplicable con la naturaleza de éste- y, los medios cientificos idéneos. Asimismo, en
el inciso final del referido articulo se dispone que las prucbas aportadas en los procedimientos

ventilados ante este Tribunal, serdn apreciadas segin las reglas de la sana critica, que estan




basadas en la logica interpretativa, las maximas de la experiencia y, los conocimientos
cientificos 1doneos.

De conformidad con el articulo 167 del Codigo Procesal Civil y Mercantil de aplicacion
supletoria en el presente procedimiento, el cual sefiala que la prueba tendra por objeto las
afirmaciones expresadas por las partes sobre los hechos controvertidos; prueba que, ademas,
debe haber sido obtenida de forma licita, estar relacionada con el objeto de la misma y ser idonea
segin las reglas y criterios razonables. En otras palabras, para que una prueba sea valorada debe
ser oportuna, pertinente y conducente.

B. Al respecto, se encuentra agregada al expediente la fotocopia confrontada de la hoja

de trabajo del establecimiento -folio 4-, mediante la cual se
demuestra la relacion contractual existente entre el sefior la
seiora

Asimismo, se advierte que el consumidor en fecha veintiuno de enero de dos mil once,
entregd a un empleado de la proveedora para su reparacion una laptop y su
cargador, la cual presentaba problemas en la pantalla.

Por otra parte, aparece en el expediente una constatacion de hechos —folios 25-, realizada
en fecha dos de junio de dos mil once -en presencia del consumidor y la proveedora-, en la que
el técnico de soporte en informatica de la Defensoria del Consumidor verificd que la
computadora no encendia, no daba sefial de video y leds, y que dichas fallas posiblemente se
debian a la degradacion de las partes del equipo, ya que segun se observo el equipo objeto de
reclamo tenia de ocho a diez afios de uso aproximadamente.

Finalmente, consta una hoja de trabajo -folios 47-, en la que se establece como
diagnéstico final de la computadora que ¢l motherboar esta malo y que parte del video no se
puede reparar.

['n atencion a lo antes relacionado, este Tribunal advierte que si bien el consumidor
solicito los servicios de reparacion de la pantalla de una laptop -Jo que se comprueba mediante
la hoja de trabajo de folio 4-, no consta ¢n el procedimiento prueba que acredite las condiciones
en que fue entregada la computadora a la proveedora; es decir, que el CPU funcionaba
perfectamente, como lo sostiene ¢l consumidor en su denuncia. Y es que, conforme a la citada
constatacién de hechos, se atribuye las condiciones de la computadora a la dqgradacién de las

partes del equipo debido al uso.



Por lo antes expuesto, y de acuerdo a la prueba que aparece cn el presente caso, no ¢s
posible determinar que la proveedora no prestd los servicios en los términos contratados por cl
consumidor; consecuentemente, ¢s procedente absolver a la sefiora

de la infraccion al articulo 43 letra e) de la LPC.

IV. Por todo lo expuesto, y sobre la base de los articulos 101 inciso segundo, 86 inciso
final de la Constitucion de la Republica; articulos 83 letra b), 43 letra ¢), 46 y 49 dc la Ley de
Proteccion al Consumidor; y articulos 218 del Codigo Procesal Civil y Mercantil, este Tribunal
RESUELVE:

a) Absolver a la sefiora » propictaria del establccimiento

, de la infraccion consignada en el articulo 43 letra ¢) de la Ley
de Proteccion al Consumidor, por supuestamente no prestar los servicios en los términos
contratados con ¢l consumidor.

b) Notifiquese.
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PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.




