' Caso No.: 5362
| Oficina: Oficina Cent-al

.

»» Dates del Consumidor

Nombre de Consumidor .
DUl

Documento Alterno:
No. Documento Aiterno:

»> Ditos de Residencia

=
pasensoys

La Rarda . (A quien La fane|

Constancia de Recepcion

>> Datos de Notificacion

Direccion;

wvepartamento
Municipio
Teléfono
Ceulular

>> [a1os del Proveedor

Nombre del Proveedor
Direccion

Punto de Referencia:
Departamento:
Municipic

Teléfono:

>:> Datos de la Denuncia

Direccion:

Departamento’

Municipio

Teléfono.

Representante:

DUI del representante:
Teléfono del representante:

Clasificacion del caso Denuncia Personal
Fecha de Ingreso: 24/06/2008 08 41:16 a m

Forma de recepcion: Verbal
Sector: Vehiculos

Categoria Compra de vehiculos nuevos

Motivo: Engano
Nurnero de Cuenta:
Numero de comprobante: 1

»> Detalie del Caso

¢ Qua reclama, cual es el acto o hecho que denuncia?

EL CONSUMIDOR MANIFIESTA QUE COMPRO UN VEHICULO MARCA .2008 EL
24/04/2008, POR EL PRECIO DE $7,990 €0, ES EL CASO QUE YA CANCELQ $5000 00 DE
PRIMA MAS ©96.67 DE LA PRIMERA CUOTA Y DEBE 2 CUOTAS DE $996.67, ES EL. CASO
QUE LA PUBLICIDAD ES ENGANOSA YA QUE LE OFERTARON 105. KILOMETROS POR
GALONY HACE 61 KILOMETROS POR GALON SEGUN PRUEBA POR ELLOS EL DIA

24/06/2008

N

>




Pauina 2 Jde 2

00/06/2008

¢Dénde ocurrié?

EN

¢ Cuéndo ocurrio?

EL DIA 24/04/2008 EFECTUO LA COMPRA

¢Qué le habia ofrecido el proveedor en el momento de la compra del producto o
contratacion del servicio?

QUE EL VEHICULO RECORRIA 105 KM, POR GALON Y SOLO HACE 61 KM, SEGUN
PRUEBA REALIZADA POR EL PROVEEDCR PERO A EL SOLO LE HACE 55 KM
(Presentd su reclamo con el proveedor? ;Cudl fue su respuesta?

Si, LO PRESENTO EL DIA 02/06/2008 DE FORMA VERBAL Y POR ESCRITO EL DIA
16/06/2008 PERO AUN NO LE HAN DADO RESPUESTA

>> Documentos presentados
[vIDocumento identicad
v|Estado de cuenta

| Otros

_>> Pretension

VICumplimiento de la Oferta
Monto reclamado: § §996 67

Detalle de la pretensidn:

QUE LE CUMP L UE LE OFERTARON DE LO CONTRARIO QUE SE DE POR

TERMINADO EL ONTRATO YA QUE HAY, UNA PUBLICIDAD ENGANOSA Y ALA VEZ QUE

LE REINTEGRENY.O OL”E HA CANCELADO Y;Q‘Q.UE SU CONCENTIMIENTO SE HA VICIADO
. ‘e,
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[_Sehor Consumidor: |
| CONSERVE ESTA CONSTANCIA. Para consuitar sobre los avances de su tramite, haga referencia al nimero de su

| caso. Puace lamar al teiéfono de! consumidor 910 6 consuttar en nuestra pdgina Web www. defensoria gob svisara |
| Tambvien pueda acercarse a la Oficina Central ubicada en la siguiente direccion Alameda Juan Pablo |l y calle Guadalupe |
| Edificio C-2 primera Planta Ministenio de Economia
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P, Dalensoria
b T el consumidor

L2 Raron . (A quien s tenet

F'D-Con-09

Acta Final de Concitiacion sin Acuerdo

CASO Ng. 8347

VCTA FINAL DE CONCILIACION

Ln las oficinas de la Defensoria del Consumidor de la ciudad de San Salvador. a las ocho heras con

cunrenta v dos minutos ¢l dia ocho de agosto de dos mil ocho. en presencia de

- Detensoria del Cansumidor Maria del Transito Elena de Santos se presentd el sefor
Jquien se wdentifica con su DU numero:

y ¢l Licenciado quien se identifica can su DUI

' su calidad de APODERADO GENERAL
calidad que demuestra con la presentacion de
PODI R GENERAL JUDICIAL. que en base a la denuncia presentada con fecha vein
os it acho por parte del consumidor se convoco a la pre
juc

nUMmCro

IUDICIAL de 1a sociedad

tcuatro de junio de
sente audiencia conciliatona en la cual luego de
ambas pates comunicaran sus puntos de vista sobre el asunto ¥ la Conciliadora haberlos instado a
esolver el contlicto de forma equitativa, no han llesado a mingun acuerdo, ¢! Apoderade del proveedor
selicia que pasen las presentes diligencias al Tribunal Sancionador, para que micie ¢l procedimiento que
corresponda, por lo que se procede a levantar la presente acta

Que nabiendo ta Concihadora leido imegramente el contenido de |

a presente acta s¢ ha cerciorado de Ja
conformidad d

¢ las partes con lo que en clla estd escrito: v ademas habiendo explicado los efectos legales
de la fmay el incumpliniento de la presente, en especial a lo referente a las causales de inicio al procese
sancionatonio, v para constancia de ello se firma

/" Apoderado del Proveedon
/

- P4

Maria del Transilo Elena de Santos

Teenica-Congiliadora

08/08/20:08

ta Concthadora asignada por

14

41







Ref.: 730-08

IRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR:  Antiguo
Cuscatlan, g las nueve horas con cuarenta y cinco minutos del dia veintidéds de agosto de dos mil
ocho.-

Por recibido ¢l expediente proveniente dei Centro de Solucion de Controversias de ia
Defensoriu del Consumidor, de referencia DV-3362, remitido el dia veinte del presente mes y
ano, constando de 28 folios

Encel presente case, se analiza la denuncia presentada por el scior

contra la sociedad aduciendo que compré un vehicuio
marea el 24 de abril del presente afo por ¢l precio de $7.990.00. siendo el caso quc la
publicidad de dicho vehiculo ¢s engafiosa. ya que se promociona gue ¢l automotor recorre 1053
Kilometros por galon y ¢éste Gicamente tiene un rendimiento de 61 Kildmetros por galdn. segiin
prueba reabzada por la misima proveedora el dia 9 de junio del presente ano.

El hecho anterior, de ser cierto, constituiria, ¢n primer fugar, infraccion al Art. 42 letra ¢)
de Ja LPC en relacion al A 27 de la misma, al brindar informacion no veraz respecto a las
caracieristicas del vehiculo objeto del reclamo, v que de comprobarse, daria lugar a la aplicacion
de la sancion prevista por el Art. 45 de la ley antes citada: ¥ en segundo lugar, infraccion al Ar,
43 letra g) de la LPC, ¢n relacion al Art. 31 de la misma. al realizar directamente u ordenar la
difusion de pubdlicidad engaiiosa o falsa v que, de comprobarse, daria lugar a la aplicacion de la
saneion prevista por el Art. 46 de la 1LPC

La posible relacion contractual preexistente a la denuncia. ha quedado evidenciada por
medio de las fotocopias confrontadas del contrato de compraventa a plazos de vehiculos
automoteres y los comprobantes de nota de abono, fos cuales obran agregados a las diligencias
seguidas por ef Centra de Solucion de Controversias

Como consecuencin de lo anterior, cste Tribunal Sancionador RESUELVE: Iniciese
procedimiento sancionatorio en relacion a la denuncia presentada per el sefior

contra Ly sociedad motivada por los hechos y posibles
infracciones antes relacionados.

Citese a la sociedad para que comparczca por medio de su
representante lepal o abogado, a expresar su defensa por eserito dentro del plazo de cinco dias
habiles contados desde el dia siguiente al de la notificacion de este auto, respecto a los hechos
atribuidos ¢n su contra. Si dicho eserito es suscrito por el representante legal de la sociedad. la
firma que {0 calee debera ser legalizada por notario. en la que ademas dcbera relacionar la

personeria juridica con que actua, caso contrario, deberd presentarse el escrilo personalmente con
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copia certificada notarialmente o copia y original de Ja Constitucion de la Sociedad y Credencial
vigente debidamente inscrita,

Dése intervencion al consumidor para que pueda comparecer como interesado. durante e
proceso sancionatorio, previénesele que en el plazo de tres dias habiles contados a partir del dia
siguiente al de Ju notificacion del presente auto, presente a este Tribunal Sancionador en origina)
y copia para su confrontacion cualquier otro documento de que disponga en relacion a este caso:
asi como también proporcione el nombre de las persenas que le han atendido por la proveedora,
o0 las que puedan atestiguar sobre los hechos denunciados. Lo anterior, mediante escrito que
debera ser presentado personalmente; de lo contrario, la firma que lo calce deberd ser legulizada
por notario

Se huce saber a la proveedora y al consumidor que conforme ¢l Art. 104, parrafo 2do de
la LPC, pueden recibir notificaciones y otros actos de comunicacion de este Tribunal
Sancionador a través de fax, en cuyo caso deberan sedalar por eserito el ntimero correspondiente.

Notifiguese.
|

e
IRAYAN (ﬂcu\b(\x i

PRONUNCIADA PORTLOS MIEMBROS
SUSCRIBEN B g
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730-08
TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antigio

Cuscatlin, a las trece horas cinco minuios del dia veinte de mayo de dos mul dicz

Bl presente procedimiento admimisuativo sancionador, registrado con referencia 730-08, fue

inado por denuncia interpuesta por el seiior contra Ja sneiedad

- aducienda que compro un vehiculo marca el dia 24 de ahil
2008, en cuya promocion se senald que ¢l awtomotor recorria 105 kilomcuos por galdn. cuand'o
realmente tene un rendimiento de 61 kildmetros por galon. segdn prucha realizada por la nusma
provecdora e dia nueye de jumo de ese nysmo ano

Leido los autos. y:

Considerando:

Lo Ante ta falia de arreglo en el Centro de Solucion de Contraversias de esta Detensoria. cl
expediente admintsirativo fue remitido a este Tribunal. con fundamento en el art. 143 de la ey de
Proteceron al Consumidor. El procedimiento sancionatorio fue iniciado por auta de las nueve horas
con cumenta y cmco mimutos del dia veintidds de agosto de dos mil acho. seialandose que la
conducta atnbwida al proveedor . de scrocierta, constituiria la posible
afraccion previsia por el art, 42 fena e) de fa LPC. en refacion con el art 27 de la misma. al brinda;
INOMAcIon no veraz respecto a las caracteristicas del vehiculo objeto del reclamo, y una posihic
adraceion al wrt. 45 e p) de la Ley de Proteccion al Consumidor. por la realizacion de publicidad
enganosag

Lnoese mismo awo, se cna a la soctedad presuntamente infiactors dentro del plazo quc
senali el art 145 LPC, pari que por medio de su representante legal o apoderado eierciera su
derecho de defensa sobre fa conducta ilicita denunciada en su comra

Asimismao, sc dio itervencion al consumidor para que pudiese intervenir como interesado, v
se e selicito presentara en original v copia para su confrontacion cualquier documento relacionado
al presente caso. as) como proporcionara ¢ nombie de las personas que le hubicren atendido por la
proveedora v pudieran declarar como testigos en el presente caso

. i} consumidor presentd un escrito ¢! iz 20 de octubre de 2008, senalando que la
auditoria realizada por la proveedora no es real, va que €l ha realizado personalmente varios tnos
de pruchas v comprohado que ¢l consumo promedio del vehiculo es entre cincuenta ¥ €meo v
sesenta kilometios por galon, v no ciento cinco como le fue ofrecido. Que a raiz de su reclamo Ia

empresa ordend realizar una procba de combustible. que dio como resultado e consumo de sesenta
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v un kilometros por galon  Que no contentos con los resultados ordenaron una seganda prucba bajo
mecanismos erroneos, que d:o como resullado quinientos por galdén. lo cual no puede ser un

resultado real. Que ante ello. se acordd una tercera prueba, que dio como resuhado el consumo

equivalente a setenta y dos kildmetros por galdn. Adjumté a su escrito prueba documental, soliciio
realizacion de una auditoria para determinar el consumo de combustible del vehiculo, 1o nubidad del
contrato de venta de! vehiculo, v la devolucién del dinero cancelado por ¢l mismo. Al anterior
escrito, ¢l consunidor anexo 1os documentos que corren del folio 36 al 41

En uso de la audiencia conferida, comparecieron los licenciados )

en cardcter de apoderados gencrales Judiciales de a sociedud
manifestando que contestaban la denuncia en sentido negatvo

HI. Mediame auto de las diez horas con treinta y un mmutos del dia diecinueve do
noviembre de dos mi! ocho, se 1uvo por recibido el escrito v documentacion presemada por ¢l
consumidor, y se declard sin lugar la realizacion de la auditoria para determinar el consumo de
combustible del vehiculo solicitada, en vista que la informacion que ia misma pudiese arror podia
establecerse por otros medios, como documentos o testigos. Se aclivd ademas, que fa nubidad del
contrato solicitada, solo podia declararse en sede Judicial. Sobre lu devolucion del dinero cancel:lo
por el vehiculo, se¢ expuso que conforme al art. 48 inciso final de la Ley de Proteccion ul
Consumidor. este Tribunal solo tiene potestad para ordenar devoluciones de o pagado
indebidamente por ¢l bien o servicio en casos de intereses colectivos o di fusos

Se luvo por parte a los licenciados . en el
caracter en que comparecieron, ¥ por contestada la audiencia conferida a sumandante

En el mismo auto. se abrid a prueba el procedimiento por el término de ley, v se previno a f
proveedora que presentara certificacion de las pruebas de combustible practicadas en ¢l vehiculo
marea vendido al denunciante, finmado por el encargado del departiimenio respective
Asimismo, se le soliciid proporcionara ¢l nombre de las personas que mendieron al consumidor po
el reclamo que dio origen 2 este procedimiento

Durante ¢l término probaterio, los apoderados de la proveedora presentwon certificacion
notarial del informe de los auditores internos sobre Ia aplicacion de los procedimientos praciicados
por fa firma

Ll consumidor denunciante presenté un eserita expresando que no se aceptaba como validy
ninguna prueba del proveedor, que no se hubicra practicado en su vehiculo. Sefald ademas, que

conforme a la Ley tivne derecho a obtener compensacion. Finalmente, ofrecié prueba westimonial




Mediante auto de las diez horas con quince minutos del dia once de mayo de dos ml nueve,
e tuvo por recibido ¢l escrito presentado por los apoderados del proveedor, v ose les previno
presentara - en debida forma 1o documentacion adjunta. Se wvo por agregado ¢l escrito
cocurrientacion presentada por el consumidor. y se aclard que la valoracidn de la prueba sc realizaria
conforme 2 las reglas de la sana critica, al momento de dictar la sentencia definitiva. Asimismo, se
reiterd que este Fribunal careee de competencia para ordenar compensaciones como la solicitada, v
se declaro siniugar la prucba testimonial, por no ser pertinente.

Enel nnamo auto, se ordend la practica de una auditoria de consumo de combustible en ¢!
vehicuio nropicdad del sefior con el objeto de determinar s.
cecarnia crento emeo kilometros por galon de gasohina Para tales efectos. se solicitéd a la Presidencia
de la Defensoria proporcionara el nombre de dos peritos

L1 hieenciado presentd un eserito adjuntando para su confrontacion origingl
<opia del informe de dos suditores interos sobre La aplicacion de los procedimientos practicados por
la firma Aclaro que ¢l refenido informe contiene una
cvaluacion de rendiniemo por combustible del vehiculo marca maodcln
vasuda en Taaphicacion de Jas normas establecidas por el Institute Americano de Contadores
Prihlicos Certificados. Que fue realizada por los auditores de

fa cunl ex subsidiaria de
cntidad imdependiente de
V. La Presidencia de esta Defensoria proporciond el nombre de los peritos
. expertos dei area mecamea awomotiiz del

para realizar la auditoria con el objeto de determinar si el vehiculo del
denunciante recorria ciento anco kildmetros por galon de gasoling Mediante auto de las nucve
heras con cuarenta y un minuios del dia veinticineo de agosto de dos mil nueve. sc ordend et
numbramienio v puramentacion de los refendes peritos. Asimismo, se previno al consumidor
mdicara el lugar cn que debian constituirse [os peritas para realizar Ly referida dihgencia, prevencian
que fue cumplida

Pastenormene, se sefiald fecha y hora para la reatizacion de la auditoria

Los peritos presentaron el informe de la diligencia realizada, el cual corre agregado de folio-

Finalmente. mediante auto de las doce horas con veintion minutos del d a uno de febrero del

comnente ato. se wvo por reabido el informe anes citado v se comé trashido a la provecdora
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denunciada, a fin que se pronunciara sobre ¢) mismo

Al respecto, ¢} licenciado presento un escrito sosteniendo que los peritos han
utihzado un procedimiento dilerente para determinar el rendimiento. espeeificamente Jos kilomenoy
por galdn que recorre ¢ vehiculo, al procedimiento utilizado por los auditores internos

Que ademas el objeto de la prueba no es un vehiculo nuevo, sine

usado. que va hatia sido recomido y del cual se desconoce ¢l mamenimiento. Reitery que su
representada cwtnta won e informe de auditoria interna realizado por la firma
{ . Jacual es subsidiaria de , firma
miembro de enidad independiente de Expuso que para tener
una mayor explicacion y amplitud de los procedimientos aplicados en la mencionada evaluacion. v
una opiion sobt'e el informe pencial, debia citarse a Ja sociedad consultora

Mediante auto de las ocho horas con treima y cuatro minutos del dia ocho de mevo del
corriente ano, s¢ declard sin lugar la diligencia solicitada, v se solicito informe ul Consejo Naciona
de la Publicidad ¢ cual fue remitido el dia doce del preseme mes y ano

Habiendose instruido Jo suliiente el presente caso y cumplido con los trimiies que indica la
lev de la matend, se procede a emiur la resolucion definitiva

V. El presente procedimiento se auribuye a la sociedad
infraccion prevista por el art, 42 letra e) de la LPC. en relacion con el ant 27 de ki misma. al brindia
informacion no veraz respecio a las caracierisiicas de) vehiculo objeto del reclamo. ¥ una posihle
mfraccion al art. 43 Jetra g) de la Ley de Proteccion al Consumidor. por la reatizacion de publicidad
enyanosa

Previo a conocer sobre las conductas ilicitas atribuidas ul provecdor. este Tribunal estima
convemente referirse u los siguientes temas

Subhre los deberes de public idad y derecho a la mformeaciin. £n resoluciones anienures. este
I'nbunal ha procurado desarrollar {os elementos basicos del tratamiento de Iy publicidad comercial
por ¢l derecho de proteccion al consumidor. en general y en 15| Salvador particularmente. En ese
sentido. resulta necesario describir los postulados principales fijados mediante resoluciones
anterjores, sobre esta materia

Aspectos generales  Se ha sostenide que el conocitmiento exaclo e inegro de las
caractenisticas y naturaleza de los bienes v servicios ofrecidos en ¢l mercado obra a fivor del
proveedor. en desventaja de sus clientes: v que. si bien el conocimiento de un consumidor sobre Lis

caracteristicas de los bienes esta lejos de ser perfecio, si necesita ser siménrico mediante la




chservancia de reglas de wanspmencia en cuanto las caracteristicas esenciales de los biencs
servicios oferados: ast, ¢l consumidor pedrd adoptar. con prudencia y responsabihidad, una correcta
dectsion

De la regulacidn dei derecho a la informacion. la proteccion al consumidor ha pasado al
ratamento juricheo de la pubhadad comercial. constittiva de un mecanismo de persuasion
orientade a lograr contrataciones, medianie téenicas mercadoibgicas que incluse procuran otorgar
fos bienes y servicios im alto valor, hasta Hegando o crear “modelos descables’

Dentro del mismo tema. wmbien se ha sefalado que la informacion y la publicidad nueden
ser diterenciadas en 1o medida que ésta Gluma es un medio para influir las ocnneles
comporteamientos de consume del segmento al que se dirige. por ello. ain cuando las reglas sobre
imformacion estan ligadas a las de publicidad, sus objctivos son diferentes

L todo easo, la funcion persuasiva de Ja publicidad no puede ser calificada, por si sola. de
victta o probibida por el erdenamicnto juridico. Pera. ain cuando la publicidad no asume una
posician reutral (sino persuasiva. para liena). o por ¢ o esta exenta de cumplir con el pringipio de
veracidad que la rige

Legislaciones como a Espaiola. muestran una tendencia a vedar cicrtas clases de pubhicidad
(tocan gue pueden calificarse de ilicitas o ilegales) @) La publicidad engafosa. siendo aquella
stscepible de induc @ error @ sus destinatanios, incluso por omision de datos: b) La publicidad
desieal, que assu vez puede ser demgratoria, parasitaria o adhesiva y comparativa. ¢) La publicidad
subliminal, que mediante téemcas de produccion de cstimulos de intensidades fronterizas con los
umbrales de los sentidos o andlogas. pueda actuar sobre el publico destinatario sin ser
conscientemente percibida: v dj La publicidad hecha con wfraceion de normas relativas a materiis
como salud. sepundad v otros aspectos relacionados a los riesgos de los productos anunciades
como por ejemplo el tabaco y ¢l alcohol

Ln ese orden de ideas, 1a publicidad enganosa es relevante para ¢l derecho de consumo
cuanda puede perjudicar a los clientes de una empresa; v no lo es. cuando el perjuicio se diripe a los
competidores

Normativa Salvadoreiia a Ley de Proteccion al Consumidor contiene normas que tutelan ¢
derecho ala mformacion (Ants. 4 dfetras a) y b) v 27 LPC) v owras que regulan, la pubheidad
comereial v la denominada como “publicidad engafiosa™ (Arts. 29. 30 y M LPC)

art. 31 de Laoprecitada ley. preseribe que la pubhcidad enganosy puede recaer sobre la

s

idad, canndad. propieduades. orrgen, precio. tasa o tarifa cualquie

atnaleza, caraclerisneas. ¢a
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otro dato sobre ¢l bien o servicio ofrecido. Y el perjuicio al consumido puede ser causado por: 1)
La falsedad del contenido matenial del anuncio (dice café descafeinado. sin que ello sea ciero] o pon
lo engafoso en su medo de presentacion (un producto hecho en £! Salvador se presenta con 1odus
sus etiquetas en idioma francés, haciendo creer gue es elaborado en e} extranjero). 2) Y es asinusmo
engaiosa Ja publicidad que silencie datos fundamentales de los bienes, actividades o servicios. In

¢stos casos. de acuerdo con nuestra legislacion, habrd de apreciarse la capacidad de Ja publicidad

para crear un dalo cfectivo, es decir, gue sea susceptible de enganar o inducir a error, aun cuando o

dafio o error no llegue a producirse
De esta manera, la disposicion mencionada define la publicidad engaiosa (Jaro sensu), on
primer lugar por falsedad y en segundo por eror, confusion o engaflo. agrupandola en varis
categorias que, sepun el orden asignado por nuestro legislador, consisten en:
1) Presentar datos falsos (es decir inexacwos, incorrectos o desajustados a la realicdad)
existiendo dos supuestos, segin que la informacion sea total o parcialmente falsa
2) La publicidad que. incluso por omision, es capaz de
a) Inducir a error: ucurriendo que los datos no son Lilsos, pero se presentan de manvia
que producen una pereepeion equivocada de la reahidad publicnada
by Producir confusién: cuando la informacion en la publicidad es contradictorniy. oscura
desordenada o mezclada de forma que no puede reconocerse claramente la ofert
publicitaria; y
¢) Producir un engaio: cuando se presenta de manera que aparente una verdadl, ¢s decn
una reabidad distinta a la existente,
W

Il principio de verucidad vy la suficiencia de informacion. Con relacion al pr

/ CIPIO e

veracidad y la suficiencia de informacién, este Tribunal ha recilcado que la pubherdad (en o o
informacion), constituye una herramienta esencial para que el consumidor pueda desenvolverse on el
mercado In esc senuido. la pubhicidad comercial es de suma utilidad v necesidad. en la medida cue
permue a los consunuderes conocer los productos y servicios que el mercado les ofrece v sus
caracteristicas: tambien les permite compararlos en precio, utibhdad y cahdad, para deterninar st
mejor opcion de compra. Gracias a la informacion, las empresas realizan ofertas mas rentables pary
los consumdores v son premiadas con la adquisicion de sus productos. La pubhcidad s
inlormacion, facilian la concurrencia necesaria para que ¢l mercado sea eficienic
Dentro de estas ideas. en el derecho de censumo, wanto Ja docirina jurfdica en cicha mater

como la jurisprudencia del derecho administrativo, han aludido a l2 sujecion de la publicidad ol




prmeipio de veracidad Ln nuestio ordenamiento. este principio se sustenta en el art. 31 LPC. ¢l cual
preseribe que © e oferia promocion y publicidad de los bienes o vervicivs deberdn establecerye
de formio clona y veraz, de tal manera que no den lugar « duda al consumidor en cnante al o 12
calided canndud, contenido, precio, tasa a wavifa. garontia, uso, efectos Y tiempa de entrega de Lo
pismos”™ v en Ja prolibicion establecida por la misma norma se proscribe la publicidad enganosa o
Rilsiy aaiella capaz de inducir a error, provocar confusion o enganiar a los consumidores. Con 10do
cllo. se procura que el anunciante respete la verdad de su oferta comercial, comprendiendn que ¢!
prncipio de veracidad imphca -no solamente el deber de evitar datos falsos o inexactos. sino
tambien a - necesidad  de  proporcionar informacion  suficiente (la necesaria para  decuds
correctamente sobre fa contratacion de bienes o servicios)

Ademds. este Tribunal compante la idea que el principio de veracidad esta inserto en el
contexto Jde las funciones propias de la publicidad comercial, que son: a) Informar: hacer saber a!
publico fa existencia de un determimado producto o servicio. lo cual ayuda a reducir costes cr que
deben mcuiry los consumidores para aceeder o la contratacion: b} Persuadn atracr chemela
mediante Ja presemtacion de las curacteristicas favorables ¥ ventajas de los productos o seriacios
ofrecidos o Ta exaltacion de los sentimientos en ¢l consumidor que puecdan ser vinculados ¢on
aquello que se ofrece, ¥y ¢) Consbtuye un mecanismo de competencia, al ser una herramienta que
permite ncrementar la participacion v poder de mercado de una empresa, y consecuentemente sus
ganancias

A lo anterior, este Tribunal anade que la informacion exhibida en un anuncio publicitario
pucde consistir desde la simple presentacion de un determinade producto ) servicio, hasta la
cxposicion dv todas sus caracteristicas. Fsto tene su base en que, a causa del priicipn
constifuciona! de hbertad de empresa, los proveedores son libres para determing ¢l contenido de s
anuncios v ambien para escoger la informacion que mcorporan a los mismos. Cansecuentemente. ka
publicidad camercial puede contener informacion obietiva v subjetiva. sucediepdo que, micniras Ia
mtormacion objetiva es comprobable (el mas vendido..., el mas harato.. ). (A subjetiva expresa
opmiones, pantos de vista o sentimientos del anunciante - exageraciones o exalliciones publiciarias
- (Ia beinda mis dehiciosa . el que da mayor satisfaceion . ). cuva disuineion (lebe Hevarse a cabo
usando de ta categoria del consumidor razonable. promedio v mediano, Y solan;ente jas expresiones
publicitarias objetivas v comprahables estan sujetas al principio de veracidag. susceptible de ser

minpide madiante inuncios filsos o que produzean error o confusian
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Asi, la falsedad es el caso més simple de infruccion en la medida que las afirmaciones
empleadas no corresponden a la realidad. Por otra parte, ¢! error se produce cuando las afirmaciones
0 imagenes presentadas en el anuncio, a pesar de ser verdaderas, pueden llevar al consumidor o
concluir que poseen determinadas caracteristicas de lus que en realidad carccen Por tanto. una
modalidad de la induccion ol error se perfila mediunte lo omisicn de mformacion s IS
importante recalcar que en la publicidad engafosa por omisién fa imfraccion no residia del ol
hechn de efectuar vn anuncio selectivo en cuamio a las caracieristicas del producto o las
condiciones generales de comratacion La infraccion se configura cuundo tal omision dene con
consecuencla una insuficiencia de informacian 'y, por ende, es capaz de provocar confusion o
inducir a error u los consumidores, y que la insuficiencia de informacion se produce cuemdo se
omiten datos relevantes o eseaciales para la comprension exacta de la oferta o propuesta e
conatacion

Andlisis ool caso.

El consutnidor denunciante adguing un automovil marca modelo el din 24 (¢
abril de 2008 (contrato corre agregudo a folios 10 a 12 del expediente). A folios 29 corre agreginla
copia debidamelnte conlrontada ante este Tribunal de fa constancia de cancelacion del referido
vehiculo, de fects 16 de octubre de 2008.

Como elitmento probatorio de la publicidad cuestionada, el denunciante presento para su
confrontacion ¢l anuncio publicado el dia § de marzo de 2008. mediante el cuul se publicith ¢l
vehiculo haciéndose constar en el anuncio la siguiente leyenda

“105 km/talon (Folio 40 de) expediente)

Consta alemds a folio 9 del expediente. copia debidamente confrontada ante el Centro de
Solucion de Controversias de esta Defensoria de nota de fecha 12 de junio de 2008, presentada por
el consumidor a alegando que al usar el vehiculo se habia dado cuenia que ¢l
consumo de cornbustible del vehiculo difiere de lo ofrecido, va que presents un promedio de
cmcuenta y cinco kilometros por galén. Que lo anterior yu ha sido reportado a Ju Agencia

Ln el refendo escrito, el consumidor sedala que se presento a b agencri el dia 9 de junio de
2008, siendo atendido por el Gerente de Servicio al Cliente, seior - Con quien
realizaron una prueba al vehiculo en la autopista de Comalapa. que dio como resultado ¢! consumo
de sesema y un Kilémetros por galon.

En eserito presentado dentro del presente procedimiento, ¢l consumidor alegn que

posteriormente se realizaron dos pruebas mas, que confirmaron que el vehiculo no tenia ¢} consumo




e easeling ofrecido

Porsu parte. ja proveedora denunciada ha presentado como prucha de descargo an informe

cawrade por Iy fioma de consultoria para
el dha 2 de octubre de 2007 en of cual se reporta que en ta prueba sealizada o
onsuno medioe KM/calon es de 103 32 (folios 68 a 70)

Fialmente. este Tribunal ordeno la prictica de una auditoria de consume de combustible on
chavchicuto propicdad dal senm con el ohjeto de detcrminm
stecorria cicnto ciico Kildmetros por galon de gasoling

Lo dibigencia fue realizada por los peritos
experos del grea mecanmica antomotrz del En ¢l iforme

ac ladiligencia realizada se senala

coma sesultado en la PRIMERA prueba de un consumo de (venia de maguina 1.227

valonesi 3002 mililitros en 103 Kilometros recorridos (52.5 de ida v 52.5 de retorno) haciendo un

womedio de 84 Kilometros por un galon (1 Galon = 4000 mililiios) Para reconfirmar ¢l datg
| 4 /

1calizamos un SEGUNDO recormnido. v obtuvimos un consumo de (venta de maquila 1.300 de paldon)

SO50 mikihtas en 108 Kilometros recorridos (325 de ida v 52.5 de retorno) haciendo un promedio

de 831 Kilometros por un galon (1 Galén 4000 mililitros).” (l.os resaltados son de este

I ribun

el mtorme se presentan las fotos que respaldan Tas acciones reabizadas. y se concluye que

“elmator del veliculo solo recorre aproximadamente ochenta yotres punto cinco hilduetros po
gulin de gasoling aprexinadumente (83 5 Kilometuos por 1 galon de combusuibles

A correrse uaslado @ la proveedora sobre el informe en mencion. o hcenciado

L
presento un escerito sosteniendo que los peritos han vulizado un proceduniento difcrente pari

aeterminay el rendimiento. v especiheamente Jos kilometros por galon que recorre el vehiculo. al

procedimiento unthizado por los auditores internos Quc
ademis el objeto de la prueba ne es un vehiculo nuevo. sino usado, que ya habia sido recorrido v del
cual se desconoce ¢f mantenimiento

Este Tribunal, considera necesario realizar un analisis integral de Ia prucha aportada, para lo
cual hace Tas sipuientes valoraciones:

Como se ha refacionado en parrafos anteriores, ha quedado establecidlo que el consumidor
proseato reclinos @ la proveedora aproximadamente desde el mes sisniente a la adquisicion del

velticulo, ex decir, cuando éste era un veliculo nueve, informado que no cumpiia con las
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condiciones pubhcadas del consumo de gasolina
Al presentar el referido reclamo hizo alusidn a pruebas informales realizadas con el Gerente
de Servicio al Cliente de la empresa. que demostraron que no se cumplia con fo publicitad
respecto al consumo de combustible del vehicuto
No obstante, el proveedor s¢ fundamentaba en un dictamen realizado por los auditores mternos
que respaldaba el consumo de combustible en loy
termninos publicados
L1 reterido dictamen. constituye una prueba téenica, que solo puede ser desvirtuada por oty
de la nusima nawuraleza, es decir. realizada por personas wdoneas en Ja materia,
I’n esa linea. dada !a naturaleza de la experticia. la misma requeria ser realizada por personas
wenicas e idoneas en la materia. Ante cllo, este Tribunal ordend i reahizacion de una audioria. la
cudl fue encomendada n peritos expenos del drea mecanica avtomoiiz del

quienes concluyeron de manera determinante que “el motor del vehiculo
solu recorre aproximadamente oclhenta y Ires punto cinco kilometros por galin de gosolinag
aproximadamente (83.5 Kildmetros por 1 galon de combustible).

Por su naturaleza. un dictamen pericial aporta conocimientos cientificos. teameas o
especializados para valerar hechos o circunstancias relevantes en el asunto que se debate, o adquir
ceneza sobre ellos

GARBER] LLOBREGAT define al dictamen de peritos como «aquiel medio probatorio po
medio del cual se aporia al proceso un informe o dictamen claborado por un (éenico en algima de
las ramas de las ciencias, de lay artes o del saber en general, ucompuilado, en s cuso de la
posibilidad de que ¢! amor del mismo pueda comparecer en ef Juicio y someterse a las preguiis
uhservaciones y aclaraciones solicitadas por las paries....»

Las personas que realizan el dictamen deben poscer unos conocimientos determinados quu s
reflejan en Ju posesion de un titulo oficial en directa refacton con lh matera que nfomma

pertenecer a una institucion yelacionada con esa mareria

IEn concordancia con lo anterior, no son aceptables dictamenes sobre aspectos de nauraicza
wéenica, realizados por personas que no acrediten su especiahdad. que las califique como doncis
para emitir su dictamen

Lo anterior denota, que para la valoracién de un dictamen de esta naturaleza. es vital tener en

cuenta elementos objetivos, tales como la cualificacion profesional o téenica de los sujetos yue hos

realizan.




o esta linea. en el presente caso, se cuenta con dos dictimenes realizados por 1éenicos que
es preciso analizar,

En este punto es perunente refenrse al dictamen emitido por el Consejo Nacional de la
Publicidid. el cual concluye que no exisie publicidad engaiosa. por el hecho que “Sobre la validez o
falsedad del peritaje auditado v centificado por esta comision no puede opinar pucsto gue ¢st
¢s una compaiia de auditores legalmente inserita”

Al vespecto. ¢s pertinente aclarar que este Tribunal no ha de determinar “la validez o

falsedad™ de un dictamen, sino ante dos pruebas contradictorias, haciendo uso de la sana ¢

amalizar cual debe tomarse como hase para resolver. Lo anterion CONSLTUYC un presunuest
amdispensable para poder pronunciarse sobre ¢l fondo del asunto
Porende. pura su valoracion. han de tenerse en cuenta diversos clemento: -
2) L dictamen de la firma de consultoria tene un
caracier mnado al ser valorado como prucba, en primer lugar, porque 11 bien se sehala que
s¢ efevtao de acucrdo con las Normas establecidas por el Instituto Americano de Contadores
Pablicos. en ningim momento reluciona lu especralulad de las persone s que realizaron i
privweha en velacion ala pamraleza de lo experticia:
by L referido dictamen, presenta wmbién como elemento para su valoracion como prucha
determmante. ¢l hecho que en ¢l se consignan una seric de lnnantes sobre los
procedimientos que se deseriben, especificamente. “la suficicncia de dichos procedinienioy
es exclusivamene  responsabilidad de los  wsuarios estipidados  de este  informe
Consecnentemente ne ficcemas representacion  alguna  sobre g suficiencia  de oy
procedimentos gue ve deseriben o continuacion. .., y anade ¢n =u conclusion que </
propastlo de este mforine es servir evelusivamente para uso de los usiarios estiptitados
yre se hace referencia el pacrafto primero de esie informe, y o debe ponerse a disposicion
de quienes no hayan acordadno fos rocedimientos i asumido o responsehiiidad con
respecto alla suficrencia de tos procedimentoy 2ara Sus propositos”,
¢) Loel dictamen realizado por peritos del s¢ hace
consi gue ¢stos tenen el caracter de Técnicos en Ingenieria Automotriz.
dy Sc consigna ademads que se decidio realizar un mamenimiento preventivo al motor del
vehicnlo. para gavantizar ¢l buen funcionamiento del mismo, para 1o cual los perios se
tasledwron a un lugar en el cual se reahizo cambio de cables de bujias. limpieza de bujias

filtro de aire. v que ol cambio de acente se realizo el dia amerior:




¢) En el referido dictamen se describen claramente fres praebas realizadas, cuyos resultados
descritos de manera ctara y comundente. permitieron it los pernos concluir que “ef motor del
veliiculo solu recorve uproximadumente ochenta y tres punto cinco kilometroy por 2alin

de gasolina aproximadumente (83 5 Kildmetros por 1 gulon de combustible)
Este Tnbunal, realizando una valoracidn integral de la prueba, conforme a fa sana critica
considera que el dictamen presentado por Ja proveedora, si bien constituye un claro priscipr e

prueha. se encuenira sujeto 4 una serie de limitantes sobre su valor probatorio. por las propius

expresiones realizadas por Jos auditores sobre los efectos del mismo

Se aclara que o anterior no implica que se desestime ¢} refendo dictamen. sino simpleniente,
que su valor probatorio esta sujeto a las limitantes sefaladas. Frente a ¢l se valoran los alcances del
dictamen realizado por los téenicos del

Fl referido dictamen. en principio, es idoneo por la profesionalidad de los pentos, v udemas,
es contundente. al describir de manera clara tres proebay que permitieron conclunr gue el motor del
vehiculo solo recorre aproximadamente ochenta y tres punto cinco kilometros por galon. difiriendo
asi de lo publicitado

La metodologia empleada para arribar a tal conclusion fue determinada por jos perntos.
coasidera que constituye un ambito que éstos deben decidir. de acuerdo o su conocimiento
especiohdad en relacion a la experticia. Por ende. no constituye un argumento pora desvirtuar ¢l
dictamen. =1 hecho que ¢stes havan empleado "un procedimiento diferente™ del usade por Ly firm
de auditoriz contratada por como alega ¢l apoderado del proveedor

Sumade a lo antenor. tampoco se considera un argumento valido para desviruar el refendo
dictamen, e} hetho gue ¢l objeto del mismo no era ya un vehiculo nuevo, en primer lugar, porgee los
peritos realizarsn diligencias previas de mantenimiento al vehiculo. Ante ello. st bien el praveedor
alepa que éstas se hicieron en un taller “no reconocido por ¢l fabricantc™. este Tribunal consider
que la idoneiddd del mantenimiente y la venticacion de las condiciones del vehiculo para reahizar L
prueba, conster e tambidn wn aspecto que correspondia deterninar a lox perios. do acrerdo o s
conocimienio y espectalicad

Por otra pérte. este ‘I ribunal considera ademas yelevante ¢l hecho que existe constancia de

presentacion e los reclamos del consumidor sobre el consumo de combusuble  desde
aproximadame 1te un mes y medio después de haber adquirido el vehiculp, fo cuel consittine

mdicio de la problemdtica desde gue ¢l vehiculo era nuevo




Se reitera. que en aplicacidn de la sana critica, este Tribuna! realiza un analisis integral de
os neenos v la prueba que consta en el procedimicnto. lo cual le permite armibar a la conclusién que
existe respaldo suficiente de la falsedud de la afirmacion realizada en Ja publicidad de

respecto al consumao de combustible del vehicule mare

DC ApICCIa CRInNCEs, en SHIe Caso. que no existe coincidencia entre ¢l mensaje publicitano v ;
Lus caracieristicas reales del vehienlo adquirido por ol denunciante. respeeto al consamo de gasolina
Fal falta de comerdencia imphea falta de realidad. v por tanto. en esc sentido. un caracter falso en la
mtormacion publicitaria, implicando que la misma comeide con los supuestos previstos por el art
31 LPC parac iz pablicadadd engaiosa

La proieccion del derecho a la informacion y la correlativa potestad  sancionatoria
cncomendada o este Tribunal ante su violacion, persigue promover una cultia de transparencia ¢n
I mformacion que difunden los proveedores en el mercado. que no den lugar a dudas al pablico
sobre Ly calidad o condiciones especificas de [os bicnes o servicios. Precisamente. en esic caso se ha
vulnerade dicha transparencias al trasladar una informacion que no permitia conacer claramente las
condiciones vorestnieciones de la oferta.

No obstante. en el presente caso ¢l wma trascrende la mera Jalta de taformacion va que
coma se ha senalado. en la pubiicidad aparccia que el vehiculo wemia in rendimiento de
clento cinco kilometros por gadon, lo cual es falso, configurandose asi fos clementos tipo de
prthicidad enganosa A wenor des va erado ant 31 de la 1LPC la publicidad €NEannsa s¢ encueniia
mimamente vineulada con 1o falta de informacion clara Y OVCras gue cree confusion en ¢
conveniddor, poy lo cual. T2 definicién de pubiicidad engaiosa. al amparo de la Ley de Proteccion 2
Consudor. nene precisaniente como niicleo contral el ser capaz de mducit a enor. engaio
confusion. por fo cual. se msiste: en este ¢aso ésta se conligura al no existr coincidencia entie ¢!
measme publicitado v las caractensticas reales del vehiculo adquirido por el consumidor en cuanto
al consumo de gasohna,

Por ende. fa sancidn a imponerse en esie caso corresponde a la conducta tipificada en e va
ertado arte 3 de T LPC, que conlleva a una sancion grave, y no por la simple violacion al articuin
27 e ta LPC

Se concluye asi. que en ¢l presente caso, lu [alta de informacién veraz se ha perfilado cemo
publicidad engadose. conforme al art. 31 LPC Dicha conducta constituye una infraccion grave
canlme lo dispuesto en el art 43 lewa g) LPC. que dispone a su tenor hiteral que constituve

miraceion. “Realizar directamente u ordenar la difusion de publicidad engaiosa o falsa. En el casn
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de difusion de publicidad por orden de otro. no sera responsable ¢ medio de comunicacion gue L
difunda. ni Ja agencia de publicidad que contrate Ja pauta”

Conforme lo dispuesto en el art, 46, las infracciones graves se sancionarian con multa hasta
de doscientos salarios minimos mensuales urbanos en la industria

Para la determinacion de Ja sancion, han de considerarse entonces  diversos criterios de
graduacion contemplados en la LPC, entre ellos, los sigmentes aspectos: 1) que el proveedor ¢s una
sociedad dedicada o la comercializacion de vehiculos, que como profesional en el givo de su
actuacion debia realizar las diligencias necesarias para establecer la veracidad de las afirmaciones

Lt conswmidores

expuestas en su publicidad. 2) el menoscabo al derecho a la informacion =
3) la naturaleza en los productos objeto de la publicidad que se considera enganosa

Como se ha sefialado. conforme lo dispuesto en ¢l art. 46 de T LIPC las inlracciones graves
se sancionaran con multa hasta de doscientos salurios minimos mensuales urbanos en i industia
Como resultado de las consideraciones antenores este Tribunal concluye que L mulia que debe
imponerse en este caso debe ser equivalente a cincuenta y cineo salartos urbanos en la industria, o
decir, diez mil sesema y cinco dolares

Por todo lo expuesto, v con base en los arts. 101, 11, 14 v 56 Inc. in fine de la Constiucion.
arls. 27, 31, 83 letra b), 144, 145, 146, 147, 43 Jeura g) v 46. 49 de la Ley de Proicccion al
Consumidor v art. 421 del Codigo de Procedimientos Civiles, este Tribunal Resuelve n) Absuélvase
a la sociedad respecto a la infraccion al ar. 42 lewra o) en relacion al ant
27 LPC: v b) Sancionase a la referida sociedad, con la suma de diez mil sesenta y cineo delares
(§10.065 00) en concepio de multa, por la infraccion previsia en el art. 45 Jetra g) de M/CL‘\
Proteccion al Consumidor. La presente resolucion deberd ser cumphida dentro de € diez (‘.1::«-~

siguientes a la notificacion respectiva. Notifiquese,
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