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tel Consumidor
RESOLUCION FINAL
I INTERVINIENTES
Denunciante: I - T 8¢
Proveedora General de Vehiculos, S.A. de C.V., que se abrevia GEVE, S.A. de C.V.
denunciada:

14 HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

A. Preceden a esta resolucién, dos escritos presentados los dias 24/03/2022 y 28/03/2022, cuyo contenido
se detalla a continuacion:

i. El primero de los escritos antes relacionados, se recibi6 en fecha 24/03/2022 y consta firmado por el
licenciado .. i - (fs. 474-479), apoderado general judicial de la sociedad GEVE,
S.4. de C.V. segiin se acredit6 antes en este procedimiento, mediante el cual intervino en la fase probatoria,
resefio los hechos manifestados en la denuncia y ofrecié prueba documental que previamente habia
incorporado al procedimiento, desarrollando la valoracién que consideré pertinente, enfatizando las
reparaciones que se efectuaron al vehiculo objeto de garantia. Adicionalmente, externé su disconformidad
con el computo de prescripcion efectuado en la resolucién que antecede a la presente, sefialando que a su
criterio el plazo deberia computarse desde que se cometié la infraccion, es decir desde el afio 2016.
Adicionalmente, sefialé que seglin la resolucion de las doce horas con siete minutos del dia 30/04/2021, este
Tribunal tomé como base el plazo de prescripcion aplicable de 2 afios de conformidad al articulo 107 de la
Ley de Proteccién al Consumidor —LPC—, tomando como base el afio en que sucedieron los hechos, de lo
cual concluyéd que existe contradiccién en los argumentos. En ese sentido, manifesté que pretende dejar
constancia de tal circunstancia para someterla a la evaluacion de la jurisdiccion contenciosa administrativa,
Cerrd su intervencion solicitando se admita su escrito, se valore toda la prueba documental que detallé en su
escrito, reiteré su disconformidad sobre el computo de la prescripcién y se continte con el tramite
correspondiente.

ii. El segundo de los escritos recibidos, se incorpord en fecha 28/03/2022, suscrito por la sefiora .

s (f5. 480-483), actuando en nombre y representacion de la sociedad denunciante

, mediante el cual se refirié a los articulos 1308 y 1315 del Cadigo Civil -CC-

respecto de las obligaciones y sus fuentes, asi como a las condiciones que todo contrato debe cumplir. En ese
sentido, aludié al incumplimiento de garantia en relacién a la regulacién existente en los articulos 1597 al
1678 del CC. Posteriormente, indico que el articulo 1639 CC establece que dentro de las obligaciones del
vendedor se encuentra responder por los vicios ocultos o redhibitorios, los cuales de acuerdo al 1659 CC dan

derecho al comprador a pedir la rescisién del contrato o a la rebaja proporcional del precio, respecto de lo




cual enfatizo que segin lo dispuesto en el articulo 1662 CC, la decision sobre las alternativas antes citadas
corresponde al comprador. En ese orden de ideas, cit6 el articulo 1660 ordinal 2° CC que estatuye acerca de
los vicios redhibitorios que estos deben: “(...) ser tales, que por ellos la cosa vendida no sirva parasu uso
natural, o solo sirva imperfectamente, de manera que sed de presumir que conociéndolos el comprador ho
la hubiera comprado o la hubiera comprado a mucho menos precio”, para indicar que, a su criterio, en el
presente caso se ha acreditado por medio de peritos técnicos que el vehiculo del que se reclama garantia, no
puede ser conducido puesto que la acumulacion de gases puede producir efectos en los tripulantes que afecten
la conduccion y que podrian incluso llevar a la muerte o lesiones graves de ellos y de las personas a su
alrededor, de lo que concluy6, que el vehiculo en referencia no sirve para su uso natural.

Alegé ademds, que encontrandose su representada en una relacion de consumo caracterizada por la
disparidad técnica o informativa, como los autores del derecho han sefialado en los ultimos 10 afios -en
alusion a Ricardo Lorenzetti en “Consumidores” y Julio Osegueda en “Derecho de Consumo -,y como
también ha sido el criterio adoptado por este Tribunal en la resolucion 785-13, que implica que la proveedora
se encuentra en una posicion ventajosa por su especialidad técnica, debido a que se dedica en este caso a la
venta y distribucion de vehiculos, que le permite conocer los detalles y riesgos de los productos que vende,
de lo que concluyo que, en el presente caso, la proveedora cumple con la condicion del articulo 1663 CC:
“Si el vendedor conocia los vicios y no los declard, o si los vicios eran tales que el vendedor haya debido
conocerlos por razén de su profesion u oficio, serd obligado, no sélo a la restitucion o la rebaja del precio,
sino a la indemnizacion de perjuicios; pero si el vendedor no conocia los vicios ni eran tales que por su
profesién u oficio debiera conocerlos, sélo serd obligado a la restitucion o la rebaja del precio”.

Por otra parte, arguyo que el presente caso, no s6lo se trataria de un incumplimiento de garantia, sino
que también habria un incumplimiento contractual, en tanto que la proveedora se ha negado a efectuar la
devolucion del dinero, con lo cual, ésta ha incumplido los preceptos legales antes citados relativos a los vicios
redhibitorios y que deben entenderse incorporados al contrato de compraventa por ser condiciones naturales,
y ademas, por vender la proveedora bienes que ponen en riesgo la vida, salud e integridad fisica, inclusive la
salud publica.

Finalmente solicité: a) se admita su escrito, b) se agregue para mejor proveer el documento privado
simple en el que se advierte internacionalmente de los peligros de este modelo en particular y que puede ser

cotejado en las siguientes direcciones electronicas: hitps://www.motorpasion.com.mx/industria/ford-

explorer-investigado-por—posibles—problemas—de-envenenamiento-uor-monoxido-de—carbono y

https://www.carlsonabogados.com/ news-and-u Ddate/un—gruno-de-defensores—urgc-a—fo1‘d-exulorer-a—

1'etirar-vehiculoa-despues-de-las—queias—de-humo-en—ia-cabina/, ¢) se considere como concurso real el

cometimiento por parte de la proveedora denunciada de la infraccion de incumplimiento de contrato
establecida en el articulo 43 letra e) LPC junto con la infraccion de incumplimiento de garantia prevista en
el articulo 43 letra ¢) y con la infraccién establecida en el articulo 44 letra 1) procediendo a la recalificacion

del caso en la resolucion respectiva, d) en aplicacion del principio de eventualidad, en caso de considerar que
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no existe concurso real, dirima el concurso ideal de infracciones administrativas antes enunciadas, dando
especial preponderancia a la infraccion de incumplimiento de contrato, procediendo a la recalificacion
respectiva, y e) dar el trdmite de ley.

Ahora bien, respecto a las peticiones efectuadas por la sefiora o - ' en
representacion de la sociedad denunciante . /., relativas a: 1) la incorporacion del

contenido de los sitios web htips:/www.motorpasion.com.mx/industria/ford-explorer-investigado-por-

posibles-problemas-de-envenenamiento-por-monoxido-de-carbono y

https://www.carlsonabogados.com/news-and-update/un-grupo-de-defensores-urge-a-ford-explorer-a-

retirar-vehiculoa-despues-de-las-quejas-de-humo-en-la-cabina/ como documentacién probatoria para mejor

proveer con el prop6sito de evidenciar los posibles riesgos que puede presentar el modelo de vehiculo del
que se reclama garantfa, este Tribunal desestimara la misma por no haberse incorporado materialmente la
documentacion, pese a su ofrecimiento en el escrito; 2) se considere como concurso real el cometimiento por
parte de la proveedora denunciada de la infraccién de incumplimiento de contrato establecida en el articulo
43 letra ) LPC junto con la infraccion de incumplimiento de garantia prevista en el articulo 43 letra c) y con
la infraccion establecida en el articulo 44 letra 1), ambos de la LPC, o bien, en defecto de lo anterior, este
Tribunal dirima el concurso ideal de infracciones administrativas antes enunciadas, dando especial
preponderancia a la infraccion de incumplimiento de contrato, este Tribunal la declara sin lugar porque en el
estado actual del procedimiento, es imposible realizar una ampliacién de la denuncia, segtin lo reglamentado
en el articulo 75 de la Ley de Procedimientos Administrativos -LPA— * El interesado podra modificar o
ampliar sus peticiones hasta antes de la apertura a pruebas”.

En este punto es menester sefialar que los argumentos relativos a la configuracién de la infraccion
planteados por el apoderado de la proveedora denunciada, se detallaron en el apartado V. CONTESTACION
DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA de esta resolucién, en tanto que su analisis y resolucion se
desarrollé en el apartado VIL. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION; y
finalmente, lo concerniente a la prescripcion se resolvié en el romano V. antes citado.

B. Establecido lo anterior, en fecha 18/07/2018 la sociedad © " interpuso denuncia
por medio de su apoderado general judicial con cldusula especial, licenciado = L,
en la que expuso en términos generales lo siguiente: que, en el afio 2016, su representada adquiri6 al crédito
~bajo la figura de una venta a plazos- un vehiculo automotor, con las caracteristicas generales siguientes:
marca Ford, clase rastico, tipo Explorer XLT, combustible gasolina, afio 2016 y otras caracteristicas
consignadas en el respectivo contrato de compraventa (fs. 25-28).

Sin embargo, habiendo transcurrido algunos dias de la compra del referido vehiculo, este presentd
problemas de funcionamiento, los cuales reportaron en repetidas oportunidades a la proveedora, quien
atendid las revisiones y realizd las reparaciones respectivas, sin que a la fecha de su denuncia las fallas

reportadas hayan sido corregidas.




Detallo los principales problemas reportados en el automovil en referencia, como “check engine”
encendido, se apagaba en marcha, antes de dar la falla presentaba el mensaje "revisar manual" y cuando eso
ocurria, no aceleraba. Ademds, generaba ruidos al momento de girar el timon hacia el lado derecho, falla en
catalizadores que provocaba el ingreso a la cabina del humo emanado, situacion que a su criterio, constituye
un grave riesgo a la salud de quien lo conduce. Finalmente la transmision provoca fuertes ruidos, los cuales
después de varias intervenciones no lograron ser corregidos por la proveedora.

Sefial6 que la proveedora no ofrecio alternativas de solucion, pues ofrecid un cambio de producto por
otra unidad, pagando una diferencia por el nuevo vehiculo, pero, absorbiendo la cantidad ya pagada hasta la
interposicion de la denuncia por el bien defectuoso, de $23,708.10 ddlares de los Estados Unidos de América,
en concepto de depreciacion del bien en reclamo, con lo cual su poderdante no estuvo de acuerdo.

Posteriormente en el Centro de Solucion de Controversias —en adelante CSC—, el dia 31/08/2018, la
consumidora ratificé su denuncia y solicité la programacion de audiencia conciliatoria (fs. 37). Fue asi que
en fecha 20/09/2018 se notificé a la proveedora denunciada, que la audiencia de conciliacion habia sido
programada para el 25/09/2018 —fs. 39-40—, en cuya fecha, se contd con la comparecencia de ambas partes
(fs. 51), pero la misma fue suspendida a solicitud de las intervinientes, fijando en ese acto como nueva fecha
para la reanudacion de la sesion, el dia 10/10/2018.

De acuerdo a lo acordado, la sesion fue retomada el dia y horas estipulado (fs. 52); no obstante,
nuevamente fue suspendida por iniciativa de las partes, por lo que se establecid la nueva fecha para el
24/10/20218.

Llegado el referido dia y en la hora sefialada, la sesion inicid segin lo concertado, pero las partes
acordaron suspender la sesion por tercera ocasion (fs. 61), estableciéndose la fecha para proseguir la
conciliacion para el dia 31/10/2018; y finalmente, ese dia la sesion de conciliacion se cerrd definitivamente
con desacuerdo (fs. 67).

En ese sentido, el CSC, conforme al articulo 143 letra ¢) de la Ley de Proteccién al Consumidor —en

adelante LPC—, remiti¢ el expediente, recibiéndose en este Tribunal en fecha 19/12/2018.

I11. PRETENSION PARTICULAR.

La denunciante solicitd en el CSC, por medio de su apoderado general judicial, lo siguiente: “En base a
lo establecido en los Art. 4 Lit E, H. y Art. 34 de la Ley de Proteccion al Consumidor que se proceda con el
CAMBIO DE PRODUCTO considerando el valor cancelado a la fecha o en su defecto se proceda con la
DEVOLUCION DE LO PAGADO a la fecha (sic)”.

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucion de inicio —fs. 436-438—, se le imputa a la proveedora denunciada la
comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra c¢) de la LPC por el incumplimiento de las
garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente.

En términos generales y como marco doctrinal, debe entenderse que la garantia es un contrato por medio

del cual se busca asegurar el cumplimiento de una obligacion. De acuerdo con el articulo 33 de la LPC —
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vigente al momento en que ocurrieron los hechos denunciados por la consumidora—, la garantia que se ofrece
respecto a los bienes concreta el compromiso que asume el proveedor de responder por la calidad, duracion
y funcionamiento de los mismos por un tiempo determinado, compromiso que puede establecerse en el
cuerpo del contrato o en anexo, como cuando se detalla al reverso de la factura que se entrega al consumidor.

Expresamente, el articulo 33 inciso 1° de la LPC dispone que: “Las garantias ofrecidas por los
proveedores sobre bienes y servicios, deberdn expresarse claramente en el documento contractual o en
documento anexo, que contendrd: las condiciones, formas y plazos de la garantia de uso o funcionamiento
con que se adquiere el bien, las responsabilidades de la consumidora, la forma en que puede hacerse efectiva
y la individualizacién de las personas naturales o juridicas que la extienden y que las cumplirdn. Solo en tal
caso podra utilizarse la leyenda «garantizadoy, en las diferentes formas de presentacion del bien o servicio ™.
Ademas, establece en su inciso 2° —vigente al momento en que ocurrieron los hechos denunciados— que:
Las garantias extendidas y aceptadas de conformidad con el inciso anterior serdn obligatorias para
proveedores y consumidores, y no podrdn implicar un limite o renuncia a las garantias otorgadas en la Ley
o reglamentos técnicos respectivos.

En cuanto a los alcances de la garantia, el articulo 34 en su inciso 1° de la LPC —vigente al momento
en que ocurrieron los hechos denunciados— sefiala que ésta comprendera las reparaciones necesarias para
el buen funcionamiento del bien o la correcta prestacion del servicio, y habiéndose intentado la reparacion
del defecto que reduce sustancialmente el uso, valor o seguridad del bien o servicio hasta dos veces sin poder
corregirlo, la consumidora tendra derecho a elegir entre las siguientes opciones: el cumplimiento de la
oferta, si esto fuere posible; la sustitucidn del bien por otro de diferente naturaleza, y la reduccion del precio
o la devolucidn de lo pagado.

De las disposiciones citadas se destaca que, con la venta de un producto garantizado, el proveedor asume
responsabilidad por el buen funcionamiento del bien en lo relativo a todas las condiciones y caracteristicas
del mismo correspondientes a los términos contratados, se obliga a repararlo o realizar las acciones que sean
necesarias, de forma gratuita, durante el tiempo que dure la garantia.

Al respecto, se ha sostenido en reiterada jurisprudencia que un consumidor razonable espera que, en caso
se presente algiin desperfecto en el producto, el proveedor cumpla con repararlo gratuita e inmediatamente
en aplicacién de la garantia existente; cambie el producto o le devuelva el dinero pagado.

A dicho criterio se afiade que la conducta de un proveedor podra ser considerada como idénea, no solo
cuando ofrezca productos y servicios 6ptimos, sino cuando de presentarse algiin problema con el producto o
servicio comercializado proceda inmediatamente a su reparacién, cambio, reduccién del precio o reintegro
de lo pagado, evitando de esta manera que la consumidora sea afectado. En cambio, el proveedor actuaria
contrario a lo ofrecido cuando al presentarse un desperfecto en el bien, incluido en los alcances de la garantia
y dentro del plazo de la misma, ilegitimamente se niegue a hacerla efectiva.

Precisamente, el articulo 43 letra ¢) de la LPC tipifica como infraccién grave el incumplimiento de las

garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente.
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p CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguid el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando la garantia
de audiencia y el derecho de defensa de GEVE, S.A. DE C.V., pues en el auto que ordeno el inicio del
procedimiento se concedio el plazo de diez habiles contados a partir del siguiente al de la notificacion de
dicha resolucion para que incorporara por escrito sus argumentos de defensa y presentara o propusiera la
practica de pruebas que estimaran convenientes, siéndole notificada la referida resolucion en fecha
16/07/2021 (fs. 439).

Posteriormente, mediante la resolucion de las nueve horas con cuarenta y un minutos del dia 14/03/2022
se abrid a pruebas el procedimiento (fs. 464-469), resolucion que se notifico a la proveedora indiciada en
fecha 14/03/2022, mediante los correos electronicos sefialados para tal proposito (fs. 470).

Establecido lo anterior, se detallan las intervenciones de la proveedora en el procedimiento
administrativo sancionador en su orden cronolégico:

(i) El dia 30/07/2021 se recibid escrito con anexos firmado por el licenciaac

, en calidad de apoderado general judicial con clausula especial de la sociedad GEVE, S.A. de C.V.
(fs. 441-455). En el referido escrito, contestd en sentido negativo la audiencia conferida en la resolucion de
inicio del presente procedimiento, incorpordé la documentacion con la que legitimo la personeria con la que
actuaba, ademas sefiald lugar y numero de fax para recibir actos de comunicacion. Expuso como primer
alegato defensivo, la presunta prescripcion de la accién que origina este procedimiento, argumento que se
respondié oportunamente en la resolucion que ordend abrir a pruebas este procedimiento, por lo que no sera
abordado nuevamente. Posteriormente, adujo una falta adecuacion de los hechos denunciados a la conducta
descrita en la infraccion atribuida a su representada, pues a su criterio, la conducta infractora prevista en el
articulo 43 letra c¢) de la LPC, consiste esencialmente en no hacer algo que por ley estd obligada a realizar,
es decir, la conducta se comete por mera omision. En concordancia con ese hilo argumentativo, asevero que,
mediante la documentacion que agregaria durante fase probatoria demostraria que no es cierto que GEVE,
S.A. DE C.V. incurri6 en la infraccion inculpada.

Continud su postulado manifestando, que la garantia conferida sobre el bien a la consumidora
comprendia Gnicamente la sustitucion sin costo de su parte, sobre ciertas y determinadas piezas del vehiculo,
por defectos de fabricacion durante el periodo de 3 afios o 100,000 kilémetros, lo que sucediera primero. En
ese sentido, indicé que el problema principal alegado por la consumidora fue el “check engine™ encendido,
desperfecto que segin consta en los reportes técnicos y pruebas que se realizadas al vehiculo no fue
perceptible; y para sustentar dicha afirmacion cité las inspecciones realizadas por “Gibson” que fueron
incorporadas al procedimiento durante el desarrollo de los medios alternos de solucion de conflictos, en las
cuales no se advierte ningan hallazgo, y que especificamente, en relacion al “check engine” tales documentos
mencionan que es normal, al tiempo que asevero, segin su consideracion, no constan elementos o indicios

minimos que indiquen lo contrario. Concluyé esta intervencion, reiterando que en los otros reportes




realizados por la consumidora, se utilizé la garantia instalando partes o piezas nuevas sin costo alguno a la
consumidora.

(ii) Luego de abrirse a pruebas el procedimiento, en fecha 24/03/2022 se recibié un segundo escrito
rubricado por el licenciado . . “(fs. 474-479), en el cual ratificd los argumentos
de defensa planteados en su primera intervencion en el procedimiento, ademds, ofrecié la prueba documental
que previamente habia incorporado al procedimiento desarrollando la valoracién que considerd pertinente, y
enfatizo las reparaciones que se efectuaron al vehiculo objeto de garantia.

Por otra parte, el licenciado .externd su disconformidad con el computo de prescripcion
efectuado en la resolucioén que ordené abrir a pruebas el procedimiento, sefialando que a su criterio el plazo
deberia computarse desde que se cometi6 la infraccién, es decir desde el afio 2016. Adicionalmente, sefial6
que segtin la resolucion de las doce horas con siete minutos del dia 30/04/2021, este Tribunal tomé como
base el plazo de prescripcion aplicable de 2 afios de conformidad al articulo 107 de la LPC, considerando el
afio en que sucedieron los hechos, de lo cual concluyé que existe contradiccion en los argumentos. En ese
sentido, manifesté que pretende dejar constancia de tal circunstancia para someterla a la evaluacion de la
jurisdiccién contenciosa administrativa. Cerrd su intervencion solicitando se admita su escrito, se valore toda
la prueba documental que detall6 en su escrito, reiterd su disconformidad sobre el computo de la prescripeion
y se continlle con el tramite correspondiente

Se procede entonces a resolver sobre el error en el computo de la prescripcién aducido por el referido
profesional, en este apartado.

Sobre la rectificacion de errores materiales que contengan las resoluciones

Advierte este Tribunal que en la resolucién que declaro la caducidad del procedimiento administrativo
sancionador bajo la referencia 2155-18, de fecha 30/04/2021, especificamente en el romano III. numeral 2.
de la referida resolucion, por error se consigné en el plazo de prescripcién establecido en el articulo 107 de
la LPC, la cantidad de 2 afios, siendo lo correcto en virtud de los hechos documentados en el expediente, el
plazo de 3 afios, de conformidad a la LPC vigente desde el 07/08/2018.

Ahora bien, de conformidad a lo dispuesto en el inciso primero y segundo del articulo 148 de la LPC el
cual establece: “driiculo 148. Aclaraciones y correcciones. El Tribunal podrd de oficio, o a instancia de
parte, aclarar conceptos oscuros o corregir errores materiales que contengan las resoluciones”, el
resaltado es nuestro.

Por su parte, el articulo 122 de la LPA prescribe lo siguiente: “Articulo 122. Rectificacion de Errores
Materiales. En cualquier momento, la Administracion podrd, de oficio o a solicitud del interesado,
rectificar los errores materiales, los de hecho y los aritméticos. Esta resolucion debera ser comunicada a

»

cuantos puedan tener un interés legitimo en el acto.”, el resaltado es nuestro.
En ese orden, siendo que, este Tribunal se encuentra dentro de la facultad para corregir el acto

pronunciado, considera procedente, rectificar la resolucién antes citada de la siguiente manera:




Rectificar el plazo de prescripcion vigente al momento de los hechos, en virtud de lo documentado en el
expediente asi: Que el plazo de la prescripcion previsto en la LPC para la infraccion grave establecida en el

articulo 43 letra c) de la LPC es de 3 afios, segun el articulo 107 de la LPC vigente al momento de los hechos.

VI VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la 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 realizard 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 mdxima de experiencia
viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de valoracién 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
v a cada una le asigna un determinado y preciso valor probatorio -certeza objetiva-; es decir que, en este
caso, amparado en la seguridad juridica, el legislador determina previamente la maxima de experiencia,
aunque con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).

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

Ademas, el articulo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los
instrumentos publicos constituiran prueba fehaciente de los hechos, actos o estado de cosas que
documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo, asi como del fedatario o funcionario que
lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de su contenido y otorgantes, si no ha sido
impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no quedd 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 comin
al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las actuaciones
que realicen, haran 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 comisién de la infraccion regulada
en el articulo 43 letra e) de la LPC, por no prestar los servicios en los términos contratados, se seguirdn las
disposiciones citadas previamente.

B. En el presente procedimiento sancionatorio se incorpord prueba documental por parte de los
intervinientes, de la cual este Tribunal valorara unicamente la pertinente, conforme el orden y detalle
siguiente:

a) Copia simple de orden de trabajo con referencia nimero 0611306552, con fecha 19/02/2018, fs. 23
y 32. El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la interposicion de su denuncia,
y en el mismo se establece el ingreso al taller denominado “TALLER MECANICO GEVESA TALLER
SANTA ELENA™ del vehiculo relacionado a la garantia (segiin la individualizacion de sus caracteristicas en
el documento), en la fecha antes mencionada, con un kilometraje 52,984, y que el ingreso obedece a lo
consignado en el campo observaciones: “I-REV. DE GOLPE EN TRANSMISION AL REALIZAR CAMBIO”,
es decir, se dejo constancia de desperfecto, aparentemente relacionado con la caja de transmision.

b) Copia simple de orden de trabajo con referencia ntimero 0611036791, con fecha 21/07/2016, fs. 24.
El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la interposicién de su denuncia, y en
el mismo se establece el ingreso al taller denominado “TALLER MECANICO GEVESA CASA MATRIZ
REPUESTOS” del vehiculo relacionado a la garantia (segtin la individualizacién de sus caracteristicas en el
documento), en la fecha plasmada en el documento, con un kilometraje 5,722, y que tal ingreso ocurre en el
marco de la revision de 5,000 kms, ademds, en el campo de observaciones, se colocd: “Check engine
encendido, se apaga en marcha, antes de que se apaga al dar la falla presenta mensaje de “"REVISAR
MANUAL” y se enciende llave, también cuando da la falla no acelera en cualquier condicion de camino
(probo Portillo no dio falla)”. Costo aprox. $225.00", con lo cual queda evidenciado en el expediente, que
conforme a lo sefialado por la consumidora en su denuncia, fue durante las primeras revisiones del vehiculo,
pocos meses después de la compra que el vehiculo mostré un desperfecto relacionado con la marcha, asi
como la aparicion en tablero del piloto “check engine”.

¢) Copia simple de contrato de venta a plazos (documento privado autenticado), con fecha 16/03/2016,
otorgado por .y GEVE, S.A. de C.V,, fs. 25-28. El referido documento fue
presentado por la parte consumidora durante la interposicién de su denuncia y mediante el citado documento,
se acreditd en el procedimiento la relacién contractual entre la consumidora y la proveedora, las condiciones
de la contratacion, el precio del vehiculo marca Ford, clase rustico, tipo Explorer XLT, combustible gasolina,
afio 2016 y la garantia que se otorgd al referido bien. En ese sentido, se acreditd que el precio del bien fue
de $44,066.47 ddlares de los Estados Unidos de América, mas $88.99 dolares de los Estados Unidos de
América en concepto de accesorios, y un pago de $2,713.59 ddlares de los Estados Unidos de América en
concepto de gastos notariales, impuestos, tasas y derechos correspondientes a la primera matricula del
vehiculo, placas y otros. Los importes anteriores, se pactdé pagarlos mediante una prima por la suma de

$9,373.81 dolares de los Estados Unidos de América, entregada a la proveedora en la suscripcion de la
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compraventa a plazos, més doce cuotas por la cantidad $838.36 de los Estados Unidos de América, y las
restantes sesenta cuotas por el valor de $910.50 délares de los Estados Unidos de América. En cuanto a la
garantia, el documento se remite a lo especificado en el libro de garantia del fabricante. Ademas, detalla
que, Se garantiza que se reparard o reemplazard por piezas originales cualquier pieza del vehiculo que
resultare defectuosa en el material o la fabricacion bajo uso normal, excepto aquellas partes no cubiertas
por la garantia, siempre y cuando el comprador le haya dado el servicio a las revisiones sugeridas por el
Distribuidor y requeridas por el Fabricante y efectuar todas las reparaciones aun por accidentes
tinicamente en los talleres autorizados y que se le dé a la unidad el uso correcto. La garantia se hard efectiva
en los talleres autorizados por el Fabricante. Asimismo, se establecio que dicha deuda podra ser traspasada
o cederla a un tercero. Con lo anterior, queda establecido la existencia de una garantia limitada otorgada por
el fabricante, el pago de una prima por parte de la consumidora y la posibilidad de que un tercero subrogue
como acreedor a GEVE, S.A. DE C.V.

d) Copia simple de estado de cuenta extendido por ¢ con fecha de emision del
09/07/2018, fs. 29. El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la interposicion
de su denuncia, y en el mismo se acredita la cantidad que a la fecha de interposicion de la denuncia habia
sido cancelada por la consumidora.

e) Copia simple de recibo de pago con niimero 05210, de fecha 01/02/2017, asociado a la orden de
trabajo con referencia 611127002, fs. 30. El referido documento fue presentado por la parte consumidora
durante la interposicion de su denuncia, y con el mismo se acredita el pago efectuado por la consumidora en
concepto de mantenimiento detallado en la orden de servicio namero 611127002.

/) Copia simple de orden de trabajo con referencia nimero 611127002, con fecha 01/02/2017, fs.31.
El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la interposicion de su denuncia, y en
el mismo, se establece el ingreso al taller denominado “TALLER EXPRESS GEVESA TALLER SANTA
ELENA” del vehiculo relacionado a la garantia (segin la individualizacion de sus caracteristicas en el
documento), en la fecha antes mencionada, con un kilometraje 24,408, y que el ingreso obedece a brindar
“SERVICIOS 20-60-100 MIL KM, INSP. Y AJUSTAR FAJA/BANDA DE ALERNADOR, CAMBIAR
ACEITE Y FILTRO DE MOTOR, INSPECCION GENERAL DE NIVELES, ALINEAMIENTO DE
RUEDAS DELANTERAS, LIMPIEZA Y REGULACION DE FRENOS, REAPRETE DE CARROCERIA
Y SUSPENSION, BALANCEO Y ROTACION DE LLANTAS.”, es decir, se dejo constancia de
mantenimiento preventivo efectuado.

g) Copia simple de orden de trabajo con referencia nimero 611306552, con fecha 19/02/2017, fs.32.
El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la interposicién de su denuncia, y en
el mismo, se establece el ingreso al taller denominado “TALLER MECANICA GEVESA TALLER SANTA
ELENA” del vehiculo relacionado a la garantia (segin la individualizacién de sus caracteristicas en el

documento), en la fecha antes mencionada, con un kilometraje 52,984, y que el ingreso obedece a: “REV.
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DE GOLPE EN TRANSMISION AL REALIZAR CAMBIO”, con lo cual, queda acreditado el desperfecto
de transmisién, al cual, ambas partes a su vez, hicieron referencia en sus intervenciones.

h) Copia simple de hoja de mantenimiento periédico de fecha 23/02/2018, correspondiente al
mantenimiento preventivo de 50,000 km, asociada a la orden de trabajo con referencia niimero 0611306552,
fs. 33. El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la interposicién de su
denuncia, y en el mismo, se detallé la realizacién de mantenimiento de 50,000 km, ademas de balanceo, e
inspeccion de alineado, y que se sugirié efectuar préximo mantenimiento con 57,000 km.

i) Copia simple de documento “Inspeccién Previa al Valio”, expedido por Gibson y Cia, con fecha
27/12/2017, fs. 34. El cual fue afiadido durante la sustanciacion de los medios alternos de solucion de
conflictos, en el que se hizo constar que el vehiculo P704871, FORD EXPLORER XLT 4X4, se someti6 a
inspeccién mecdnica, en la cual se determind lo siguiente: potencia del motor buena, color del humo normal,
temperatura normal, compresiones 160/160/160, combustion normal, marcha del motor normal, sistema aire
acondicionado enfria, tiene herramientas, check engine normal, tiene sistema ABS, tiene bolsas de aire,
bateria buena, piloto de aceite normal. Y dentro de las reparaciones se especificd rin rayado y carroceria
con rayones y abolladuras, con un presupuesto de reparacion de $670.00 dolares. Debido a que algunas
fallas solo se presentan en recorridos largos y Avaluos Gibson no es especialista en cajas automdticas.
CARROCERIA CON REPARACIONES Y REPINTURA EN GENERAL. Con el documento en
mencién se acredita la realizacién de un valtio sobre el vehiculo objeto de reclamo, que no versd sobre
elementos mecanicos importantes del automotor, pues la compafifa evaluadora declara su examen
autolimitado por existir fallas que solo se advierten en recorridos largos. Es decir, con el documento no puede
acreditarse la condicion mecanica del automotor.

Jj)  Copia simple de orden de trabajo con referencia niimero 0611247308, con fecha 18/10/2017, fs. 35.
El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la interposicion de su denuncia, y en
el mismo, se establece el ingreso al taller denominado “TALLER EXPRESS GEVESA TALLER SANTA
ELENA” del vehiculo relacionado a la garantia (segin la individualizacién de sus caracteristicas en el
documento), en la fecha antes mencionada, con un kilometraje 45,799, y que el ingreso obedece a: “REV.
45,000 KM COSTO $225.00. REV. PILOTO CHECK ENGINE EN PANEL DE INSTRUMENTOS. REV.
HACE UN RUIDO COMO TRONIDO, ES LEVE EL RUIDO AL GIRAR EL TIMON DERECHO”, con
lo cual, queda acreditado el desperfecto del piloto check engine y crujido del timdn, al cual, ambas partes a
su vez, hicieron referencia en sus intervenciones.

k) Copia simple de hoja de mantenimiento periddico de fecha 31/01/2017, correspondiente al
mantenimiento preventivo de 20,000 km, asociada a la Orden de trabajo con referencia ntimero
0611127002, fs. 36. El referido documento fue presentado por la parte consumidora durante la interposicion
de su denuncia, y en el mismo, se detalld la realizaciéon de mantenimiento de 20,000 km, ademds de balanceo,

e inspeccion de alineado, y que se sugirié efectuar proximo mantenimiento con 29,400 km.
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I) Copia de documento “Inspeccion Previa al Avalio”, expedido por Gibson y Cia, con fecha
12/10/2018, fs. 58. El citado documento se afiadio durante el desarrollo de los medios alternos de solucion
de conflictos, y en el mismo se dejo constancia de la inspeccion a la que se sometié el vehiculo P704871,
FORD EXPLORER XLT 4X4, determinandose lo siguiente: potencia del motor buena, color del humo
normal, temperatura normal, compresiones 150/150/150, combustion normal, sistema A/ACONDIC:
funciona, marcha del motor normal, sistema aire acondicionado enfria, tiene mica y llave, check engine
normal, tiene sistema ABS, tiene bolsas de aire, bateria buena, piloto de aceite normal. Y dentro de las
reparaciones se especifico: cambiar bujias, cambiar amortiguadores traseros, revisar luz de retroceso
izquierda, carroceria con rayones y camanances, con un presupuesto de reparacion de $860.00 délares.
Ademadas, se determind direccién con humedad leve, se deberd llevar vehiculo a un taller especializado en
cajas automdticas para un diagndstico de este. Debido a que algunas fallas solo se presentan en
recorridos largos y Avaluos Gibson no es especialista en cajas automaticas. Con el documento en
mencion se acredita la realizacion de un valuo sobre el vehiculo objeto de reclamo, no obstante, respecto de
aspectos mecdnicos relacionados con elementos como la caja de transmision, la compafifa evaluadora se
exime de valoracion por no ser especialista en el drea, asimismo, declara su examen autolimitado por existir
fallas que solo se advierten en recorridos largos. Es decir, el documento no acredita la condicién mecanica
del bien.

m) Copia certificada del acta notarial de fecha 08/02/2019,fs. 96, presentado por la parte consumidora,
en la cual se detalla la realizacion de una experticia por parte de los sefiores |
vy - fungiendo como empleados de la empresa Servicios Técnicos de
Ingenieria, S.A. de C.V., con la presencia de los sefiores
'y ,estos dos Gltimos, de acuerdo a lo vertido en el acta notarial,
en calidad de empleados de Grupo Q y de quienes Unicamente se dej6 constancia de su asistencia, pues se
negaron a suscribir el acta seguin lo consignado por el notario en el acta. Mediante el acta en comento, se
dejo constancia de la realizacion de la diligencia con la presencia conjunta de ambas partes, de lo que se
colige, que la consumidora no recibié a conformidad el vehiculo, pues advertia la persistencia del defecto
del ingreso de olor al habitaculo del vehiculo, lo cual es consistente con la version de los hechos suministrada
por ambas partes en relacion al desperfecto alegado.

n) Copia certificada del Informe Técnico de Andlisis de Compuestos Orgéanicos Voldtiles (COV's)
efectuado el dia 08/02/2019, por la empresa de Servicios Técnicos de Ingenieria, S.A. de C.V., con los anexos
de acreditacién de la empresa emisora por el Ministerio de Trabajo y los certificados de Equipo Dréger
utilizados durante la medicion,fs. 97-101. El documento fue agregado por la consumidora denunciante y
contiene los resultados de la medicion técnica de los compuestos quimicos Diéxido de carbono (CO2) y
Monéxido de carbono (CO), realizada en la fecha antes mencionada, al interior del vehiculo FORD
EXPLORER XLT, placas 704-871, mientras funcionaba, en el que establecio lo siguiente: Para realizar el

estudio se hizo un recorrido manteniendo cerradas todas las ventanas, se utilizd en todo momento el sistema
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de aire acondicionado, el recorrido inicié a las 04:00 pm y finalizé a las 05:30 pm. El estudio solo representa
el tiempo que se opero el vehiculo, las concentraciones pueden variar en relacion al tiempo de operacion.
Por otra parte, dentro de las conclusiones y recomendaciones, se expresod que al interior del vehiculo antes
relacionado, los niveles de dioxido de carbono (CO2) y mondxido de carbono (CO) no sobrepasaron los
limites permisibles establecidos por la Occupational Safety & Health Administration (OSHA) al momento
de hacer la medicion, pero esto no afirma que las concentraciones pueden sobrepasar los limites y ser
perjudiciales para la salud, generando alteraciones fisiologicas en el conductor que pueden incidir y generen
la pérdida de control del vehiculo. Asimismo, se recomendé no usar el vehiculo, pues si bien en el estudio,
las concentraciones determinadas no sobrepasan lo establecido en la norma, la constante inhalacion de
estos gases puede alterar la capacidad de manipular el vehiculo, que puede traer consecuencias no
deseables, ademas de los danos a la que a largo plazo se pueden generar en las personas que hagan uso de
dicho vehiculo. También, se recomendd una revision completa del vehiculo, tanto del sistema automotriz,
como el sistema de renovacion de (aire acondicionado), para determinar la causa que genera la presencia
de gases. Mediante ésta experticia se acredita que a la fecha de realizacion del estudio, 08/02/2019, existia
un desperfecto consistente en ingreso de olor/gases a la cabina o habiticulo del vehiculo, el cual era
perceptible para los ocupantes del vehiculo. Asimismo, segtin las conclusiones del estudio, se desconoce las
repercusiones de la inhalacién por tiempo prolongado de tal olor/gases para la salud del conductor y
ocupantes del automotor. Es decir, quedé probada la existencia del desperfecto y que la causa mecénica del
mismo era desconocida.
0) Cuadro de historial de Taller de Grupo Q de ingresos de vehiculo propiedad de

( , suscrito por el sefior ! . en calidad de Gerente de Grupo Q Santa Elena, con
firma legalizada notarialmente, f5.277-278. El referido documento fue incorporado el apoderado de la
proveedora denunciada, con el cual pretendia desvirtuar la persistencia de las fallas que fueran denunciadas
por la consumidora, aduciendo que las fallas fueron corregidas mediante las reparaciones especificadas en el
mismo, y también que no suministraron algunos mantenimientos preventivos recomendados por el fabricante,
por tal motivo, enumera cada desperfecto, fecha de su aviso, kilometraje y la presunta reparacion realizada,
como lo expresa puntualmente en su escrito: “Es importante mencionar que segin historial de taller se
prueba que es un vehiculo que NO cumple con los mantenimientos preventivos que recomienda el taller,
cada 5,000 KM., no obstante el vehiculo no presenta mal funcionamiento. Lo cual se refuerza con las
inspecciones mecanicas de Gibson antes relacionadas, asimismo segin las solicitudes de revision del

consumidor sea constatado el diagnostico y el cambio de piezas segiin garantia sin costo al consumidor”.

Sin embargo, en el detalle sindptico histérico presentado por la proveedora denunciada, es importante
destacar que se pormenorizan 17 ingresos al taller de la proveedora denunciada por diferentes motivos, siendo
hechos relevantes que se acreditan por ser reconocidos en el documento en comento y por el apoderado de
GEVE, S.A. DE C.V., y que merecen especial referencia: el primer reporte de fallas se dio el 21/06/2016

durante el primer mantenimiento, luego, la primera fecha de ingreso para reparacion ocurrié el 25/06/2016,
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es decir, durante el mismo afio de la compra, a pocos meses de celebrarla; mientras que la dltima reparacion
data del 19/02/2019, fecha en la cual la proveedora informa a la consumidora que el vehiculo ha sido reparado
para que lo retiren del taller, ésta se negé a recibirlo, hecho reconocido por ambas partes; aduciendo la
consumidora pérdida de confianza en la seguridad de la conduccion del mismo, originada en la experticia
realizada con la presencia de ambas partes el 08/02/2019. Lo anterior permite establecer la fecha del altimo
reclamo efectuado en el marco de la garantia. Por lo anterior, no se tiene por acreditada la inexistencia de
fallas mecanicas que la proveedora ha querido demostrar, sino que algunas fueron oportunamente atendidas,
pero no fueron solventadas, pues luego de las reparaciones efectuadas nuevamente se manifestaron.

p) Reporte técnico de taller relativo a la orden de trabajo 611367042, de fecha 09/11/2018, suscrito por
el sefior . , seglin razon de legalizacion de firma, fs. 279. El referido reporte fue
presentado por el apoderado de la proveedora denunciada, y en el mismo se identifica el vehiculo relacionado
al reclamo de garantia, detallando que el kilometraje recorrido en esa fecha era de 59,597 y sobre las fallas
técnicas, se enuncia lo siguiente: “cliente reporta que percibe de ingreso de mal olor a combustible en el
habitdculo. Cliente reporta que percibe un detalle que se barre la camioneta al momento de cruzar. Cliente
reporta un cabeceo cuando ya va en reversa, cliente reporta que cuando frena rdapidamente percibe que hace
un ruido en la parte delantera como crujido”. Asimismo, en el diagndstico técnico, se coloco: “Se efectud
prueba para verificar sintomas reportados por cliente, se inspecciond el vehiculo y se probo con cliente, de
todos los puntos reportados anteriormente, el cliente estd satisfecho a excepcion del ingreso de olores al
habitdculo. Se buscé informacion relacionada al sinfoma en la pagina de FORD, se encuentra un boletin de
servicio y se efectud. Se realizé prueba en carretera en las mismas condiciones que se realizo con cliente y
no se percibe ningun olor. Posteriormente se contacta a cliente para probar vehiculo, se llega al aeropuerto
y al retornar se percibe el olor reportado por el cliente. Se desmontd 'y cambio el evaporador (completo con
todo y caja) del aire acondicionado, debido a que se encontrd rastros excesivos de grasa (de fabrica) y una
leve fuga de gas refrigerante. Ademds, se calibraron los actuadores de rejillas de recirculacion y mezcla de
aire acondicionado. Supervisor de taller y técnico efectuaron prueba de carretera hasta el aeropuerto y no
se percibié dicho olor”. Mediante este documento, el apoderado de la proveedora denunciada pretendia
probar que se corrigi6 el desperfecto relacionado con el ingreso de mal olor a la cabina o habitaculo del
vehiculo. No obstante, como se concluye de la experticia técnica de fecha 08/02/2019 y del reporte técnico
de taller de fecha 17/02/2021, derivado de la orden de trabajo 611367042 segin consta en el citado
documento, y de los documentos relacionados en las letras ) y s) de este aparatado, el desperfecto consistente
en mal olor en el habitaculo del vehiculo persistié hasta la ultima orden de servicio incorporada al expediente.
Por tanto, no se tendra por acreditado la correccion de tal desperfecto.

q) Ordenes de garantia nimeros 611251677 (cremallera y catalizador banco 1y 2 a fabrica) y
611252906 (cremallera y catalizador banco 1y 2) fs. 280-282. Los citados documentos fueron presentados
por el apoderado de la proveedora denunciada, con el propdsito de acreditar los cambios de piezas

completados en el vehiculo de la consumidora denunciante en el marco de la garantia, ain cuando, segin lo
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asevero el licenciado ! no estan comprendidos en la garantia conferida por el fabricante. Asi, en la
primera orden, con fecha de apertura 24/10/2017, se individualiza el vehiculo y se establece un kilometraje
recorrido de 45,799; mientras en el campo observaciones se detalla: “orden por cambio de catalizador banco
1, pedido a fabrica. Catalizador banco 2, pedido a fabrica. Cremallera”. En la segunda orden, con fecha de
apertura 27/10/2017, se individualiza el vehiculo y se establece un kilometraje recorrido de 49,253, mientras
en el campo observaciones se detalla: “orden por pedido a fabrica en garantia, catalizador banco 1, pedido
a fabrica. Catalizador banco 2, pedido a fabrica. Cliente informa que al hacer un giro después que
cambiaron la cremallera percibe como una dureza en el timon”. Por tanto, segun lo expuesto en la segunda
orden de trabajo, no se tiene por acreditada la correccion del desperfecto mecénico consistente en la dureza
de timon.

r) ~Copia del Manual de Folleto de Servicios y Garantia del vehiculo marca Ford, tipo Explorer XLT,
fs. 283-290. El referido documento fue agregado por el apoderado de la proveedora denunciada, y en el se
establecen las condiciones de la garantia limitada conferida por el fabricante del vehiculo. El documento en
referencia establece: “Esta garantia no significa que todo vehiculo Ford esté libre de fallas, los defectos
pueden ser introducidos sin intencion a los vehiculos durante los procesos de disefio y manufactura, y dichos
defectos podrian traducirse en la necesidad de efectuar reparaciones. Por este motivo, Ford proporciona la
Garantia limitada para vehiculos nuevos con el fin de solucionar dichos defectos que generen el
Jfuncionamiento incorrecto de piezas o fallas durante le periodo de vigencia de la garantia. La solucidn en
esta garantia escrita, y de cualquier garantia implicita, se limita a la reparacion, el remplazo o el ajuste de
piezas defectuosas. NO se estima que haya fallado en objetivo esencial de esta solucion exclusiva siempre
que Ford, a través de sus distribuidores autorizados, desee y tenga la capacidad de para, emplazar o ajustar
las piezas defectuosas de la manera descrita. La responsabilidad de Ford, de haberla, en ninguna
circunstancia superard el costo de correctos de los defectos de manufactura, segin lo descrito en el presente
documento, y conforme al vencimiento de esta garantia, dicha responsabilidad terminara. (...) En esta
garantia, nada debe interpretarse como que es necesario reemplazar piezas defectuosas por piezas de un
tipo o diseno diferente a laos de la pieza original, si es que el vehiculo funcionan correctamente con la pieza
de reemplazo. Ademds, si no hay ninguna legislacion de proteccion al consumidor aplicable que diga lo
contrario Fordy sus distribuidores autorizados tienen derecho a un tiempo y niimero de intentos razonable
para diagnosticar y reparar cualquier defecto cubierto por esta garantia. {...)”, mediante la cual, el
fabricante otorga una garantia limitada que consiste en el cambio de piezas, pero con la salvedad de que los
intentos de reparacidn seran razonables y siempre bajo los limites regulatorias que la legislacién de consumo
existente en el pais establezca. De lo que se puede colegir que el fabricante reconoce que las condiciones de
garantia quedan supeditadas a la regulacién normativa del pais donde se comercializo el bien, es decir a las
obligaciones establecidas en el articulo 34 de la LPC, sobre los alcances de la garantia.

s) Reporte técnico de taller suscrito por los sefiores = y .

. seglin consta en la razén de legalizacion de firmas al pie del mismo, fs. 395. El referido
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documento fue presentado por el apoderado de la proveedora denunciada, y en el mismo, se describe el
desperfecto consistente en ingreso de olores a la cabina del vehiculo. Asimismo, detalla que dicha falla fue
atendida por el ultimo reporte de la consumidora denunciante, realizado en el mes de julio de 2018 con un
kilometraje recorrido de 59,597. Al respecto, asegurd que en el taller de la proveedora se revisaron sellos en
carroceria, tuberfas, tapiceria, empaques de puerta, y que fruto de ello, se identificé un desajuste en una de
las puertas traseras, el cual segtn el informe de taller, pudo deberse a golpes, vibraciones al recorrer calles
no pavimentadas adecuadamente, recorridos en caminos rurales, resecamiento o rotura de los empaques de
las puertas. Argumentd que, tras efectuar el referido ajuste, se realizaron més pruebas técnicas con el
vehiculo, con las que se descarto la persistencia de los olores a gases por combustible, por lo cual se dieron
por concluidos los trabajos técnicos el dia 19/02/2019. No obstante, en relacion a este ultimo documento, a
través del cual, el apoderado de la proveedora denunciada pretendia probar de forma puntual la naturaleza,
por el cual se ingresan los olores que expresa la parte consumidora y como se evacuo el requerimiento en
el momento que se reporto, se advierten divergencia con lo expuesto por la consumidora, pues posterior a
la presunta reparacion efectuada en julio del 2018, constan nuevas reparaciones del mismo desperfecto
efectuadas posterior a la revision conjunta del vehiculo, es decir, no se tiene por acreditada la reparacion del

defecto relacionado con el uso prolongado del automotor.

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

Con la prueba antes relacionada y lo manifestado por la consumidora en su denuncia (fs. 1), se ha
comprobado que la proveedora denunciada vendié a la consumidora el vehiculo objeto de reclamo, es decir,
de la camioneta con las caracteristicas siguientes marca FORD, modelo K8 Explorer XLT, con nimero de
motor GGB23012, numero de chasis 1FM5K8D81GGB2312, con placas con una garantia que
comprendia la sustitucion sin costo de su parte, sobre ciertas y determinadas piezas del vehiculo, por defectos
de fabricacion durante el periodo de 3 afios 0 100,000 kilémetros, lo que sucediera primero, cuya cobertura
no fue cumplida en la forma esperada por la consumidora, pues el vehiculo en referencia presenté maltiples
reclamos por fallos de diversa indole, los cuales fueron atendidos mediante reparaciones, pero a criterio de
la consumidora, los desperfectos persistian, debido a ello, solicité finalmente el cambio del bien, no obstante,
no lograron acuerdo sobre los términos del cambio a realizar.

Asimismo, consta agregada al expediente, abundante prueba documental relativa a diversos desperfectos
manifestados durante el uso del vehiculo por la consumidora, como se ha relacionado en el numeral que
antecede; en consecuencia, con tales hechos ha quedado establecido el incumplimiento de la garantia
otorgada por la proveedora, es decir la conducta que configura la infraccion prevista en el articulo 43 letra c)
de la LPC.

Ahora bien, la proveedora denunciada alegé en sus escritos presentados en el presente procedimiento,
que la garantia que estd obligada a suministrar en representacion del fabricante, inicamente comprende la
reparacion y sustitucion de piezas defectuosas de los componentes, lo cual esta establecido ademas en el

contrato de compraventa a plazos del vehiculo en reclamo. Es decir, la proveedora fundé su defensa en dos
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premisas fundamentalmente: a) la garantia estd limitada a la reparacién y sustitucién de ciertas piezas
especificadas por el fabricante, y b) la garantia en los términos anteriores, fue cumplida por la proveedora
denunciada, pues los reportes de desperfectos mecénicos fueron atendidos por la proveedora, efectuando
reparaciones y sustituyendo piezas, conforme se han suscitado los inconvenientes. Para sustentar las
premisas anteriores, exhibio las hojas del libro de garantia del fabricante y los reportes de taller, que se han
analizado previamente.

Por su parte, la consumidora, exhibi6 la prueba de la relacién contractual, las ordenes de servicio que
poseia, realizé una experticia sobre el ingreso de humo y olor al habitdculo del vehiculo, por tratarse del
ultimo reclamo efectuado en el marco de la garantia, sobre el cual ambas partes, esgrimieron versiones
discordantes entre si; pues, mientras la proveedora alegd haber solventado la falla previo al ultimo reclamo,
afirmando que los reclamos son independientes entre si y no hay persistencia; la consumidora efectué una
experticia para documentar la persistencia del ingreso de humo a la cabina del automotor.

En relacién a los argumentos de defensa de la proveedora denunciada, este Tribunal no obtuvo la
conviccion de la ausencia de persistencia de la documentacion presentada por la proveedora denunciada en
cuanto a los diferentes reclamos, pues, como ya se ha razonado en el ordinal que antecede al presente, en
cuanto al ultimo reclamo presentado concerniente ingreso de humo y olor al habitaculo, fue reconocido por
ambas partes la existencia de al menos cuatro reclamos con una manifestacion féctica similar, es decir, que
su caracteristica esencial era la presencia de olor o humo en la cabina. Por tanto, no hay evidencia en el
presente expediente que permita aislar cada evento, respecto del anterior. El mismo razonamiento es aplicable
al desperfecto que fue relacionado por la proveedora con la cdmara de aceleracion, de la cual, hay constancia
de su sustitucion en dos ocasiones, por desperfectos de fabricacion en la misma; asi como al vinculado a la
dureza del timdn. Por tanto, ain cuando la cdmara de aceleracién se reemplazd en su oportunidad, para
presuntamente solventar el fallo reportado, ello no fue posible sino hasta haber alcanzado tres reparaciones
consecutivas. En cuanto al ingreso de humo, en efecto, se ha documentado en el expediente, que se realizaron
cuatro reparaciones relacionadas al ingreso de humo en la cabina del vehiculo.

En este punto, es menester recapitular que, cuando el fabricante define los términos limitados de su
garantia, reconoce que la misma tiene como limites la legislacion de consumo de cada pais. Por ello, es
preciso citar lo reglamentado en la LPC sobre la ejecucion de las garantias, en el articulo 34 inciso 1°: “La
garantia comprenderd las reparaciones necesarias para el buen funcionamiento del bien o la correcta

prestacion del servicio, y habiéndose intentado la reparacion _del defecto que reduce sustancialmente el

uso, valor o seguridad del bien o servicio hasta dos veces sin poder corregirlo, el consumidor tendrd

derecho a elegir entre las siguientes opciones: el cumplimiento de la oferta, si esto fuere posible; la

sustitucion_del bien _por otro _de diferente naturaleza; y la reduccion del precio o la_devolucion de lo

pagado” —el resaltado es nuestro—.

En ese orden de ideas, es pertinente recordar los elementos de la infraccién atribuida que se han detallado

en el apartado IV) ELEMENTOS DE LA INFRACCION ATRIBUIDA: la conducta de un proveedor
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podrd ser considerada como idénea, no solo cuando ofrezca productos y servicios dptimos, sino cuando de
presentarse algiin problema con el producto o servicio comercializado proceda inmediatamente a su
reparacién, cambio, reduccion del precio o reintegro de lo pagado, evitando de esta manera que la
consumidora sea afectado. En cambio, el proveedor actuaria contrario a lo ofrecido cuando al presentarse
un desperfecto en el bien, incluido en los alcances de la garantia y dentro del plazo de la misma,
ilegitimamente se niegue a hacerla efectiva, esto por supuesto, en concordancia con el articulo 34 inciso 1°
de la LPC antes citado.

En ese orden de ideas, en el presente caso, en cuanto a los elementos propios de la infraccion atribuida,
descrita en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, se comprobd y documento en este procedimiento: la existencia
de una relacion contractual, cuya manifestacion fue la compra de un bien a plazos, el cual posee una
garantia perfectamente delimitada (fs. 25-28, 284-290); ademas, se acredit6 en el procedimiento, mediante
prueba documental y por las versiones de ambas partes, los diversos reclamos por desperfectos en el bien
garantizado que la consumidora efectud a la proveedora, y en correspondencia, los diferentes intentos de
reparacién de los mismos (fs. 23, 24, 276-278, 279, 280-282), y finalmente, la persistencia de ciertas fallas,
las cuales presumiblemente fueron superadas luego de mas de dos intentos de reparacion efectuados por parte
de la proveedora, como se ha detallado en el documento ofrecido por la proveedora “CUADRO DE
HISTORIAL DE TALLER GRUPOQ DE INGRESOS DE VEHICULO " (fs. 276-
278), el cual es un cuadro sindptico de los ingresos del vehiculo garantizado al taller de la proveedora y de
las reparaciones practicadas, sin embargo, en el documento se advierte la recurrencia de ciertos defectos de
funcionamiento reportados por la consumidora, algunos desde su denuncia, siendo especialmente relevantes
1) apagado del vehiculo en marcha, reportado en fechas 21/06/2016, 25/06/2016, 31/08/2016, 31/01/2017,
fechas asociadas a su vez con las ordenes de trabajo con referencias nimero 611036903, 611037596,
611053018, 61127002 respectivamente, tal desperfecto, segun afirmé la proveedora, fue atendido mediante
la sustitucion de catalizadores y de la camara de aceleracion; en relacion a esta ultima; segin el cuadro en
mencion, fue sustituida al menos dos ocasiones consecutivas en el marco de la garantia, como se colige del
reporte de fecha 24/07/2017, atendido mediante la orden de taller nimero 611207922, presumiéndose
entonces su reparacion. 2) Ruido al girar el timén por completo, ruido al girar el timén lado derecho con falla
de piloto check engine en tablero, reportado por consumidora en fechas 24/07/2017, 18/10/2018 y
15/12/2017, fechas asociadas a su vez con las 6rdenes de trabajo con referencias nimero 611206457,
611251677 y 61125906 en su orden. Seglin la proveedora, el desperfecto fue atendido mediante la sustitucion
de cremallera el dia 27/10/2017 de lo que se dej6 constancia en la orden de servicio 611251677. No obstante,
el defecto de funcionamiento se reporta nuevamente el dia 15/12/2017, posterior a dicha fecha, no hay
evidencia de reparaciones o sustituciones en el documento en estudio por esa causal. 3) Ingreso de mal olor
o humo al habitaculo de vehiculo, aparentemente relacionado con mayor tiempo de conduccién, conduccion
en carretera, exigencia de mayor potencia en el motor, de conformidad a los comentarios de la bitacora en

andlisis relativos a la descripcion de la falla. Segun el documento en comento, este desperfecto fue reportado
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por la consumidora en fechas 05/07/2018, 21/08/2018, 13/02/2019 y 19/02/2019, que corresponden a las
6rdenes de servicio con nimeros 611367042, 611386561, 611430963 y 611465052 respectivamente. La
proveedora indic6 que se realizaron diferentes pruebas, algunas en la carroceria para determinar la posible
causa del ingreso de malos olores y asf corregirlo. Posteriormente indica que luego de las revisiones, en taller
se determind que el mal olor era ocasionado por la introduccién de gases quemados a través de algunos
orificios de ventilacion del vehiculo, los cuales fueron sellados y adicionalmente se encontrd un desajuste en
la compuerta trasera lo que permitia filtracion de esos olores. Mas adelante sefiala que se removié tapiceria
de compuertas parte trasera del vehiculo, tapiceria de techo y pilarillos para efectuar diagndstico por olor a
acetonay finaliza asegurando que se ajustoé compuerta trasera. Finalmente, detall6 que se identificé corrosion
en el capd vy se solicitard cambio de pieza, ya que al levantar empaques también hay corrosién interna,
sefialando que este problema puede deberse a temas de calidad o dafio directo a la pieza y al desprenderse la
capa de pintura mas efecto de humedad causada por la lluvia. Respecto a este ultimo punto, se colige del
cuadro detalle de reparaciones en andlisis, , que este nuevo defecto en el funcionamiento excedid las tres
reparaciones para hacerlo, inclusive la proveedora sefialé que requirié repuestos al fabricante de parte del
taller propio. 4) Fallas relacionadas con la caja de velocidades, que presuntamente no requirieron cambio de
piezas: 1) golpe en transmisién, reportado el 19/02/2018 con orden de servicio 611306552; 2) se reporta
cabeceo cuando el vehiculo estd en velocidad D y la caja hace cambios, también lo percibe cuando va en
reversa, en fecha 05/07/2018, reportado en orden de servicio 611367042, Acerca de estos dos reportes,
solamente en el primero se consignd en el historial de la proveedora que se percibi6 el golpe, y que para ello,
se nivelo el aceite de caja de velocidades y se restablecieron parametros, con lo cual, la proveedora dio por
solucionado el inconveniente..

Y finalmente, se acredité en el presente procedimiento administrativo sancionatorio, que habiéndose
completado mds de tres de reparaciones para algunos de los desperfectos relacionados supra, la
proveedora no brindo la opcidn de devolucion de lo pagado, o bien el cambio del bien, de forma diligente,
pues esta niltima alternativa se gestiono en el CSC, pero no llegd a concretarse. Y en esta fase, el apoderado
de la proveedora en sus diversas intervenciones, unicamente se ha referido a los términos de la garantia
del vehiculo.

En consecuencia, este Tribunal considera que existe responsabilidad de la proveedora por el
cometimiento de la infraccién que se le imputa, y efectivamente se configura el ilicito establecido en el
articulo 43 letra ¢) de la LPC, por e/ incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en la forma
y plazo convenidos y en los establecidos legalmente, resultando procedente imponer la sancién conforme el

articulo 46 de la misma ley.

VII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acdpites precedentes, se establecid la comisién de la infraccién 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
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la sancién y cuantificar la multa que corresponda, a la luz de los pardmetros establecidos en la LPC, su
reglamento y la jurisprudencia aplicable.

Asi, el articulo 49 de la LPC establece los criterios para la determinacién de la multa, siendo estos:
tamafio de la empresa, el impacto en los derechos de la consumidora, 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 omisién, cobro indebido realizado y las circunstancias
en que ésta se cometa, la reincidencia o incumplimiento reiterado, segtn sea el caso.

A continuacion, se concretard cada uno de ellos, en lo aplicable al presente analisis:

a. Tamaiio de la empresa.

Segun la Ley de Fomento, Proteccién y Desarrollo de la Micro y Pequefia 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.
Pequefia Empresa: 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 mayores a 482 y hasta 4,817 salarios
minimos mensuales de mayor cuantia y con un maximo de 50 trabajadores”.

A partir de las certificaciones de los estados financieros de la sociedad GEVE, S.A DE C.V., que
incorpor¢ al procedimiento la consumidora , fs. 102-271; ademds de la
documentacion presentada por la proveedora, consistente en copia de formularios de declaraciones del
impuesto a la transferencia de bienes muebles y servicios correspondiente al perfodo comprendido entre el
mes de febrero de 2016 a enero de 2020, formularios de las declaraciones del impuesto sobre la renta
correspondientes a los ejercicios fiscales desde el afio 2016 hasta el afio 2019, fs. 291-384, se advierte que
las ganancias de la proveedora superan los parametros establecidos en el articulo 3 de la Ley Mype. Sin
embargo, se consulto la clasificacion realizada por la Direccion General de Impuestos Internos del Ministerio
de Hacienda actualizada a la fecha de 08/06/2021 en la que la proveedora es clasificada como “gran
contribuyente”, por lo cual para efectos de cuantificacion de la multa asi sera considerada, guardando el
equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sancién pecuniaria y el principio de proporcionalidad de dicha
medida..

b. Grado de intencionalidad del infractor.

Este elemento se considera 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.

Al respecto, este Tribunal en reiteradas ocasiones 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. En ese orden, del andlisis de los hechos y
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documentacion agregada al expediente, este Tribunal determiné una actuacion negligente por parte de la
proveedora, pues como empresa lider en la venta de vehiculos debe tener la capacidad de evaluar y reparar
cualquier clase de desperfectos desde un punto de vista técnico, de manera objetiva —o en su defecto de
enviar el producto objeto de reclamo para su revision y/o reparacion con el fabricante del mismo—, a efectos
de cumplir con los alcances de las garantias y las responsabilidades estipulados en los articulos 33 y 34 de la
LPC, situacion que no consta acreditada en el presente expediente, por cuanto no cumplié con la garantia
otorgada a la denunciante.

Por lo que, se configura plenamente una conducta negligente por parte de GEVE, S.A. DE C.V., por no
haber atendido con la debida diligencia su negocio, incumpliendo su obligacién como comerciante de
responder en primer lugar por la calidad de los bienes que comercializa, asi como con el deber que posee de
atender las obligaciones y prohibiciones contenidas en la LPC, con el objeto de cumplir con las garantias
comerciales que otorga a los consumidores.

¢. Grado de participacidn en la accidn u omision.

A partir del examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado de
participacion en la infraccion de la proveedora, es directa e individual, pues se acredité que GEVE, S.A. DE
C.V. si bien atendid constantemente los reclamos presentado por la consumidora, respecto a los defectos de
funcionamiento en el vehiculo garantizado, no logré subsanarlos definitivamente. En consecuencia, no
garantizd la buena calidad del producto ni dio cumplimiento a la garantia del fabricante ofrecida al
denunciante, la cual se encontraba vigente a la fecha de su reclamo.

d.  Impacto en los derechos de la consumidora y naturaleza del perjuicio ocasionado.

En el caso concreto, es pertinente sefialar que la infraccién administrativa relativa a el incumplimiento
de las garantias de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente
—articulo 43 letra ¢) de la LPC— ocasiond un impacto negativo en el patrimonio de la consumidora afectada
en el presente procedimiento, ya que ésta ha erogado las cantidades de dinero necesarias para atender sus
obligaciones contractuales, asi como también desembolsé la prima del vehiculo garantizado que no pudo ser
utilizado como era esperado pues presentd desperfectos y la proveedora no cumpli6 con la garantia ofrecida
en los términos exigidos por la ley, viéndose imposibilitada de usar el bien en disputa. Por tanto, la afectacion
al derecho patrimonial de la consumidora es considerablemente ostensible.

e. Beneficio que obtiene el infractor.

Este pardmetro serd considerado segin lo establece la Sala de Constitucional en la sentencia de
inconstitucionalidad de refs. 109-2013 de fecha 14 de enero de 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, debemos tener en cuenta el precio de los bienes objeto de reclamo, pues al haberse efectuado la venta
de los mismos, esto constituye el beneficio obtenido por el infractor.

Asi, en el caso que nos ocupa, de conformidad al contrato de compraventa a plazos agregada a fs. 25-28,

la denunciante desembolsé durante el contrato celebrado el importe de $9,373.81 dolares de los Estados
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Unidos de América, ademds, adquiri6 la obligacién de pago por la suma de $37,495.24 dolares de los Estados
Unidos de América, que deberian ser cancelados en 72 cuotas diferenciadas, mensuales y sucesivas, que
comprendian el pago de capital, intereses, impuestos sobre los intereses y seguros; en la cual, adicionalmente
se incluyo el pago de la suma de $2,713.59 délares de los Estados Unidos de América en concepto de gastos
notariales, impuestos, tasas y derechos correspondientes a la primera matricula del vehiculo, resultando el
costo del automotor en $49,582.64 dodlares

Es decir, que la proveedora denunciada, en primer término percibi6 el beneficio generado por el pago de
la suma correspondiente a la prima del bien garantizado, y en segundo término, recibi¢ el pago de las
mensualidades acordadas, que comprendian el pago de interés, acrecentando asi su recaudacion por la
cantidad del precio financiada. En este punto, es pertinente mencionar que el interés, financieramente, es la
es la renta, utilidad, beneficio o costo que se obtiene por un capital, los cuales se calculan en un periodo de
capitalizacion. En el caso de mérito, en el contrato de compraventa a plazos suscrito por GEVE, S.A. DE.
CV.y , . se pactaron tasas diferenciadas de interés segin el nimero de cuotas; asi a
fs. 25, en la clausula 1V) TASA DE INTERES Y RECARGO POR MORA del referido documento, se
establecié que las primeras 12 cuotas devengarian un interés del 0.5750 mensual, y las cuotas restantes
retribuirian una tasa de interés del 0.9083 mensual, sujeto a incremento discrecional previa notificacion. Es
decir, el beneficio obtenido de los intereses, constituye un beneficio adicional a la ganancia por el bien
garantizado, al tiempo que conlleva un mayor costo o perjuicio economico para la consumidora.

/5. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicion de la sancion.

Mediante la imposicion de la sancion —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un efecto
disuasivo en la infractora GEVE, S.A. DE C.V. (quien ha cometido la infraccion descrita en el articulo 43
letra ¢) 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 vendedora de vehiculos, se encuentra en la obligacion de asegurar la calidad de los bienes
que comercializa dentro de la cobertura legal minima legal de la garantia en los términos establecidos por la
ley, y en caso de desperfectos, debe proceder a la ejecucion de la misma realizando las reparaciones que
garanticen el cumplimiento de la oferta con respecto al buen funcionamiento de los productos para el objeto
por el cual fueron adquiridos, y cuando tales defectos sean persistentes y no puedan ser solventados

definitivamente, debera efectuar el cambio de sus productos garantizados, como lo establece la LPC.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA.

Este Tribunal, en uso de la sana critica —articulo 146 inc. 4° de la LPC— y habiendo considerado los
elementos del articulo 49 de la LPC, procede a realizar el calculo de la multa a imponer a la infractora GEVE,
S.A.DEC.V.

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.
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Para tal efecto, respecto al tamafio de empresa, se ha considerado a la proveedora como una gran
contribuyente, consecuentemente una empresa de tamafio grande, segtin lo relacionado en la letra a. del
romano anterior.

Asimismo, en el presente caso, se debe tomar en cuenta que el grado de intencionalidad de la conducta
cometida fue negligencia (ya que para el caso no se acredité el dolo en la infraccion cometida) y que el
beneficio econdmico obtenido por la proveedora fue alto, pues el valor de cada cuota que la consumidora
paga mensualmente, incluye capital correspondiente al valor original del vehiculo adquirido, mas el interés
compuesto por el financiamiento de tal capital otorgado en crédito, sin que el bien haya tenido un rendimiento
satisfactorio, propio de un bien de su naturaleza con la condicidn de articulo nuevo, debido a que las multiples
reparaciones efectuadas en el marco de la garantia no consiguieron corregir permanentemente los vicios
evidenciados en su funcionamiento.

Por tanto, en virtud del impacto negativo en los derechos de la consumidora, la naturaleza del perjuicio
econémico ocasionado a la consumidora y el grado de intencionalidad con el que procedio la infractora, este
Tribunal impone a GEVE, S.A. DE C.V. por el cometimiento de la infraccién estipulada en el articulo 43
letra ¢) de la LPC, relacionada al incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en la forma y
plazo convenidos y en los establecidos legalmente, en relacién con los articulos 33 y 34 de la misma ley, una
sancién pecuniaria correspondiente al valor de veinticinco meses de salario minimo en la industria —D.E.
N°6 del 21/12/2017, publicado en el D.O. N°240, tomo 417 del 22/12/2017—equivalente a la cantidad de
SIETE MIL SEISCIENTOS CUATRO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON
VEINTICINCO CENTAVOS DE DOLAR ($7,604.25), en concepto de multa por la comisién de la
infraccion regulada en el articulo 43 letra c) de la LPC en perjuicio de la sociedad 5
por incumplir la garantia ofrecida a la consumidora, en los términos establecidos legalmente, conforme al
analisis expuesto en el romano VII de la presente resolucion.

Establecido lo anterior, es menester sefialar que el monto total de la multa impuesta por el cometimiento
de esta infraccion, representa tinicamente el 12.5% dentro del margen maximo estipulado por ley como
consecuencia de la comision de tal infraccion —quinientos salarios minimos mensuales urbanos en la
industria—, siendo a juicio de este Tribunal, proporcional a la gravedad que comportan los hechos denunciados

segun las circunstancias objetivas y subjetivas previamente analizadas.

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

La consumidora solicitd en la pretension de su denuncia el cambio del vehiculo garantizado por otro bien
de atributos y valor similar, o en su defecto, la devolucion de lo pagado a la fecha, por tratarse de una
compraventa a plazos, en razén de ello, es necesario sefialar lo siguiente:

A. Concerniente a la reposicion de la situacion alterada por la conducta infractora, la letra ¢) 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
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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, seiialé que “La
restitucion de las cosas al estado en que se encontraban antes de la violacion, 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 daiio, restaurando las cosas al estado en que se encontraban antes de
la ejecucién del acto violatorio de derechos. Agrega que las sentencias pueden tener distinto cardcter,
dependiendo del soporte juridico y factico de la pretension.

De igual forma, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, 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, afirmé que el objeto de la normativa de consumo hace referencia a
la proteccién 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
Constitucion y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccion de la consumidora,
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 estd obligado por ley a
ordenar la reposicion de la situacion alterada por la infraccion, segun lo dispuesto en el articulo 83 letra ¢) de
la LPC.

C. Conforme al articulo 4 letra i) de la LPC la titularidad del derecho a elegir entre la reduccion del
precio, el cambio de producto o la devolucion de lo pagado le corresponde al consumidor como un derecho
irrenunciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, es procedente ordenar la reposicion de la situacion
alterada de conformidad a la pretension de la consumidora.

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal considera procedente
ordenar a la proveedora GEVE, S.A. DE C.V., realizar el cambio del vehiculo objeto de reclamo, es decir,
de la camioneta con las caracteristicas siguientes marca FORD, modelo K8 Explorer XLT, con nimero de
motor GGB23012, numero de chasis IFM5K8D81GGB2312, con placas por otro vehiculo de
caracteristicas similares, en costo y antigiiedad, considerando el importe pagado a la fecha como parte del
precio del bien entregado en sustitucion. En ese sentido, para la estimacion de la depreciacion por el uso del
bien que se sustituird, ésta se computaré desde el afio de compra del vehiculo hasta el afio 2019, en el cual la
consumidora dejé de utilizar el automotor, segin lo manifestado por las intervinientes en este procedimiento;

siempre y cuando la consumidora no opte por la devolucion de lo pagado conforme a su derecho establecido

24




en el articulo 4 letra i) de la LPC; lo anterior, como medida restitutoria del incumplimiento de la garantia
ofrecida por el vehiculo de generales antes expresadas, el cual presentd desperfectos que viciaban el

funcionamiento esperado en un automotor de sus caracteristicas y con la condicién de nuevo.

XI. 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; 33, 34, 43 letra c), 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) Ténganse por recibido el escrito presentado por la proveedora denunciada GEVE, S.A. DE C.V.,
mediante su apoderado general judicial, el licenciado , 15. 474-479,

b) Téngase por recibido el escrito presentado por la sociedad consumidor.

a través de su representante legal ! , fs. 480-483,

¢) Téngase por rectificado el error material realizado en la resolucion de las doce horas con siete
minutos del dia 30/04/2021, en cuanto al plazo de la prescripcion de 2 afios, siendo lo correcto 3 afios de
conformidad a la LPC vigente al momento de los hechos.

d) Sancidnese a la proveedora GEVE, S.A. DE C.V,, con la cantidad SIETE MIL SEISCIENTOS
CUATRO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON VEINTICINCO
CENTAVOS DE DOLAR ($7,604.25), equivalentes a veinticinco meses de salario minimo 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 comisién de la infraccion regulada en el articulo 43 letra c) de la LPC, conforme al anélisis
expuesto en el romano VII de la presente resolucién y con fundamento en las disposiciones legales precitadas.

Dicha multa debe hacerse efectiva en la Direccién General de Tesoreria del Ministerio de Hacienda,
dentro de los diez dias hdbiles siguientes al de la notificacion de esta resolucion, debiendo comprobar a
este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario, la Secretaria de este Tribunal
certificard la presente resolucién para ser remitida a la Fiscalia General de la Repiiblica para su
ejecucion forzosa.

e) Ordénese a la proveedora GEVE, S.A. DE C.V., realizar a favor de la consumidora

. €l cambio del vehiculo objeto de reclamo, es decir, de la camioneta con las caracteristicas siguientes
marca FORD, modelo K8 Explorer XLT, con nimero de motor GGB23012, nimero de chasis
IFM5K8D81GGB2312, con placas , por otro vehiculo de caracteristicas similares, en cuanto a precio
y antiguedad. Para hacerlo, debera considerar el importe pagado a la fecha como parte del precio del nuevo
bien, del cual no podrd deducirse una cuantia por depreciacion superior a la comprendida desde al afio de la

compra al afio 2019, en concordancia con el uso del bien; siempre y cuando la consumidora no opte por la

devolucidn de lo pagado conforme a su derecho establecido en el articulo 4 letra i) de la LPC.

P Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO
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Recurso procedente de | Plazo para interponerlo: 10 dias habiles contados a partir del dia siguiente
conformidad al articulo 132y 133 | a la notificacién de la presente resolucion.
de la Ley de Procedimientos
Administrativos:
Reconsideracion
Lugar de presentacion: Oficinas Tribunal Sancionador, 7*. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia
Escalon, San Salvador.
Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria-del Consumidor.
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