“Sobre el presente documento se elabord una version publica, de conformidad al Articulo 30 de la Ley de Acceso

a la Informacién Pablica (LAIP), protegiendo los datos personales de las partes que intervinieron en el presente
proceso; ast como datos confidenciales, sequin io establecido en el Articulo 6 letras "a7 “f" y, 24 de la LAIP
a: 23 5
’ y TRIBUNAL I:;:']crl:? ;;![1)?’20'“ Referencia:
SANCIONADOR b 198-2021
Delensoria Lugar: San Salvador
del Consumidor .
RESOLUCION FINAL
1. INTERVINIENTES
Denunciante: =

Proveedora denunciada: | UNO RENT A CAR, S.A. DE C.V.

IL HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

En fecha 09/03/2020, el consumidor interpuso su denuncia (fs.1) en la cual expuso que: “(...) el dia 6 de
marzo de 2020 se apersond a las oficinas del proveedor para solicitar el alquiler de un vehiculo para 5 dias, con
seguro, el proveedor le informo que tenia que conitratar un seguro adicional a dafios a terceros, ya que se designaria
a otra conductora adicional la sefiorita es el caso que el mismo dia que lo alguilaron tuvieron un
accidente, al llevarlo a la agencia central les informaron que no tenian seguro, con lo que no estan de acuerdo ya
que contrataron los seguros que se les indicé, ademas el proveedor les informé que no les entregaria otro vehiculo
hasta que pagaran la cantidad de $2,150.00 délares, con lo que tampoco estan de acuerdo, ya que el proveedor no
ha cumplido con lo pactado” (sic).

En virtud de lo anterior, se siguié el procedimiento respectivo en el Centro de Solucién de Controversias de la
Defensoria del Consumidor —en adelante CSC—, sin embargo, seg(in consta en acta de folios 39, no se logro
acuerdo conciliatorio; por lo cual, se remitié el presente expediente certificado a las oficinas de este Tribunal en
fecha 05/03/2021, en cumplimiento del articulo 143 letra c) de la LPC, por haberse agotado las diligencias de medios

alternos de solucién de conflictos.

111, PRETENSION PARTICULAR

El consumidor solicitd en el CSC: "(...) 1) Que el proveedor entregue a la DC copia de todos los documentos

de obligacidn firmados: 2) Que el proveedor reintegre el monto de lo no utilizado del servicio (sic)”.

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION

Tal como consta en resolucion de inicio —folios 40 al 41—, se le imputa a la proveedora denunciada la
comision de la infraccion grave establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, que estipula: “Son infracciones
graves, las acciones u omisiones siguientes: e) No entregar los bienes o prestar los servicios en los términos
contratados (...).

Respecto de la infraccion establecida en el articulo 43 letra e), se tiene que, la LPC prevé una serie de
obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores, estableciendo una serie de infracciones administrativas en
caso de incumplimientos por parte de los mismos, entre las cuales se encuentra la contemplada en el articulo 43
letra e) de la LPC, el cual, literalmente, prescribe que constituye una infraccion grave: “No entregar los bienes o
prestar los servicios en los términos contratados” (resaltado es nuestro). La anterior disposicion, se encuentra
estrechamente vinculada con la obligacion que la LPC dispone para todos los proveedores de servicios, segin se

establece en el articulo 24 de la ley en mencion: “Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten




servicios, estan obligados a cumplir estrictamente con lo ofiecido a sus clientes. Las ofertas de servicios deberdn
estabiecerse en forma clara, de tal manera que, segin fa naturaleza de la prestacion, los mismos no den lugar a
dudas en cuanio a su calidad, cantidad, precio, tasa o tarifa y fiempo de cumpliniento, segin corresponda”
(resaltado es propio), de tal suerie que todo proveedor de servicios estd obligado a garantizar que el consumidor fue
plenamente informado de todos los términos de la conlratacion.

Por lo anterior, en el presente caso, este Tribunal deberd analizar si el supuesto infractor, proporcioné de forma
clara los términos de la contratacion, cudles fueron fus condiciones en que se afrecid el servicio, en cuanto a calidad,
cantidad, precio y tiempo de cumplimiento (entre olros), segiin corresponda, y determinar finalmente, la existencia
del incumplimiento por parte de la proveedora cn la prestacion de los servicios, segiin los términos contratados
por el consumidor, lo que, en caso de configurarse, darfa lugar a la sancion prescrita en el articulo 46 del referido

cuerpo de ley, siendo esta la multa hasta de doscientos salarios minimos urbanos en el sector comercio e industria.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguio el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando la garantia de
audiencia y el derecho de defensa de la proveedora, quien ejercié su derecho de defensa, mediante escrito presentado
por el licenciadc ™ 5, en calidad de apoderado general judicial de la proveedora UNO RENT,
A CAR, S.A. DE C.V. (fs. 44 a 46). En dicho escrito contestd la audiencia conferida en la resolucién de las ocho
horas con dieciocho minutos del dia 27/02/2023, manilcstando, en sintesis, lo siguiente:

“(...) que la empresa UNO RENT A CAR, 5.A. DE C.V. no es una empresa aseguradora, sino que es una empresa

que se dedica enire ofras cosas al alquiler de vehiculos, y por tanto, para que sus clienfes tengan un respaldo por

cualquier dafio que puedan sufir estos vehiculos mientras estdn en su poder, la empresa les da opcion a estos de
adquirir una exencion de dafios. La cual, bdsicamente consiste en que el cliente de forma voluntaria paga una tarifa,
la cual exime en principio al cliente de responsabilidad en caso de accidentes, cuyo monto a cubrir es por dafios
que superen el monto a cubrir, si supera esta cantidad es el cliente el que la paga, lo cual no ha ocurrido en el
presente caso, excepto aquellos casos en los que las pérdidas o dafios se den por una violacién del conirato, en el
cual la empresa no se hace responsable de dichos daiios. Es decir, que dicho beneficio de exencion podra hacerse
valer ante la empresa UNO RENT A CAR, S.A. DE C.V. siempre y cuando se cumpla con los acuerdos adquiridos
contractualmente por la parie consumidora en esfe caso”'. :

“Es por tal motivo que deseo hacer de su conocimienio Honorable Tribunal, que dentro de las condiciones del
acuerdo de alquiler, firmado por el ahora denunciante, se encuentra el romano XV, referente a las condiciones de
las coberturas, especificamente en el literal A: a) la cobertura de accidente CDW-TP tiene un deducible de hasta
US $3000.00 o su equivalente en colones salvadorefios a la fecha de arrendar vehiculo, en caso de accidentes y en
caso de hurto, robo parcial hasta US $7,500.00 o pérdida o robo total serd hasta la sw;za de ambos deducibles
swnados, ademds deberd pagar los dias de venta cescnites mientras el vehiculo este en reparacion o reclamo de
seguro; y D “d)" el cual menciona literalmente lo siguiente:(...) la cobertura no cubre dafios NI POR MAL USO,
ABUSO IGNORANCIA, DESCUIDO O NEGLIGENCIA DEL ARRENDATARIC"; en relacion a la cldusula VIL:

(...) en caso de accidente y/o robo el arrendatario exine a Uno Rent a Car S.A. de C.V. de cualquier responsabilidad

civil o penal, y al mismo tiempo / por lo que renuncia a apelar cualquier cargo monelario hecho a su persona y/o




empresa. Ademds, deberd proporcionar foda informacién solicitada por Uno Rent a Car; SA. de CV. incluyendo
certificacion de inspeccion policial”.
“Es decir Honorable Tribumal, que la cobertura al vehiculo que el sefior

conlrald, estd sujeta a ciertas condiciones que. debe de cumplir la misma, especificamente la que consiste en un
primer momento en PEDIR INSPECCION POLICIAL ¥ SU RESPECTIVA CERTIFICACION en caso de accidente
o daio sufiido al vehiculo, para asi poder hacer efectiva la cobertura por accidente confratada con la empresa que
represento, lo cual no fire presentado en el presente caso, y ademds no consta en el presente proceso, incumpliendo
uno de los requisitos fundamentales para que la cobertura fuese efectiva, ya que el consumidor efectivamente el dia
seis de marzo del afio dos mil veinte manifestd haber sufrido un accidente, por lo que se presentd a la oficina de mil
representada a informar del accidente y proceder con la revision del dafio, por lo que al no haber una parte policial,
se procedio por parte del gerente general de mi representada (...) a notificar a la aseguradora Qualitas compaiiia

de seguros S.A. reportando la misma que lo ocwrrido fue de la siguiente forma: (...) el vehiculo anteriormente

descrito, asegurado con Qualitas Compafiia de Seguros, S.4., se conducia sobre

al llegar a la altura del kilémetro ', nuestra conductora por no ir al pendiente de los movimienios del irdfico, no
noté que el vehiculo que circulaba delante de ella detuvo la marcha, nuestra asegurada no logré detenerse y lo
chocd por detrds; infiingiendo asi el art. 121 del Reglomento General de Transito y Seguridad Vial, siendo

responsable del accidente, por dafios materiales, y por lesiones de dos menores de edad que se conducian al interior

del vehiculo tercero, en calidad de pasajeros”.
Y adjunté documentacién con la cual pretende probar lo ategado.

En relacidn a lo anterior, mediante resolucion del dia 13/04/2023 se abrid a prueba por el plazo de ocho dias
habiles, dentro del cual los sujetos intervinientes pudieron hacer uso de los medios probatorios que estimaron
pertinentes.

E] dia 05/05/2023 se recibid escrito presentado por el licenciado ¢ ., en calidad de
apoderado genera! judicial de la proveedora UNO RENT A CAR, S.A. DE C.V. por medio del cual agrega
documentacién de fs. 84-106.

Expuestos los argumentos presentados por el apoderado de la proveedora denunciada, este Tribunal considera
necesario desarrollar los mismos en el romano VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION,

con la finalidad de no hacer repetitiva la presente resolucién.

V1. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS
A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la Ley de Procedimientos Administrativos

—en adelante LPA—, las pruebas oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, serdn
valoradas conforme a las reglas de la sana critica; a excepcion de la prueba documental, la cual se realizara conforme
al valor tasado de la misma en-el derecho comtn.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en 1a 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 menciond: “Crando la ‘utilizacion’ de la mdxima de experiencia viene predeterminada

por la norma procesal, hablamos del sistenia de valoracion denominado prueba tasada o tarifa legal; es decir,
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en la prueba tasada o tarifa legal, lo que hace el legislador es proveer una de las madximas que deben infegrarse al
razgnamiento probaiorio del juez, como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba
(...} el legislador sefiala una lista de medios de prueba y a cada nna le asigna un determinade y preciso valor
probatorio -cerfeza objetiva-; es decir que, en este caso, amparado en la seguridad juridica, el legisiador determina
previamente la mdvima de experiencia, aunque con distinia fierza dependiendo de la prueba de que se trate”
(resaltados son propios).

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

Ademas, el articulo 34| del CPCM determina ¢l valor probatorio de los insttumentos, asi: “Los instrumentos
pitblicas constituirdn prueba fehaciente de los hechos, actos o estado de cosas que documenten, de la fecha y
personas que infervienen en el misimo, asi como del fedutario o fincionario que lo expide. Los instrumentos
privados hacen prueba plena de su contenido y oforganies, si no ha side impugnada su autenticidad o ésta ha
quedado demostrada. Si no quedd demostrada tras In impugnacion, los instriumentos se valorardn conforme a
las reglas de la sana critica” (resaltados son propios).

Asf las cosas, este Tribunal valorard la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento
juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha conligurado la infraccién consignada
en el articulo 43 letra ¢) de Ja LPC.

B. En el presente procedimiento administrativo sancionatorio se incorpord prucha documental por parte de

los intervinientes, de la cual serd valorada lnicamente la pertinente, consistente en:

a) Copiade contrato de arrendamiento, suscrito entre el consumidor denunciante y la proveedora denunciada
(fs. 3-6 y 53-54), cuyo objeto principal era el alquiler, durante las fechas del 06/03/2020 a las 14:23 horas
hasta el 12/03/2020 a las 12:00 horas, de un vehiculo con las siguientes caracteristicas: marca:
modelo: "7, color: l, con placa : ', asignando como conductora adicional
autorizada a la sefiorila ’ . Ademads, enire otras cldusulas, consta a f5. 53 que el denunciante
acepté la proteccidn de responsabilidad civil por dafios ante terceros (TPL) a partir de las 14:23 horas del
06/03/2020.

b} Copia de voucher de pago realizado en fecha 06/03/2020 a ALAMO RENT A CAR por $195.00 délares,
en concepto del servicio contratado (fs. 7).

¢) Certificacién de expediente de asistencia legal y sus resultados, emitido por la empresa aseguradora
Qualitas Comparfiia de Seguros 3.A., correspondiente a la poliza 7495—1 16, que involucra al vehicule con
placa , por asistencia legal a siniestro 2424 de fecha 06/03/2020 (fs. 84-106), con el que se
acredilaron las diligencias .efectuadas por la referida aseguradora. En el mismo, en sintesis, se establecio:
(...) el vehiculo anteriormente descrito, asegurado con Qualitas Compafiia de Seguros, S.A4., se conducia
sobre l: = . . - _,_ al llegar a la altura del kilometro . nuestra conductora por no
ir al pendiente de los movimientos del trdfico, no notd que el vehiculo que circulaba delante de ella defuvo

la marcha, nuestra asegurada no logré detenerse y lo chocé por detrds; infiringiendo asi el art. 121 del
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Reglamento General de Trdnsito y Seguridad Vial, siendo responsable del accidente, por dafios
materiales, y por lesiones de dos menores de edad que se conducian al interior del vehiculo tercero, en

calidad de pasaferos”.

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el presente caso la infraccién denunciada por el consumidor es la descrita en el articulo 43 letra ¢) de la
LPC, que prescribe: “Son infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: (...) e) No entregar los bienes
o prestar los servicios en los términos contratados”; en consecuencia, de los documentos incorporados en el
expediente administrativo, se ha acreditado, mediante prueba indiciaria o directa:

Que existe un vinculo que une al denunciante con ja proveedora, en virtud de que se realizé un contrato de
arrendamiento de vehiculo marca:”’ ~ modelo:’ , color: B que durante el primer dia del
arrendamiento del vehiculo se produjo un accidente de transito, es decir, en fecha 06/03/2020, identificAndose con
el niimero 2424; que, como resultado del accidente, se activd la cobertura del seguro contratado entre la proveedora
denunciada y QUALITAS Compaiiia de Seguros, S.A. Establecido lo anterior, es preciso analizar si el servicio,
relativo al contrato de arrendamiento, fue prestado en los términos contratados o no.

Ahora bien, en lo que concierne a la controversia sometida a conocimiento de este Tribunal, se advierte que,
entre otras obligaciones, el consumidor se sujetd al cumplimiento de la clausula VII, segin la cual: “En caso de
accidente y/o robo el arrendatario exime a Uno Rent a Car S.A. de C.V. de cualquier responsabilidad civil o penal,
y al mismo tiempo estd obligado a pedir una inspeccion policial y su respectiva certificacion en el lugar y momento,
o sea, lugar y fecha del accidente y/o robo asi como también notificar de inmediato a la arrendadora y luego-
presentarle el reporte policial; caso contrario anula toda cobertura de accidente o daiios adquirida en el presente
conirato, por lo que el arrendatario serd responsable de cualgquier dafio y/o robo causado al vehiculo y/o terceras
personas en sus bienes y/o integridad fisica, ademds el valor del arrendamiento del vehiculo mientras este se
encuentre en recuperacicn y/o proceso de framite correrd por cuenta del arrendante en concepto de lucro cesante,
por lo que renuncia a apelar cualguier cargo monetario hecho a su persona y/o empresa (...} ",

Asimismo, lo establecido en la clausula XV, que entre otros aspectos sefiala: “a) la cobertura de accidente
CDW-TP tiene un deducible de hasta US $3000.00 o su equivalente en colones salvadoreiios a la fecha de arrendar
vehiculdo, en caso de accidentes y en caso de hurto, robo parcial hasta US $7,500.00 o pérdida o robo total serd
hasta la suma de ambos deducibles simados, ademds debera pagar los dias de renta cesante mientras el vehiculo
este en reparacion o reclamo de seguro”; y “d} la cobertura no cubre daitos N1 POR MAL USO, ABUSO
IGNORANCIA, DESCUIDO O NEGLIGENCIA DEL ARRENDATARIO",

B, Considerando entonces que el accidente previamente relacionado, ocurrido el 06/03/2020, fue producto de
la negligencia del conductor (fs. 91), y que, ademds, no se cumplié con la obligacién establecida en la clausula VII,
relativa a pedir una inspecci6n policial y su respectiva certificacion en el lugar y momento, o sea, lugar y fecha del
accidente y/o robo asi como también notificar de inmediato a la arrendadora y luego presentarle el reporte policial,
este Tribunal Sancionador, con fundamento en la prueba documental que consta en el presenie expediente

administrativo, tiene por acreditado que el servicio de alquiler fue prestado conforme a los términos contratados.




En concordancia con lo anterior, no consta prueba que permita atribuirle a la proveedora una conducta de
incumplimiento en la prestacion de los servicios contratados.

En esta linea argumentaliva, la SCA, mediante resolucidn de las once horas con treinta y cinco minutos del
06/12/2019, en el procedimiento bajo referencia 558-2013, manifestd que la imputacion de una infraccion no puede
SJundamentarse en suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse imas alld de la duda razonable inediante prueba
suficiente (va sea indiciaria o directa) que conlleve a wr conviceion plena de la conducta reprochable inputada,
ya que, para imponer ung sancion, ne basia que los hechos consiitutivos de infraccion sean probables, sino que
deben estar suficientemente acreditados para ser veraces.

Aunado a 1o dicho, es importante referirse a la garantia constitucional de la presuncion de inocencia, el cual
seglin la Sala de 1o Constitucional —v.gr. en [a resolucion de fecha 16/01/2004 en el proceso de hibeas corpus con
namero de referencia 73/2003— se define como: “La presuncion de inocencia es la garantia constitucional
que ampara al inculpade desde el momente de la imputacion y que lo acompaiia durante el transcurso de todo
el proceso; justamente, la presuncidn de inocencin apera en el sentido de no poder considerar citlpable u la
persona imputada hasta en tanfo no exista una comprobacion conforme a la ley y en juicio pithlico en el que se
le aseguren todas las garantias necesarias para su defensa® (resaltados son propios).

En consecuencia, con fundamento en la prueba documental valorada, las disposiciones legales y la
jurisprudencia preciladas, es procedente absolver a 1a proveedora UNO RENT A CAR, S.A. DE C.V,, de lasupuesta
comision de la infraccion regulada en el atticulo 43 letra €) de la LPC, respecto de la denuncia interpuesta por el
sefior razdn por la cual, no es posible aplicar el arliculo 83 letra c) de la LPC,

relativo a la reposicidon de la sifuacion alterada.

VIII. DECISION

Por todo lo expuesto, y sobre la base del arliculo 101 inciso segundo de la Constitucion de la Repiblica;
artfculos 4 letra e), 24, 43 letra €), 83 letras b) y c), 146, 147 y 149 de la Ley de Proteccidn al Consumidor; y,
articulos 218 y 314 ordinal 1° del Cédigo Procesal Civil y Mercantil, este Tribunal RESUELVE:

a) Téngase por recibido el escrilo presentado por la proveedora denunciada a través de su apoderado ! :

(fs. 82-106).

b) Desestiniese la presunta configuracion de la infraccidn prevista en el articulo 43 letva ) de la LPC, por:
"No (...} prestar los servicios en los términos contratados”, en relacion al articulo 4 letra e) y 24 de la-
misma normativa, respecto de la denuncia presenlada por el sefior i ’ © icontra
la proveedora UNO RENT A CAR, S.A. DEC.V.

¢) Absuélvase ala proveedora UNO RENT A CAR, S.A. DE C.V., por la supuesta comision de la infraccion
establecida en el arliculo 43 letra e} de la LPC, por: “No (...} prestar los servicios en los términos
contrafados”, en relacién a la denuncia presentada por el sefior
conforme al andlisis desarrollado en el romano VII de la presente resolucion.

d) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO




Recurso procedente de conformidad al articulo 132 y
133 de la Ley de Procedimientos Administrativos:

Reconsideracion.

Plazo para interponerlo: 10 dias hébiles contados a partir
del dia siguiente a la notificacién de la presente resolucién.

Lugar de presentacion: Oficinas Tribunal Sancionador, 7°. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia Escal6n,

San Salvador.

-~

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensaria delGonsumigef - /

A |

/
/ = ®

PSE OLhteh

ol:é&oisiéé Castro

Presidente
PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DE
CONSUMIDOR QUE LA SYSCRIBEN.

/
20
M%/ %
Secret | Tribunal Sancio

Jhan Carlos Ramirez Cienfuegos
ca Segundo vocal 7

RIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSOR}'A DEL

LM/ym




