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el Consumidor
RESOLUCION FINAL
1. INTERVINIENTES
Denunciante: i
Proveedor TRANSPORTES, SERVICIOS Y NEGOCIOS, S A. DEC.V.
denunciado:

IL HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

El consumidor, en sintesis, manifesté que "e/ dict 06/08/2019, a su vehiteulo Hyundai Elanira aiio
2010, le encendid un piloto EPS (Electronic Power Steering), por lo que el dia 07/08/2019 lo llevd ol
taller propiedad de la proveedora, indicandosele que debia cambiar el Bushing de la colunma de
direccion, para que al vehiculo yano le encendiera.ese piloto, lo cual se haria-por un precio de §118.50
dolares, los cuales pagd. Agrega, que el dia 26/08/2019 se le volvi a activar el piloto EPS,
endureciendo la direccién del vehiculo, por lo gue se presentd mievamente ante el proveedor para exigir
la garantia, pero éste le indicd que la falla se debia a cuestiones electrénicas, lo que considera como
incumplimiento de garantia. Asimismo, le indicaron que su automndvil lo revisaria un.ingeniero y que el
costo de la reparacion. sevia de $170.00 dolares, los cuales pagé nuevaniente.

Sefiala, que le entregaron el vehiculo reparado el din 27/08/2019, pero ese mismo dia el piloto EPS
volvid a encender, por lo que llamé de manera inmediata al proveedor, quien nuevamente ingresé el
veliiculo al raller el dia 28/08/2019, pero enesta ocasion, el proveedor le indico que la falla venia del
aliernador, segim diagndstico del ingeniero; porlo que, confiando en la palabra y profesionalidad del
proveedor, accedié a pagar por el alternador la-cantidad de $168.75 délares.

Agrega que le entregaron su vehiculo a los 9 dids, asegurandole que habia quedado.en perfecias
condiciones, pero el dia 07/09/2019 le volvié a presentar la misnia falla y mientras se trasladaba a su
casa, horas después de haber pagado por el cambio de alternador, el timon del vehiculo le empezd u
rebotar, se movia de adelante hacia atrds, lo que ocasiond que perdiera el control del mismo, el timén
se endrecic no pudo virar, impactando la Hanta delantera izquierda, la cual exploté, impactando
Sinalmente en un drbol. Aduce que llamé a la griia de la proveedora, pero ésta no llegs, por lo que
llamé otra griia y se levanié acta de lo sucedido, llevando de inmediato el vehiculo al taller, pero en
estarocasion se negaron « darle constemcia de ingreso.

Comentd a la proveedora todo lo sucedido, pero ésta le indicd que el ingeniero estaba fuera del
‘ pais. Agrega, que el dia 14/09/2019 se le indicd que él habia sido el causante del percance. con el
vehiculo, solicitande que wn tercero-ajeno alas partes hiciera el valito de los daiios, pero la proveedora

sin artorizacidn procecié amemipular el veliiculo, generando una cotizacién por $1,661.64 dolares. Es
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por lo anterior que solicita se proceda a cumplir con la garaniia de las reparaciones del vehiculo, las
cuales ya cancelé y que debido al mal diagnéstico y reparacicn de la proveedora accidentt su vehiculo
y proceda a asumir su responsabilidad con la reparacicn total del vehiculo por los 81,661.64 dolares”.

En fecha 26/09/2019, se dio inicio a la ctapa de avenimiento y se le comunicé a la denunciada,
mediante correo efcctronico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles contados a partir de la
recepcion de la notificacion, para ofrecer alternativas de solucion; adjunténdose copia de la denuncia
—1s. 19 a 32— Posteriormente, en fecha 22/10/2019 —fs. 33—, el consumidor ratifico su denuncia y
solicit6 la programacidn de audiencias concilialorias, notificando a la proveedora en fecha 29/10/2019
(fs. 40) de la audiencia de conciliacion programada para el dia 05/11/2019. Conforme al acta de
resultado de conciliacion (fs. 41), se hizo constar que la misma fue suspendida debido a la
incomparecencia de la parte proveedora; no obstante, se efectud nuevo sefialamiento para llevar a cabo
la audiencia, estableciendo la sesion para el dia 19/11/2019, notificando a la proveedora en fecha
11/11/2019 (fs. 47); sin embargo, la misma fite suspendida por solicitud de las partes, tal como consta
en el acta de resultado de conciliacion de fs. 51.

En ese sentido, se efectud nuevo sefialamiento para asdiencia conciliatoria, estableciendo la sesion
para el dfa 03/12/2019, notificando a la proveedora en fecha 26/11/2019 (fs. 58); sin embargo, la misma
fue suspendida debido a la incomparecencia de la provecdora, tal como consta en el acta de suspension
de audiencia de conciliacién de fs. 59. Posteriormente, la proveedora prcseu-té escrito de justificacion
por su retraso en la comparecencia a la audiencia de conciliacién, por lo que se efectud nuevo
sefialamiento para audiencia conciliatoria, establecicndo la sesion para el dia 18/12/2019, notificando a
la proveedora en fecha 13/12/2019 (fs. 71); sin embargo, la misma fue suspendida debido a la
incomparecencia de la proveedora, tal como consta en el acta de suspensién de audiencia de
conciliacion de fs. 73

En ese sentido, el Centro de Solucién de Controversias—en adelante CSC—, conforme al artfculo
112 inc. 2° de la Ley de Protecci6n al Consumidor —en adelante LPC—, presumit legalmente como
cierto lo manifestado por cl consumidor en su denuncia y remitié cl expediente, recibiéndose en este
Tribunal en fecha 12/03/2020.

III. PRETENSION PARTICULAR.

“Con base en los articulos 4 literal e) y literal m), 24, 43 literales e) y c) de la Ley de Proteccion al
Consumidor, la pretensién del consumidor radica en que el proveedor proceda a cumplir con la
garantia de las reparaciones del vehiculo, lay cuales ya cancelé y que debido al mal diagnéstico y
reparacion del proveedor accidenté su vehiculo, y proceda a asumir su responsabilidad con la

reparacion total del vehiculo por los $1,661.04 ddlares”.

1v. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.
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Tal como consta en resolucién de inicio —fs. 107 a 109—, se le imputa a la proveedora denunciada
la comisién de la infraccidn establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, por el incumplimiento de las
garantias de uso o funcionmniento, en la forma 'y plazo convenidos y en los establecidos legalmente.

En términos generales y como marco doctrinal, debe entenderse que la garantfa es un contrato por
medio del cual se busca asegurar el cumplimiento de una obligacién, De acuerdo con el articulo 33 de
la LPC, la garantia que se ofrece respecto a los bienes concreta el compromiso que asuine el proveedor
de responder por la calidad, duracidn y funcionamiento de los mismos por un tiempo determinado,
compromiso que puede establecerse en el cuerpo del contrato o en anexo, coma 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 garantfas ofvecidas por los
proveedores sobre bienes y servicios, deberin expresarse claramente en el documento contractual o
en documento anexo, que confendrd: las condiciones, formas y plazos de In garantia de uso o
Suncionamienio con que se adquiere el bien, las responsabilidades del consumidor, Ia forma en que
puede hacerse efectiva y la individualizacidn de las personas naturales o juridicas que Ia extienden y
que las cumplirin (el resaltado es nuestro). Solo en tal caso podrd 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 im limite o remmcia a las garantias otorgadas en la Ley o reglamenlos lécnicos respectivos.

Respecto a la gjecucién de las garantias, el articulo 33-A de la referida ley, consigna que: (...) e/
consumidor deberd comunicar el defecto de funcionamiento o la deficiencia del servicio, por cualquier
medio que garantice la constancia de su recepcion, dentro de los treinta dias siguientes a la fecha de
‘haberlo descubierto. (...), el resaltado es nuestro.

En coanto a los alcances de la garantfa, el articulo 34 en su inciso 1° de la LPC sefiala que ésta

comprenderd las reparaciones necesarias para el buen funcionaniento 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 posib?e; la sustitucion
del bien por otro de diferente naturaleza; y la reduccion del precio o la devoﬁ:cidn de Io pagado.,

De las disposiciones citadas se destaca que, con la venta de un producto garantizado, el proveedor
asume responsabilidad por el buen fimcionamiento 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 algin desperfecto en el producto, el proveedor cumpla con repararlo gratuita e
inmediatamente en aplicacion de la garantia cxistenle; cambie el producto o le devuelva el dinero
pagado. '

A dicho criterio se afiadc que Ja conducta de un proveedor podra ser considerada como idénea, no
solo cuando ofrezca productos y servicios plimos, sine cuando de presentarse algiin problema con el
producto o servicio comercializado proceda inmediatamente a su reparacion, cambio, reduccion del
precio o reintegto de lo pagado, evitando de esta manera que el consumidar sea afectado. En cambio, el
proveedor actuaria contrario a lo ofrecido cuando al presentarse un desperfecto en el bien, incluido en
los alcances de Ia garantia y dentro del plazo de la misma, ilegitimamente se niegue a hacerla
efectiva.

Precisamente, el articulo 43 letra c) 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 cstablecidos legalmente.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se signid el procedimiento consignado en cl articulo 143 y siguvientes de la LPC, respetando la
garantfa de audiencia y el derecho de defensa de la provecdora TRANSPORTES, SERVICIOS Y
NEGOCIOS, S.A. DE C.V., pues en resolucion de fs. 107-109, se le concedid el plazo de diez dfas
hébiles contados a partir del siguiente al de la notificacion de dicha resolucion, para que presentara o
propusiera la practica de pruebas que estimara conveniente, la cual fue notificada a la misma en fecha
13/09/2022 —fs. 113—; asimismo, se le notificé a la proveedora denunciada la resolucion de fecha
03/02/2023 —f5. 126— en la cual se ordené la apertura a prueba por el plazo de 8 dias, la cual fue
notificada en fecha 14/02/2023 —fs. 128—; sin embargo, no hubo pronunciamiento de la proveedora

enl ninguna de las referidas etapas.

VI. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

1. De conformidad con los articulos 146 de Ja LPCy 106 inc. 3° de la LPA, las pruebas oportunas,
pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, serin-valoradas conforme a las reglas de la
sana critica; a excepcion de la prucba documental, la cual se realizard conforme al valor tasado de la
misma en el derecho cohn’m.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional cn [a 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 concicrne al valor tasado de las prucbas menciond: “Crando la ‘utilizacion’ de
la mdxima de experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de
valoracién denominado prueba fasada o tarifu legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa legal, lo

que hace el legislador es proveer una de las mdaximas que deben infegrarse al razonamiento probatorio
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del juez, como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el
legislador seiiala una lista de medios de prueba y a cada una le asigna un determinado y preciso valor
probatorio -certeza objetiva-; es decir que, en este caso, amparado en la seguridad juridica, el
legislador determina previamente la mdxima de'experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo
de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).

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

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

Asi las éosas, 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 configurado
la infraccidn consignada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC.

2. Aunado a lo anterior, es menester sefialar que el expediente fue certificado a este Tribunal de
conformidad a la presuncion legal establecida en el articulo 112 inciso segundo de Ia LPC, por lo que-
en aplicacion de dicha disposicién se presumird legalmente como cierto lo manifestado en la denuncia.

De conformidad con el articulo 414 del CPCM, las presunciones legales, conocidas como’
presunciones furis tantum, son aquellas en razén de las cuales la persona a la que favorezca quedard
dispensada de la prueba del hecho presimto al estar probados los hechos en que se base.

Sin embargo, las mismas admiten prueba en contrario, y -en ese caso la actividad probatoria se
podrd dirigir tanto a demostrar que. los indicios probados inducen a wn hecho distinto o a ningumo,
como a efectuar la contraprueba de dichos indicios para establecer su inexistencia.

Juridicamente, la presuncion se define como aquel razonamiento en virtud del cual, partiendo de
un hecho que estd probado o admitido, se llega a la consecuencia de la existencia de otro hecho que es
el supuesto factico de una norma, atendiendo al nexo l4gico existente entre los dos hechos.

Las presunciones son un método légico para probar y estin compuestas estructuralmente de una
afirmacién, hecho base o indicio, de una afirmacién o hecho presumido y de un enlace. La afirmacion

base o el hecho base ~—también conocido como indicio— recibe esta denominacién porque es el punto
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de apoyo de toda presuncion. La base de la presuncion puede.estar constituida por uno o varios indicios;
pero lo decisivo del indicio es que esté fijado en ¢} procedimiento y que resulte probado. En conclusion,
la afirmacién presumida o el hecho presumido es una consecuencia que se deduce del hecho base o
indicio.

3. En ¢l presente procedimiento sancionatorio, se incorpord la siguiente prueba documental:

i) Fotocopias de facturas nimeros 00944, 01050 y 01114, de fechas 08/08/2019, 27/08/2019 y
06/09/2019 (fs. 9 y 10), con las cuales se comprueban los pagos realizados por el sefior ' i

en concepto de las reparaciones realizadas a su vehiculo.

ii) Fotocopia de presupuesto de reparaciones a nombre del sefior™’ -
fecha 17/09/2019 (fs. 11y 12).

iii) Impresiones de conversaciones de WhatsApp y de fotografias del vehiculo propiedad del sefior
’ 1 (fs. 13 a 18). .

iv) Fotocopia de orden de diagnosticos y reparaciones electronicas de vehiculos, de fecha
26/08/2019 (fs. 26).

v) Fotocopias de informes de diagnosis del vehiculo, de fechas 07/08/2019 y 16/09/2019 (fs. 27 y
28).

vi) Fotocopia de caita de fecha 02/10/2019, suscrita por el sefior , ,

' de

en calidad de representante legal de la proveedora, mediante la cual hace un informe sobre el caso del
sefior (fs. 29).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

1. A. De los elementos probatorios que obran en el expediente administrativo,. asi como de lo
manifestado en la denuncia, este Tribunal observa que en el presente procedimiento se ha comprobado,
mediante prueba indiciaria o directa:

i) La relacion confracfual existente entrc el consumidor y la proveedora TRANSPORTES,
SERVICIOS Y NEGOCIOS, S.A. DE C.V., por medio de las fotocopias de facturas niimeros 00944,
01050 y 01114, de fechas 08/08/2019, 27/08/2019 y 06/09/2019 (fs. 9 y 10) con las cuales se
comprueban los pagos realizados por el scfior * _ ; i, en concepto de las
reparaciones realizadas a su vehiculo.

ii) La presentacion de los reclamos por parte del consumidor, y el hecho de haber llevado su vehiculo
a reparacion al taller de la proveedora en tres ocasiones, por desperfectos relacionados a que le encendia
un piloto EPS (Electronic Power Steering). Cabe mencionar que los reclamos y posteriores reparaciones,
se realizaron porque después de la primera reparacion, el vehiculo presenté el mismo desperfecto, lo

cual también ocurrié posteriormente en la segunda y a la tercera reparacion.




En ese sentido, se tiene por establecido que el consumidor el dia 07/08/2019 llevo al taller propiedad
de la proveedora, su vehiculo Hyundai Elantra affo 2010, debido a que le encendié un piloto EPS
(Electronic Power Steering), indicindole la proveedora que debfa cambiar el Bushing de la columna de
direccion, para que al vehiculo ya no le encendiera ese piloto, lo cual se haria por un precio de $118.50
délares, los cuales pagd. Que el dia 26/08/2019 se le volvié a activar el piloto EPS, endureciendo la
direccién del vehiculo, por lo que se present6 nuevamente ante el proveedor para exigir la garantia, pero
éste le indicd que la falla se debia a cuestiones electrénicas. Asimismo, le indicaron que su automdyvil
lo revisaria un ingeniero y que el costo de la reparacién seria de $170.00 délares, los. cuales pagd
nuevamente.

Ademads, se tiene por acreditado que e entregaron el vehiculo reparado el dia 27/08/2019, pero ese
mismo dia el piloto EPS volvid a encender, por lo que [lamé de manera inmediata al proveedor, quien
nuevamente ingres el vehiculo al taller el dia 28/08/2019, pero en esta ocasién, el proveedor le indicé
que la falla venfa del alternador, segiin diagndstico del ingeniero, por lo que, confiando en la palabra y
profesionalidad del proveedor, accedi6 a pagar por el alternador la cantidad de $168.75 ddlares, y se le
entregd su vehiculo a los 9 dias, asegurandole que habia quedado en perfectas condiciones.

" Que el dia 07/09/2019 e volvié a presentar la misma falla y mientras se trasladaba a su casa, horas
después de haber pagado por el cambio de alternador, el timén del vehiculo le empez6 a rebotar, se
movia de adelante hacia atras, lo que ocasioné que perdiera el control del mismo, el timén se endureci
no pudo virar, impactando la llanta delantera izquierda, la cual explotd, impactando finalmente en un
drbol, y que Ja proveedora sin autorizacién —del consumidor- procedié a manipular el vehiculo,
generando una cotizacién por $1,661.64 délares.

Sin embargo, dado que el presente procedimiento se inicié bajo la presuncion regulada en el articulo
112 inciso 2° de la LPC, los hechos expresamente manifestados por el consumidor en su denuncia se
presumen ciertfos; por tanto, le correspondia a la proveedora denunciada comprobar que efectivamente
cumpli6 con la garantia otorgada al consumidor, o en su defecto, comprobar que dicha garantia no
aplicaba o que existia una causa de exclusién de la misma, por situaciones ajenas a su voluntad y que la
eximieran de responsabilidad frente a los hechos denunciados. No obstante, la sociedad
TRANSPORTES, SERVICIOS Y NEGOCIOS, S.A. DE C.V., no presentd ningtin tipo’de prueba que
reuniera dichas caracteristicas, a pesar de que se le brindé la oportunidad de aportar los elementos de
pfueba que justificaran que tenfa una causa vilida que la eximia de la obligacién de cumplir con la
garantia otorgada, y desvirtuar asi la presuncion del articulo [12 inciso 2° de la LPC,

En congruencia con lo expuesto, se advierte que, en el caso particular, dada la presuncién del
articulo 112 inciso 2° de la LPC y la insuficiente actividad probatoria de la proveedora
TRANSPORTES, SERVICIOS Y NEGOCIOS, S.A. DE C.V.; este Tribunal considera que existe

7




responsabilidad de la proveedora por el cometimicato de la infraccidn que se le imputa, y efectivamente
se configura el ilicito establecido 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”,
resultando procedente imponer la sancion conforme cl articulo 46 de la misma ley.

Ahora bien, establecida la conducta illcila, es importante hacer referencia al tema de culpabilidad,
asi:

El principio de culpabilidad estd reconocido por el articulo 12 de la Constitucion que prescribe:
«[t]oda persona a quien se impute un delito, se presumira inocente mientras no se pruebe su culpabilidad
conforme a la ley'y en juicio piblico, en el que se le aseguren todas las garantfas necesarias para su
defensan, disposicidn que es aplicable no solo cn el &mbito penal, sino ademas en e} administrativo
sancionador (sentencia de inc. 3-92 Ac. 6-92 dc la Sala de lo Constitucional, doce horas del 17/12/1992).

En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en materia
administrativa sancionadora ha expresado que «[e]i principio de culpabilidad en esta materia supone el
destierro de las diversas formas de responsabilidad objetiva, y rescata la operatividad de dolo y la culpa
como formas de responsabilidad. De igual forma, reconoce la mixima de una responsabilidad personal
por hechos propios, y de forma correlativa un deber procesal de la Administracion de evidenciar este
aspecto subjetivo sin tener que utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es decir, que se veda
fa posibilidad de una aplicaciéon automatica de las sanciones tinicamente en razén del resultado
producido» (sentencia de Inc. 18- 2008 de Sala de lo Constitucional doce horas veinte minutos del
29/04/2013).

Cabe destacar que una de la sub-categorias o corolarios del principio de culpabilidad, es la
r-eSponsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accién ilicita como se denomina en la doctrina
administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancién tinicamente puede recaer a quien en
forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una accién ilicita; asi lo expone
Nieto al referir que «[€]] gravamen que la sancion representa solo podra recaer sobre aquellas [personas]
que han participado de forma dolosa o culposa cn los hechos constitutivos de infraccidn. Por lo tanto,
no es posible exigir responsabilidad por la sola existencia de un vinculo personal con el actor o la simple
titularidad de la cosa o actividad en cuyo marco se produce la infraccion. La exigencia de
individualizacién de la sancién supone un veto a la responsabilidad objetivan [Nieto, Alejandro,
Derecho Administrativo Sancionador, quinia cdicién totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos,
p- 329, 2011]. En este orden, conforime al print.:ipio de culpabilidad solamente responde el administrado
por sus actos propios, de este modo, se repele la posibilidad de construir una responsabilidad objetiva o
basada en la simple relacién causal independicnic de la voluntad del autor. En congruencia con lo

expuesto, en el Derecho Administrativo Sancionador, debe respetarse el principio de culpabilidad, de




tal suerte que e! elemento indispensable para sancionar un actuar, es’ la determinacién de la
responsabilidad subjetiva. (Sentencia emitida en el proceso 90-2014 por la Sala de lo Contencioso
Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, a las catorce horas cincuenta y un minutos del
24/10/2019.

En relacién con el tema de la responsabilidad subjetiva de la proveedora denunciada, este Tribunal
considera necesario analizar si lh misma 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. Por tanto, la
existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condicién para la.conﬁguracién de la conducta
sancionable.

Ahora bien, en el presente caso ha quedado establecido el cometimiento de la infraccion de manera
culposa por parte de la proveedora, pues ésta no atendié-con la debida diligencia su negocio,
incumptiendo su obligacién como comerciante de cumplir con las garantias otorgadas en la forma y
plazo convenido, y en los establecidos legalmente, en armonfa con las disposiciones y prohibiciones

contenidas en la LPC,

VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acipites precedentes, se establecié la comisién de la infraccién grave
contenida en ¢l articulo 43 letra ¢) de 1a LPC, lo cual se sanciona con multa hasta de doscientos salarios
minimos mensuales urbanos en Ja industria —articulo 46 de la LPC—; por ello, es facultad de este
Tribunal determinar 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 del consumidor, la naturaleza de! petjuicio causado o
grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el gradc; de
intencionalidad del infractor, el grado de participacién en la accién u omisién, cobro indebido realizado
y las circunstancias en que ésta se cometa, la reincidencia o incumplimiento reiterado, segiin sea el caso,

A continuacién, se concretard cada uno de ellos, en lo dplicable al presente caso:

a. Tamaifio de la empresa,

Segin la Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro y Pequeiia Empresa (ley Mype) en
su articulo 3 define a las micro y pequeiias empresas de [a siguiente manera: “Microempresa: Persona
natural o juridica que opera en los diversos sectores de la economia, a través de una imidad econémica
con un nivel de venlas brutas anuales hasta 482 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y hasta
10 wrabajadores. Pequeiia Empresa: Persona natural o jurfdica que opera en los diversos sectores de
la economia, a través de una unidad econdmica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y

hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantfa y con un mdximo de 50 trabajadores”.
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A partir de la lectura del expediente administrativo, no es posible encajar a la proveedora
TRANSPORTES, SERVICIOS Y NEGOCIOS, S.A. DE C.V. en ninguna de las categorias antes
citadas, por no contar este Tribunal con la documentacién financiera requerida para efectuar dicho
cilculo, pese a haberse solicitado con anterioridad segin consta en la resolucion de inicio del
procedimiento sancionatorio de mérito (fs. 107 a 109).

Es decir, en el presente procedimiento administrativo sancionador la proveedora ha mostrado una
conducta procesal que evidencia el incumplimicnto de su deber a prestar la colaboracion que le es
requerida para el buen desarrollo de los procedimicntos (articulo 17 niunero 5 de la LPA), por haber
omitido presentar la informacion financiera solicitada por esta autoridad sancionadora.

No obstante, pese a que este Tribunal se ve impedido de computar y clasificar a la proveedora segiin
los parametros establecidos en el articulo 3 de la Ley MYPE, siempre debe cumplir su deber de resolver
conforme a los principios que rigen el ius puniendi; por tanto, debera hacer el calculo de la sancion que
corresponda a la infraccion, sin obviar que la denunciada es una persona juridica. Por tanto, con el objeto
de cumplir su obligacién de resolver, este Tribunal realizard una interpretacion pro administrado, y
Gnicamente para los efectos de la cuantificacién de la multa, procedera a considerar a la proveedora
como una mticre empresa, guardando el equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sancion pecuniaria
y el principio de proporcionalidad de dicha medida.

b. Grado de intencionalidad del infractor.

Este Tribunal considera este elemento 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
condici6n para la configuracion de la conducta sancionable.

Asi, en reiteradas ocasiones este Tribunal ha establecido a través de sus resoluciones, conforme a
lo dispuésto en el articulo 40 inciso segundo de la LPC, que las infracciones administrativas son
sancionables aun a titulo de simple negligencia o descuido.

Por otra parte, y de conformidad a lo dispucsto en el articulo 42 inc. 2° del Cadigo Civil, segin el
cual: “Culpa leve (...) es la falta de aquella diligencia y cuidado que los hombres emplean
ordinariamente en sus negocios propios (...)", asi como a lo estipujado en ¢l inc. 3° del mismo articulo:
“El que debe adminisirar un negocio como un buen padre de familia es responsable de esta especie de
culpa”, y a lo sefialado en el articulo 947 del Codigo de Comercio, relativo a que: “Las obligaciones
mercantiles deben cumplirse con la diligencia de wn buen comerciante en negocio propio”.

En cuanto a la infraccién al articulo 43 letra ¢) de la LPC, consistente en “c) el incumplimiento de
las garantias de uso o funcionamiento, en la formay plazo convenidos y en los establecidos legalnente

la denunciada estaba obligada a cumplir con lo establecido en el referido artfculo. En ese orden, del
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analisis de los hechos y documentacin agregada al expediente, ha quedado evidenciada una actuacion
negligente por parte de la proveedora, al no haber dado cumplimiento a la garantia otorgada, o en todo
caso demostrar fehacientemente la causa que la exime del cumplimiento de la misma.

c. Grado de participacién en la accion n omision.

VA partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado de
participacion en la comisi6n de la infraccién de la proveedora es directa e individual, pues se acredit6
que TRANSPORTES, SERVICIOS Y NEGOCIOS, S.A. DE C.V., no cumplié con las obligaciones
contractuales adquiridas, Y es que, tal como se ha advertido, en ningtin momento se acredité que
existiese una causa que la exima de su responsabilidad de cumplir con la garantia a que se comprometié
contractualmente,

d. Impacto en los derechos del consumidor y naturaleza del perjuicio ocasionado.

Este parametro serd considerado segiin lo establece la Sala de lo Constitucional en la sentencia de
inconstitucionalidad de ref, 109-2013 de fecha 14/01/2016, en la que seiffala que uno de los factores de
dosimetria punitiva es: “(...) el beneficio que, si acaso, obtiene el infractor con el hecho”. Conforme a

ello, en el presente procedimiento se logré evidenciar que el consumidor *

-

t , pago la cantidad de $1,850.85 por todas las reparaciones que se realizaron en su vehiculo, siendo '

que la garantia de dichas reparaciones no fue cumplida en los términos contratados por parte de la
proveedora; en ese sentido, ocasioné un impacto negativo en.el patrimonio_del consumidor afectado en
el presente procedimiento.

e. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicién de la sancion,

Mediante la imposicién de la sancién —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un
efecto disuasivo' en la infractora TRANSPORTES, SERVICIOS Y NEGOCIOS, S.A. DE C.V,, quien
ha cometido la infraccién descrita en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, con el fin de evitar futuras
conductas prohibidas en detrimento de los conswnidores y que adopte las medidas necesarias a efecto
de dar cumplimiento a las obligaciones que le impone la LPC. Y es que, como proveedora que se dedica
al transporte de carga, venta de combustibles y lubricantés, se encuentra en la obligacién de cumplir con

las gararitias otorgadas en virtud de la actividad desarrollada; y en caso contrario, acreditar en legal

forma la causa que justifica el incumplimiento de dichas garantias, situacién que no ha ocurrido asi en

el presente procedimiento.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DX LA MULTA

1 “(...} La sancién administrativo, persigue una finalidad pdblica por parte del Estado, que es desincentivar conductas ilfcitas, razén
por la cual no admite como motivacion posible un afén retributivo a favor del particular interesado. En tol sentido, es la propia
Administracién Piblica la encargada de establecer la procedencia y naturaleza de la sancién a impaoner, asi como lo cuantlo, de ser
el caso, de modo tol que cumpia con los fines pliblicos antes citados”, Resolucidn Final N° 08-2020/CC2 emitida el 07/01/2020 por la
Comisidn de Proteccldn al Consumidor N*2 Sede Central del Instituto Naciona! de Defensa de {a Competencia y de 1a Proteccién de
la Propiedad Intelectual de Perd.
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Conforme a lo expuesto en el romano VI de la presente resolucion, la proveedora TRANSPORTES,
SERVICIOS Y NEGOCIOS, S.A. DE C.V., cometi¢ la infraccion establecida en el articulo 43 letra c)
de la LPC; por tanto, 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 célculo de la multa a imponer a la misma.

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. Que la proveedora es una
persona jurfdica cuya capacidad econdmica, parit clectos de este procedimiento, es la de una micro
empresa. .

Por otra parte, es importante sefialar que las sanciones en materia de consumo tienen doble finalidad:
por un lado, corregir al que ha realizado la practica ilegal y, por otro, evitar que se sigan cometiendo
conductas prohibidas en detrimento de los consumidores (caracter disuasivo de la sancidn).

En ese orden, en el presente caso, se dcbe tomar en cuenta que el grado de intencionalidad de la
conducta cometida fue negligencia (ya que para cl caso no se acredité el dolo en la infraccidn cometida)
y que la afectacion total ocasionada al patrimonio del consumidor consiste en la cantidad de $1,850.85.

Por todo lo anterior, considerando los principios de disuasién, proporcionalidad y razonabilidad que
deben sustentar la imposicidén de la sancidn, adecmds de cumplir con ¢l propésito de la finalidad
perseguida por el legislador con Ja misma, este Tribunal considera que el monto minimo base que la
multa a imponer podria llegar a tener es la cantidad de $1,850.85, ya que no es posible sancionar a |a
proveedora por una suma menor que la cantidad a la que asciende la afcctacion econdmica ocasionada
al consumidor. .

Por consiguiente, en aplicacién del principio de proporcionalidad y en virtud del tamafio de la
empresa, el impacto negativo en el derecho del consumidor, el perjuicio patrimonial ocasionado al
mismo, es decir $1,850.85, y el grado de intencionalidad con el que procedid la infractora —parametros
ampliamente desarroliados en el apartado VIIT de la presente resolucién—, este Tribunal impone a
TRANSPORTES, SERVICIOS Y NEGOCIQS, S.A. DE.C.V,, por el cometimiento de la infraccidn
estipulada en el articulo 43 letra c) de la LPC por “el incumplimiento de las garantias de uso o
Sfuncionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente”, una multa de siete
salarios minimos mensuales urbanos en la industria, equivalentes a la cantidad de DOS MIL CIENTO
VEINTINUEVE DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON DIECINUEVE
CENTAVOS DE DOLAR ($2,129.19).

Establecido lo anterior, es menester sefialar que, la multa impuesta representa el 3.5% dentro del
margen maximo-estipulado por ley como consccuencia para la comision de tal infraccion —200 salarios
minimos urbanos en la industria—, siendo, a juicio de este Tribunal, proporcional a la gravedad que

comportan los hechos, segin las circunstancias objctivas y subjetivas previamente analizadas.
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X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

El consumidor solicité en su denuncia que el proveedor proceda a cumplir con la garantia de las
reparaciones del vehiculo, las cuales ya cancel6é y que debido al mal diagndstico y reparacién del
proveedor accident6 su vehiculo, y proceda a asumir su responsabilidad con la reparacién total del
vehiculo por los $1,661.64 ddlares.

En virtud de lo anterior, es importante mencionar lo siguiente:

A. Concerniente a la reposicién de la situacion alterada por la conducta infractora, la letra e) del
articulo 83 de 1a 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 reposicidn de la situacién alterada por la infraccion, a su estado original. Entre las medidas para
lograr la reposicion de la situacion alterada podrdn ordenarse, la sustitucion del bien; la devolucion
de lo cobrado indebidamente o Ia 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, seiial6 que
“La restitucion de las cosas al estado en gue se encontraban antes de_Ia 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 mencién, 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 légica es reparar el daiio, restamirando las cosas al estado en que se
encontraban anles de la efecucion del acto violatorio de derechos. Agrega que las sentencias pueden
tener distinto carActer, dependiendo del soporte juridico y féctico de la pretensidn.

De igual forma, la SCA, 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 proteccion de los derechos de los consumidores,
a efecto de procurar el equilibrio, certeza, y seguridad juridica en las relaciones de consumo con los
proveedares.

En respeto al pl'inc;ipio de legalidad y con la finalidad de darle cumplimiento al articulo 101 de la
Constitucién y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccién del consumidor,
a que ante los hechos acaecidos a pattir de la fecha de entrada en vigencia de la LPC reformada, y ante {.
una eventual resolucién definitiva estimatoria a la pretensién de los consumidores, este Tribunal esté
obligado por ley a ordenar la reposicion de la'situacion alterada por la infraccion, segiin lo dispuesto en
el articulo 83 letra ¢) de la LPC. '
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C. Conforme a lo anterior, es procedente ordenar la reposicién de la- situacién alterada de
conformidad a la pretension del consumidor, la cual consiste en: que el proveedor proceda a cumplir
con la garantia de las reparacioncs del vehiculo, las cuales ya cancel6 y que debido al mal diagndstico
y reparacién del proveedor accidentd su vehiculo, y proceda a asumir su responsabilidad con la
reparacion total del vehiculo.por los $1,661.64 dolares.

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesio en el presente apartado, este Tribunal considera
procedente ordenar a la proveedora TRANSPORTES, SERVICIOS Y NEGOCIOS, S.A. DE C.V,, que

restablezca la situacién alterada, reintegrindole al consumidor f la
cantidad de $1,661.64, en virtud de no haber cumplido con la garant{a de las reparaciones del vehiculo,
lo cual ocasiond que sufriera un accidente con dicho vehiculo, debido al mal diagndstico y reparaciones

de Ja proveedora.

XI. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101
inciso 2° de la Constitucion de la Republica; 43 letra c), 46, 49, 83 letras b) y ¢), 112 inc. 2°, 144 y
siguientes de la LPC; y 3, 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a) Sanciénese a la proveedora TRANSPORTES, SERVICIOS Y NEGOCIOS, 8.A. DE C.V. con
la cantidad de DOS MIL CIENTO VEINTINUEVE DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA CON DIECINUEVE CENTAVOS DE DOLAR ($2,129.19), equivalentes a sicte
salarios minimos mensuales urbanos 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 comision de la infraccion regulada en
el articulo 43 letra c) de Ja LPC, por “el incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en
laforma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente”, de conformidad al analisis expuesto en
el romano VII de la presente resolucién y con fundamento en las disposiciones legales precitadas.

Dicha multa debe hacerse efectivaen la Dircdcic’m General de Tesoreria del Ministerio de Hacienda,
dentro de los diez dias hibiles siguicntes al de Ia notificacion de esta resolucién, debiendo
comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario, la Secretaria de
este Tribunal certificard la presente resolucién para ser remifida a Ia Fiscalia General de Ia
Repiiblica para su ejecucion forzosa.

b) Ordénese a la proveedora TRANSPORTES, SERVICIOS Y NEGOCIOS, S.A. DE C.V.
reintegrar al consumidor " la cantidad de MIL SEISCIENTOS
SESENTA Y UN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON SESENTA Y
CUATRO CENTAVOS DE DOLAR ($1,661.64), cn virtud de no haber cumplido con la garantia de
las reparaciones del vehiculo, lo cual ocasioné que sufricra un accidente con dicho vehiculo, debido al

mal diagndstico y reparaciones de la provecdora.

14




e et e ma s e e ommme Mmm mmmeem m rmar———— = = = e . e e e e AR e e e aee me e e e ——

¢) Ordénese a la Secretaria de este Tribunal certificar’la presente resolucién al sefior!
para las acciones legales que estime convenientes.

d)Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de|Plazo para interponerlo: 10 dfas habiles contados a partir del dia
conformidad al articulo 132 y|siguiente a la notificacién de la presente resolucion.

133 de la Ley de Pracedimientos '
Administrativos:
Reconsideracién :
Lugar de presentacién: Oficinas Tribunal Sancionador, 7°. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia
Escaldn, San Salvador.,

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor /—\
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