
Versión pública de acuerdo a lo dispuesto en el artículo 30 de la Ley de Acceso a la Información Pública (LAIP), se [ a^í lia l dc 2
elimina información confidencial y datos personales de las partes involucradas, así como de terceros (arts. 6 literales "a" ^
y T, 24 de la LAIP), ya que estos las hacen identificables, por lo que, se ha procedido a su protección en el presente
documento.

2fs:! UJ rri !?•

Constancia de Recepción

Caso No.: 63587

Oficina: Oficina Central

» Datos del Coíistímsdof

Defensoria
tterconsumidor

Nombre de Consumidor;

DUI:

Documento Alterno:

No. Docurhento Alterno:

» Datos da Residencia » Oatos cls Notificación

Dirección;

Departamento:

Municipio:

Teléfono:

Celular;

Dirección:

DeDartamento:

Municipio'

Teléfono;

Representante:

DUI del representante;

Teléfono del representante:

>'- Daros doí p'-ovacdoi'

Nombre de! Proveedor: ALMACENES SIMAN. S.A, DE C.V.
Dirección:

Punto de Referencia: N/D

Departamento:
Municipio:
Teléfono:

i

Datos .de ía

Clasificación del caso; Denuncia Personal

Fechada Ingreso; 02/05/2011 09:21:55 a.m.
Forma de recepción; Verbal
Sector: Gomercio

Categoría; Artículos electrónicos y computación
Motivo: Incumplimiento garantía
Número de Cuenta: ■

Número de comprobante: financiamiento

» Detaite deí Caso

¿Qué reclama, cual es el acto o hecho que denuncia? ¡
Manifiesta haber comprado una refrigeradora en fecha 15 de julio de 2^06 la cual tomo con una
garantía extra y le cubre para 5 años, la cual se vence en julio de 2011de la refrigeradora, sé
solicito una primer reparación en fecha 27 de diciembre de 2010 la cual le fue devuelta ya
reparada el 15 de enero de 2011 pero se le ha vuelto a arruinar no congela ni enfria y hace ruido
anormal por lo que nuevamente en fecha 26 de abril la reporto y no la han llegado a recoger.

http://200.13.171.242/sara csc/WftieneraDocumciilü,aspx?caso=63587&id'ripoüocuCas... 02/05/2011



Faj-ina 2 de 2

¿Dónde ocurrió?
en la ciudad,de San Salvador
¿Cuándo ocurrió?
En fecha 26/04/2011

¿Qué le habla ofrecido el proveedor en el momento de ¡a compra del producto o
contratación del servicio?

¿Presentó su reclamo con el proveedor? ¿ Cuál fue su respuesta?

» Documentos presentados

'>f Documento identidad

Factura

v'' Otros

» Prelensión

V Cambio del producto o servicio

J Cumplimiento de la oferta

Otros

Monto reclamado: $ 0.00

Detalle de la pretensión:

Solicita ai proveedor que le de cumplip^e«6p;^a garantía y le reparen la refrigera dejándola en
óptimas condiciones o que le den upa'íPlte^i"od^^íntegren lo pagado,

O?Receptor dó'ía denuncia
Firma del consumidor

Señor Consumidor: . ,

CONSERVE ESTÁ CONSTANCIA. Para consultar sobre los avances de su trámite, haga referencia al número de su
caso. Puede llamar al teléfono del consumidor 910 o consultar en nuestra página Web www, defensoria.gob.sv/sara.
También puede acercarse a la Oficina Central ubicada en ía siguiente dirección Edificio Montecristo locales 4 y 5, Paseo
General Escalón, entra avenida Manuel Enrique Araujo y y 69 avenida sur, Colonia Escalón (costado poniente del
monumento El Salvador del Mundo), San Salvador.. También, le sugerimos leer y conservar la hoja informativa sobre las

fases de) pioce o que se realiza en la Defensoria del Consumidor, la cual le entregamos anexa a su constancia.

02/05/201;
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De:

Enviado el Miércoles, 11 de Mayo de 2011 03:34 p.m.

Para:

Asunto: caso 6353/

Buen dia licenciado, gusto de saludarlo,
Remiío detalle de un nuevo reclamo solicito lo revise y proporcione alguna alternativa de solución
Saludos cordiales, j

Técnico Conciliador

Eclifcio Monlecristo, Frentfe u Redcooe Siiivadcf, de! Mundo, San Salvador.

V

Caso No.: 63587

Oficina: Oficina Central

Constancia de Recepción

Deiensoría
del Consumidor

» Datos del Consumidor

Nombre de Consumidor:

DUI:

Documento Alterno:

No. Documento Alterno:

» Datos de Residencia » Datos de Motificac-ión

Dirección:

Departamento:

Municipio:

Teléfono:

C luían

Dirección:

Departamento;

Municipio:

Teléfono:

Representante;

DUI del representante:

Teléfono del representante:

Datos del Proveedor

Nombre del Proveedor. ALMACENES SIMAN. S A. DE C.V,

Dirección:

Punto de Referencia: N/D

Departamento::
Municipio'
Teléfono:

11,/05/2011
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De:

Enviado el: Jueves, 12 de Mayo de 2011 02:57 p.m.

Para:

Asunto: RE; caso 63587

Buenas tardes lie.

La compra se realizó en Siman Metrocentro.
Atentamente,

Técnico Coneiliador

Edificio Montecristo, Frente a Redoiidei Sj'vajor, dei fSchio, San Salvador.

De:

Enviado el: Jueves, 12 de Mayo de 2011 02:36 p.m.
Para:

Asunto: Re:caso 63587

Hola

Para poder darle una respuesta con celeridad me ayuda averiguando en que sucursal realizo la compra.
Atte." i

Departamento Legal
Almacenes Siman, S A de C.V.
Tel.: (503)

(503)

— Origina! Message - i
From:

lo:

Sent: Wednesday, May 11, 2011 3:33 PM
Subject: caso 63587

Buen día licenciado, gusto de saludarlo.
Remito detalle de un nuevo reclamo solicito lo revise y proporcione alguna alternativa de solución
Saludos cordiales,

rccmco Conr mador

Edificio Montecristo, Frente a Redondel Salvador, del fvlundo, San Salvador.

Defensoría
del Consumidor

Constancia de Recepción

12/05/201:





EL SALVADOR
Defensoría
del consumidor

Centro de Solución de Controversias de la Defensoría del Consumidor, San Salvador
dieciocho de mayo de dos mil once, el suscrito C^oordinador por este medio hace saber:

En atención a la creciente demanda de los servicios del Centro de Solución de Controversias por parte
de ios consumidores, rcgislratlo desde c! 2009, que ha pixn ocado un aumento de la carga de trabajo
asignada a los técnicos del Centro de Solución de Controversias, considerando que un 70% de los casos
son resueltos en etapa de avcniniiento y luego de haber tenido a la vista las diligencias correspondientes
del caso a quo se considera oportuno dar el visto bueno a para continuar con la etapa de
avenimiento en el caso número 63587 inteipuesto por

en contra de ALAVIACBNES SIMAN, S.A. DE C.V, el día dos de mayo de dos mil once;
aun cuando el témrino dado en el manual de procedimientos haya caducado.

Sin nada más que hacer constar, firmo la presente.

%' #

Edificio Montecristo locales 4 y 6, Paseo General Escafórij entre
avenida Manuel Enrique Araujo y 69 avenida sur,

Colonia Escalón, San Salvador

Teléfonos; 22318900, FAX; 22318931; WWW.defenSOria.qob.SV

Cf





De:

Enviado el: Lunes, 23 de Mayo de 2011 09:56 a.m.

Para:

Asunto; RV: caso 63587

Buen día lie me gustaría saber si ya tiene respuesta pan este caso'?
Atentamente,

Técnice Ccnciador

Ediiido Monlecrislo, Frente a Rcdoiidel Saivaaor, del Mundo, San Salvador

De:

Enviado el: Jueves, 12 de Mayo de 2011 02:57 p.m.
Para:

Asunto: RE: caso 63587

Buenas tardes lie

La compra se reaii/o en Sim-m Metrocentro.
Atentamente,

T¿-„nico Concitiador

1 of3

Edificio Montecfisto, Frente a Redonoel Salvador, do! Mundo, San Salvador í

De:

Enviado el: Jueves, 12 de Mayo de 2011 02'36 p.m.
Para:

Asunto: Re: caso 63587

Hola

Pora poder darle una respuesta con celeridad me ayuda averiguando en que sucursal realizo la compra.
Alte

Departamento Legal
Almacenes Siman, S.A. de C.V, 1
Tel.: (503)

(503)

— Original Message —-- í
From: i

To:

Sent: Wednesday, May 11, 2011 3:33 PM
Subject; caso 63587

Buen día licanclado, gusto de saludarlo.
Remito detalle de un nuevo reclamo solicito ío revise y proporcione alguna alternativa de solución
Saludos cordiales,

23/05/2011
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De:

Enviado el: Martes, 24 de Mayo de 2011 04:56 p.m.

Para:

Asunto: Re; caso 63587

hüid Licenciada
/

le comento que de la sucursal hablaron con la Sra., De Taller le han prestado una, ya se reparo la
de ella, nos han dicho qué el Viernes se la llegan a dejar pues la están probando, me dice nuestro
jefe de Línea Blanca que hablo con la y esta tranquila esperando que le lleven la refri Y
reparada. :—

Le llamaremos de nuevo el Viernes para verificar la entrega y la satisfacción del cliente.
Atte.- ^

Departamento Legal :
Almacenes Siman, S.A. de C.V,
Tel.: (503)

(503)

— Original Message —
From:
To: _ _
Sent: Monday, May 23, 2011 9 55 AM
Subject: RV: caso 63587

Buen día lie. me gustaría saber si ya tiene respuesta para este caso???
Atentamente,

Técnico Conciiiador

Edificio Monlecristo, Frente a Redondel Salvador, del Mundo. San Salvador.

De:
Enviado el: Jueves, 12 de Mayo de 2011 02:57 p.m.
Para:
Asunto: RE: caso 63587

Buenas tardes lie.
La compra se realizó en Siman Metrucentm
Atentamente,

Técnico ConcÜíador

tdificio Monlecristo Frente a Reciondei Salvador, del Mundo, Sari Saiyador.

De:
Enviado el: Jueves, 12 de Mayo de 2011 02:36 p.m.

25/05/201
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De:

Enviado el: Jueves "¿6 de Mayo de 2011 11:38 a,m.

Para:

Asunto; RE: caso 63587

Buen día lie.

Le comento que este día hablé con la consumidora y me manifiesta que ella no está de acuerdo en aceptar la
misma refrigeradora ya reparada, en vista que en la ocasión anterior le presentó el- mismo problema, se la
llevaron reparada y presentó la misma falla a los tres meses, por lo que ella solicita el cambio por una nueva o en
su defecto que le entreguen la de ella reparada, pero que le extiendan un poco más la garantía... además
manifiesta que no está dispuesta a aceptar la refrigeradora hasta que no se llegue a un acuerdo, por lo que pide
que no se la envíen mañana. ■ i
Espero su respuesta |
Atentamente, i

Técnico Conciliador

Lcní.víO Mon'tcrlsio Frente s Redondo! Saivooor. aoi L'ondo, Pan Salvadcr.

De: _

Enviado el: Martes, 24 de Mayo de 2011 04:56 p.m.
Para: _

Asunto: Re: caso 63587

hola Licenciada.

le comento que de la sucursal hablaron con la Sra., De Taller le han prestado una, ya se reparo la
de ella, nos han dicho que el Viernes se la llegan a dejar pues la están probando, me dice nuestro
jefe de Línea Blanca que hablo con la y esta tranquila esperando que le lleven la refn
reparada. !

Le llamaremos de nuevo el Viernes para verificar la entrega y la satisfacción del cliente
ALit

Departamento Legal
Almacenes Siman. S.A. de C.V.

Tel.:

— Original Message
From:

To:^.„
Sent: Monday, May 23, 2011 9:55 AM
Subject: RV: caso 63587

Buen día lie. me gustan i saber si ya tiene respuesta para este caso???
Atentamente,

I  ICO Conciliador

26/05/201 í
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De:

Enviado el: Jueves, 26 de Mayo de 2011 12:05 p.m.

Para:

Asunto: Re: caso 63587

Hola

Me manifiesta la gerente que puede acercarce al almacén (ella compro en el centro, ahora tiene que ir a plaza
mundo) para que le puedan ofrecer algún arreglo, No omito manifestarle que cuando le hablan del almacén no
dice lo que le ha manifestado a usted
Atte."

Departamento Legal
Almacenes Siman, S.A. de C.V.
Te) (^03)

(503)

Original Message -—
From;

To:

Sent: Thursday, May 26, 2011 11:38 AM
Subject: RE: caso 63587

Buen día lie. i

Le comento que este dia hablé con la consumidora y me manifiesta que ella no está de acuerdo en aceptar la
misma refrigeradora ya reparada, en vista que en la ocasión anterior le presentó el mismo problema, se la
llevaron reparada y presentó la misma falla a los tres meses, por lo que ella solicita el cambio por una nueva o
en su defecto que le entreguen la de ella reparada, pero que le extiendan un poco más la garantía... además
manifiesta que no está dispuesta a aceptar la refrigeradora hasta que no se llegue a un acuerdo, por lo que
pide que no se la envíen mañana.
Espero su respuesta I
Atentamente, i

iecmcx)Uonc!iiaaor

Edificio Montecristo. Frente a Redondel Salvador, de! Mundo, San Salvador.

De:

Enviado el: Martes, 24 de Mayo de 2U11 ü4:5b p.m.
Para:

Asunto: Re: caso b'^SS?

hola Licenciada

le comento que de la sucursal hablaron con la Sra., De Taller le han prestado una, ya se reparo la
de ella, nos han dicho que el Viernes se la llegan a dejar pues la están probando, me dice nuestro
jefe de Línea Blanca que hablo con la y esta tranquila esperando que le lleven la refri
reparada. i

Le llamaremos de nuevo el Viernes para verificar la entrega y la satisfacción del cliente.

03,/06/2011
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De;

Enviado el; Jueves,.26^e Mayo de 2U11 02 08 p.m.

Para

Asunto RE: caso 63587

Lic. sería tan amable de especificarme sobre que arreglos se le podrían plante^^r i la consumidora, esto a efecto
de documentar el caso y evitar confusiones con la consumidora.
Atentamente, i

Técnico í I \i i f

EaiScío fvionlecrisio. í-rente a Redondel Salvador, del Mundo, San Salvador.

De;

Enviado el: Jueves, 26 de Mayo de 2011 12:05 p.m.
Para:

Asunto: Re: caso 63587

Hola

Me manifiesta la gerente que puede acercarte al almacén (ella compro en el centro, ahora tiene que Ir a plaza
mundo) para que le puedan ofrecer algún arreglo. No omito manifestarle que cuando le hablan del almacén no
dice lo que le ha manifestado a usted.
Atte.-

Dcparlamenlo Legal
Almacenes Siman, S.A. de C.V.

I el.: (503)
(503)

— Original Mes&age -
From:

To: _
Sent: Thursday, May 26, 2011 11:38 AM
Subject; RE: caso 63587

Buen día lio. ¡

Le comento que este día hablé con la consumidora y me manifiesta que ella no está de acuerdo en aceptar la
misma refrigeradora ya reparada, en vista que en la ocasión anterior le presentó el mismo problema, se la
llevaron reparada y presentó la misma falla a los tres meses, por lo que ella solicita el cambio por una nueva o
en su defecto que le entreguen la de ella reparada, pero que le extiendan un poco más la garantía... además
manifiesta que no está dispuesta a aceptar la refrigeradora hasta que no se llegue a un acuerdo, por lo que
pide que no se la envíen mañana.
Espero su respuesta
Atentamente,

Técnico Conciiiador

Edificio Mcntecristo. Frente a Redondel Salvador, ce! Mundo San

03/06/2011
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De:

Enviado el: Viernes, 03 de Junio de 2011 11:19 a.m.

Para:

Asunto: RV: caso 63587

Buen día iic, de este caso me gustaría saber si ya tiene una respuesta, por otra parte le comentb que la
consumidora compró en Siman Metrocentro y no en el Centro como menciona en su correo. 1
Atentamente,

Técnico Gónciliador

Edificio Vonf cristo Freiif^ a Redoridel Salvador, del Mundo, San Salvador.

De;

Enviado el: Jueves, 26 de Mayo de 2011 02:08 p.m.
Para:

Asunto: RE: caso 63587

Lic. sería tan amable de especiticarme sobre que arreglos se le podrían plantear a la consumidfra, esto a efecto
de documentar el caso y evitar corfusiones con la consumidora.
Atentamente,

Técnico Conciliador

Edificio Montecristo, Frente a Redondel Salvador, del Mundo, San Salvador.

De;

Enviado el: Jueves, 26 de Mayo de 201112:05 p.m.
Para:

Asunto: Re: caso 63587

Hola

Me manifiesta la gerente que puede acerearce ai almacén (ella compro en el centro, ahora tiene( que ir a plaza
mundo) para que le puedan ofrecer algún arreglo. No omito maniféstarle que cuando le hablan fiel almacén no
dice lo que le ha manifestado a usted.
Atte.-

Dcpartamcnto Legal
Almacenos Siman, S A. de C.V.
Tel.: (503)

(503)

— Original Message —
From:

To;

Sent: Thursday May 26, 2011 11:38AIV!
Subject; RE' caso 63587
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ÍJp

Caso No.: 63587

Oficina: Oficina Central

Tipo de Caso: Denunrn Personal

Nombre Consumidor:

Apellido Consumidor:

Dirección:

Fecha de Presentación 02/05/2011 00 21 55 a.m.

Número Cuenta:

Número Comprobante; financiamierto i

Tipo Denuncia: Comercio

Motivo Denuncia: Incumplimiento garantía

Monto Reclamado: 0.00

Proveedor: ALMACENES SIMAN S.A. DE C.V.

Dirección Proveedor:

Municipio y Depto.:

Teléfono Proveedor;

Teléfono Proveedor:

Fecha de Avenimiento: 08/06/2011 09:10:35 a.m.

Resultado: Desacuerdo

Detalle Avenimiento

No hubo acuerdo entre las partes por lo que Ih consumidora ratific j su denuncia y solicita caso pase a
conciliación

08/06/2011
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Defensorta
del consumidor

ACTA DE RATIFICACION TELEFÓNICA

En ias oficinas de de ia Defensoría del Consumidor de lo ciudad de San Salvador,

a los once horas con cuarenta y cinco minutos del día veinte de Julio do dos mil

once, lo suscrita técnica del Centro de Solución de Controv'orsias

: por este medio hago constar que este día procedí o comunicarme

con ia consumidora .

al . número de teléfono con el

objeto de que,ratificara la denuncia que ha interpuesto en esta Defensorio ©n

contra de ALMACENES SIMAN , S.A. DE C.V, , manifestándome que ratifico la

denuncia; paro constancia de lo anterior firmo. |

San Salvador, o las nueve horas con diez rninutos de! día ocho de jum ) de dos

mil once, t

■ ■'íí U fc. r

r  "

-  ■ ;
Técnico Conciliador

1
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Deíensoría
úeiconaimidor

FD-CON-02

f
Caso No. 63587

CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA DE CONCILIACIÓN

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR (Proveedor)

Por medio de esta notificación se cita a: ALMACENES SIMAN^ DE C,V, de manera personal o por medio de su
representante legal o apoderado con cláusula especial de transacción o conciiiación, a presentarse a audiencia
conciliatoria el día 20/06/2011 a fas lOíOOAM horas, en las oficinas de la Defensoría del Consurnkior ubicadas en
Edificio Montecrísto locales 4 y 5, Paseo General Escalón, entre avenida Manuel Enrique Araujo y y^69
avenida sur, Colonia Escalón (costado poniente del monumento El Salvador del Mundo), San Salvador.

El motjyo: de fa audiencuj es conciliar sobre la denuncia presentada por:
en los términos relacionados en {a constancia de recepdén adjunta a la presente citaciónj

I

El fiinci r encargado a colaborar en la concíilacíón del presenté, caso es:

ocho de junio de dos mil once

f  m C n f ador

Sn Proveedor es necesario presentar en la audiencia de conciliación los instrumentos que acreditan su calidad de
representante legal o apoderado con cláusula especial para conciliar. . i

Art. 112 En caso que alguna de las partes no se presentare a la audiencia concínatoria, se citará por segunda vez para
celebrarla en un plazo no mayor de diez días. De no asistir el proveedor por segunda vez sin causa justificada, se
presumirá legalmente como cierto lo manifestado por el consumidor, haciéndolo constar en acta-y se remitirá el
expediente ai Tribunal Sancionador, para que se Inicie el procedímlenco que corresponda. En caso que el consumidor no
asista por segunda vez a la audiencia de conciliación y no presente justificación, se tendrá por desistido el reclamo y se
archivará el expediente, no pudiendo éste presentar otro reclamo por los mismos hechos. La justificación de inasistencia
tendrá que presentarse en un plazo de tres días contados a partir de la fecha de la audiencia. :

08/06/2011
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Versión púbüca de acuerdo a lo dispuesto en el artículo 30 de la Ley de Acceso a la Información Pública (LAIP), se elimina información
confidencial y datos personales de las partes involucradas, así como de terceros (arts. 6 literales "a" y T, 24 de la LAIP), ya que estos las
hacen identificables, por lo que, se ha procedido a su protección en el presente documento.

COMPROBANTE DE ENTREGA DE CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA DE CONCILIACION
DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

En: PASEO GENERAL ESCALON, CENTRO COMERCIAL GALERIAS, 3700 DF, CORPORATIVAS ALMACENES
SIMANSAN SALVADOR DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR en San Salvador, San Salvador
Punto de referencia: N/D

Teléfono: Teléfono 2:

día entreguó notificación al Sr.(a)

en calidad de quien se

identifica con su DUl No, , con el .objetiva dé al r a ALMACENES SIMAN, S A DE C V.

para que se presente a audíencfa conciliatoria requerida por el caso numero S3S87

Para constancia de lo anterior firmamos.

.3 fi MI ¿Ü!!'
h|)ttf}cadDT"

C >. A r- ' ' ík ^
Í'/C.- «-V,-;

Observaciones:

Notificado r

I  tíe

Notíficador

08/06/2011 tq
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Defensoría
aeiconsunitttor

FD-^CON-03

Caso Nq. 63587

CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA DE CONCILIACIÓN
defensoría del CONSUMIDOR (Consumicior)

Por medio de esta notificación se cita a: de manera

personal o por medio de su representante legal o apoderado con cláusula especial de transacción o conciliación,
a presentarse a audiencia conciliatoria el día 20/06/2011 a las 10:00AM horas, en las oficinas de la Defensoría
del Consumidor ubicadas en

Edificio IWontecristo locales 4 y 5, Paseo General Escalón, entre avenida Manuel Enrique Araujo y y 69
avenida sur, Colonia Escalón (costado poniente del monumento El Salvador del Mundo), San Salvador.

El motivo de la audiencia es conciliar sobre la denuncia presentada contra de ALMACENES SIMAN, S.A. DE
G.V.

en ios términos relacionados en la constancia de recepción adjunta a la presente citación,

Fl funcionario encargado a colaborar en la conciliación del presente caso es.

ocho de iunio de dos mii ónice 1"

Firma Conciliador

Sr. Consumidor es neGesario presentar sus documentós de identidad personal en el momento de ia audiencia.

Art. 112 En caso que alguna de las partes no se presentare a la audiencia conciliatoria, se citará por segunda vez para
celebrarla en un plazo no mayor de diez días. De no asistir el proveedor por segunda vez sin causa justificada, se presumirá
legalmente como cierto lo manifestado por el consumidor, haciéndolo constar en acta y se remitirá el expediente al Tribunal
Sancionador, para que se inicie el procedlrnlento que corresponda. En caso que el consumidor no asista por segunda vez a la
audiencia de conciliación y no presente justificación, se tendrá por desistido el reclamo y se archivará el expediente, no
pudiendo éste presentar otro reclamo por los mismos hecfios. La justificación de inasistencia tendrá que presentarse en un
plazo de tres días contados a partir de la fecha de la audiencia.

08/06/2011



COHPROBANTE DE ENTREGA DE CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA DE CONCILIACION
DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

En : .

Punto de referenda:

Teléfono: Celular:

Pase 2 of2

E! día ̂

Identlflea eon su DUI No.

. entregué notificación al Sr.(a) ,

én calidad-de

con el objetiyo de citar a

, qusen se

para que se presente a audiencia conciliatoria, requerida por el caso número 63S87

Para constancia de lo anterior firmamos.

Notificado NotficadOr

Observaciones

c¿ /■€
'ó? y ^ X ^c:7

-Notftrcatfóf

D£FtHSC) iÁ Dill- CwHbIJF::|)ÓFa
Cc'^h-c So^i-THbi ue Cor^rover¿K\.s I

ibltUr

08/06/2011
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Defensoría
del consumidor

FD-Coiic-07

Acta de Suspensión de Audiencia de Conciliación ptoj
Incoroparecencia de ambas Partes

No. 63587
CASO

ACTA DE SUSPENSIÓN DE AUDIENCIA DE CONCILIACIÓN POR INCOMPARECENCIA
DE PARl'ES.

En las oficinas de la Defensoría del Consumidor de la ciudad de San Salvador, a las diez horas con
cuarenta y dos ininuios del día veinte de iunio de dos mil ontc en nresencia del conciliador asignado
por la defensoría del consumidor quien procedió a abrir la
audiencia, la cual no pudo llevarse a cabo por la no compaicccncia de ambas partes, las cuales serán
citadas a una nueva audiencia.

Conciliador

y.

20/06/2011

\
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Defénsoría
ttel consumlilor

CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA DE CONCILIACION

DpENSORÍA DEL CONSUMIDOR (Proveedor)

FD CON-O 2

Caso No 5358/

Por medio de esta notificación se cita a: ALMACENES SIMAN^ S.A. DE C.V. de manera personal o por medio de su
representante legal o apoderado con cláusula especial de transacción o concHíación, a presentarse a audiencia
conciiiatoria el día 04/07/2011 a las 8;00AM horas, en las oficinas de la Defensoría del Consumidor ubicadas en
Edificio Montecrísto locales 4 y 5, Paseo General Escalón, entre avenida Manuel Enrique Araujo y y 69
avenida sur, Colonia Escalón (costado poniente del monumento El Salvador del Mundo), San Salvador.

El motivo de fa audiencia es conciliar sobre la denuncia presentada por:
en los términos relacionados en fa constancia de recepción aojurita a la presente €itaciQ(|.

El funcionario encargado a coiabofar en la cancitlaclón del presente caso es:

veintidós de junio de dos mil/dnce]

f- na Gonciliador

rj-v-y-.í' ■

Sr. Proveedor es necesario presentar en la audiencia de c ncdiarión los InstrumenlDS que acrédli
representante legal o apoderado con cláusula especial para ronciliar.

án su calidad dé

Art 112 En caso que alguna de las partes no se presentare a ía audiencia conciliatoria, se citará por segunda vez para
celebrarla en un plazo no mayor de diez días. De no asistir el proveedor por segunda vez sin causa Justificada, se
presumirá legalmente como cierto lo manifestado por eí consumidor, haciéndolo constar en acta y se remitirá el
expediente al Tribunal Sancionador, para que se inicie el procedimiento que corresponda. En caso qüe;ei consumidor no
asista por segunda vez a la audiencia de concitfaclón y no presente justificación, se tendrá por desistido el redamo y se
archivará el expediente, no piidiendo éste presentar otro reclamo por los mismos hechos. La justificación de inasistencia
tendrá que presentarse en un plazo de tres días contados a partir da la fecha de la audiencia. ;

22/06/20.11

i.
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COMPROBANTE DE ENTREGA DE CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA DE CONCILIACION

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

En; PASEO GENERAL ESCALON, CENTRO COMERCIAL GALERIAS, 3700 OF. CORPORATIVAS ALMACENES
SIMANSAN SALVADOR DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR en San Salvador, San Salvador
Pu.ilü de refereiicia: N/D

Teléfono, Teléfono 2:

,11. - XJ)// ün tregüe nctifieación al ; Sh-Ca)

en calidad de ^ quien se

Icleritlfica ^ i ■ i DUÍ Nu , con el objetivo de citar a ALMACENES SIMAN, S.A. DE C.V,

para que m presente a audiencia concillatoriÉ- requerida por el caso número^ SBS8 J

Para constancia de lo anterior firmamos.

,  ■ > • i i
mtiWcaúo

'  ' 'n. ' - -/n;
Noníicador

Observaciones:.

Wotfícácíor

22/06/201 'y >:
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Defeitsoria
delcBiisttiniaor

/íffiíii

CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA DE CONCILIACIÓN
DEFENSORlA DEL CONSUMIDOR (Consumidor)

FD CON 03

Caso No. 63S87

de maneraPor medio de esta notificaGión se cita a:

personal o por medio de su representante legal o apoderado con cláusula especial de transacción o conciliación,
a presentarse a audiencia conciliatoria el día 04/07/2011 a las 8:OOAIVI horas, en las oficinas de la Defensoría del
Consumidor ubicadas en

Edificio Wlontecrlsto locales 4 y 5, Paseo General Escalón, entre avenida Manuel Enrique Araujo y y 60
avenida sur, Colonia Escalón (costado poniente del monumento El Salvador del Mundo), San Salvador.

El motivo de la áudiencia es conGiliar sobre la denuncia presentada contra de ALMACENES SIMAN, S.A. DE
C V

en los términos relacionados en la constancia de recepción adjunta a la presente citación. :

El funcionario encargado a colaborar en la conciliación del presente caso es;

í-'''' '-''r:

veintidós d^junio de dos rqil once^, . ' • .

Firma Conciliador

Sr. Consumidor es necesürio presentar sus documentos de identidad personal en el momento de la audiencia.

Art, 112 En caso que alguna de las partes no se presentare a la audiencia conciliatoria, se citará por segunda vez para
celebraría en un plazo no mayor de diez dfas. De no asistir el proveedor por segunda vez sin causa juslífícadaj se presumirá
legalmente como cierto lo manifestado por el consumidor, haciéndolo constar en acta y se remitirá el expediente al Tribunal
Sancionador, para que se mide el procedimiento que corresSponda, En caso que el consumidor no asista por segunda vez a !a
audiencia de conciliación y no presente justificación, se tendrá por desistida el reclamo y se archivará el expediente, no
podiendo éste presentar otro reclamo pu r les mismos hechos. La justificación de inasistencia tendrá que presentarse en un
plazo de tres días contados a partir de la fecha de la audiencia.

22/G6/2Q11
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COMPROBANTE DE ENTREGA DE CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA DE CONCILIACION

DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR

En:

Puntó de referencia :

V lefono: Ceiüian

Eí día ^ ^
</

lent tic con su DUI No.

/entregué notificación af Sr.(a).

en calidad de ___

, con el objetivo de citar a

. quien se

para que se presente a audlenda conciliatoria (cquenda por el caso número 63587

Para constancia de lo ariterlor firmamos.

Notlficaclü dof

Observaciones
¿f

/í.íVr/wtW'í/;'"L./,-. /„vJ X- /V*/
—V"

/ #

Notifícador

xrxy«í-íís» \
\rife'.;i-.-r- sc.iyv.^'\ ..«cí

'>•' '"LfeiVi-' '

22/06/2011 ■,





A REPU BLICA DE EL SALVADOR ^oOCUfiEMTO UNICO DE IDENTIDAD

NümgTólMÍro"ae Identlüaíl

-/ - .ívl;/ V.
...f  ;■• - í'í: v. ;/ , .

S  V I., í):; í,v:í-- ii";

,  -eor? 51' c.i:5orr"¿i.

' '. • •: " . . ■ ' , •,,, . . ..a; ^

<  \> '

/

Uf'
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Defensoría
del coastftnidor

EJCbConz^QS

Acta de Suspensión dc.Audiencia de Conciliación por incomparecencia de parte (proveedor)

CASO No. 63587

ACTA DE SUSPENSIÓN DE Al DIFNCIA DE CONCILIACIÓN POR INCOMPARECENCIA
DE PARTE (Proveedor)

En las oficinas de la Defensoría del Consumidor de la ciudad de San Salvador, a las ocho horas con
cuarenta y uno minutos del día cuatro de julio de dos mil once, en presencia de la conciliadora asignada
por la Defensoría del Consumidor , se presentó la señora

quien se identifica con su DUl número:
, en su calidad de Consumidora, que en base a la denuncia presentada con techa dos de mayo de

dos mil once por parte del consumidor se convocó a la presente audiencia conciliatoria.Que luego de
esperar por espacio de quince minutos al proveedor, éste no se presentó, por lo cual, sobre la base del
art. 112 de la Ley de Protección al Consumidor, se presume legalmente como cierto lo manifestado por
el consumidor en su denuncia, procediendo a redactar, leer y fumar la presente acta.

iWpií /Conciludora
Consumidora

04/07/2011





Defensoria
del Consumidor EL SALVADOR

Caso No. 63587

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR, CENTRO DE SOLUCIÓN DE CONTROVERSIAS,

San Salvador, a las oeho horas con treinta y un minutos del día dieciocho de julio de dos

mil once.

En vista que el proveedor ALMACENES SIMAN, S,A. DE C.V. y la consumidora

no lograron solucionar el

conflicto sometido ante esta instancia por la no comparecencia del proveedor a las

audiencias conciliatorias, de conformidad con el Art. 112 de la Ley de Protección al

Consumidor, remítase el presente expediente administrativo, el cual consta de veintiséis

folios útiles incluyendo el presente, al Tribunal Sancionador de esta Defensoria, para que

inicie el respectivo procedimiento que señala la ley.

f >//////hr? i/' /

^ / •«.«¿A.-': i..,
g D5H-ECCIOM I

DEíensci'la

Licda. Ana Má^aJPmaña de
Directora del Centro de Solución de Controversias

Defensoria del Consumidor

I
:¿"S-





Defensoría
del Consumidor EL SALVADOR

Caso No. 63587

LA INFRASCRITA DIRECTORA DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS

CERTIFICA; que a folios veintisiete del expediente iniciado por denuncia interpuesta por
contra ALMACENES SIMAN, S.A,

DE C.V. aparece el auto que literalmente dice: /////////////////////////////////
lllllllillimillllllllílllíllllllllll /////////////////////// //////////////////////// Cas_o No. 63587 DEFENSORÍA
DEL CONSUMIDOR, CENTRO DE SOLUCIÓN DE CONTROVERSIAS, San Salvador, a
las ocho horas con treinta y un minutos del día dieciocho, de julio, de dos mp once. En
vista que el proveedor ALMACENES SIMAN, S.A. DE C.V. y la consumidora

no lograron solucionar el
conflicto sometido ante esta instancia, por Ja Incomparecencia\del proveedor a las
audiencias conciliatorias, de eonfortriidád con el Art. 112 de la Ley de Protección al
Consumidor, remítase el presente expediente administrativo, el cual'consta de: veintisiete
folios útiles incluyendo el presente, af TribunaLSancionador, de-e'sta Defensoría, para que
inicie el respectivo procedimiento que señala la ley. ?
ILEGIBLE Rubricada—Licda.—-Ana—-María-——-Umaña—— de-.-Jovel

Directora del——Centro de Solución—de Controversias

Defensoría Del Consumidor CENTRO DE SOLUCION-
de- CONTROVERSIAS SAN SALVADOR

DIRECCIÓN DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR EL-
SALVADOR CENTRO AMERICA—RUBRICADAS Siendo conforme

con su original con el cual se confrontó y para ser remitido al Tribunal Sancionador,
extiendo, firmo y sello la presente certificación la cual consta de un folio, en la ciudad de
San Salvador a las ocho horas con treinta y dos minutos del día lunes dieciocho de julio
de dos mil once.

/]
y

a. Ana María Umáfia-á

^ /i
i K

if
i/>

.  i í-L-Tinsoria
Licda. Ana Marjá Uniafta-ae JdvéPpt .

Directora de Centro de Soíutíión de Cóntrof
Defensoría del Consumidor
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879-2011

TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORÍA DEL CONSUMIDOR; Antiguo

Cuscatlán, a las quince horas y cinco minutos del diecisiete de agosto de dos miíonce.

Por recibido el expediente proveniente del Centro de Solución de Controversias,

de referencia número seis tres cinco ocho siete, remitido en fecha diez de los corrientes,

constando de 29 folios.

En el presente caso, se analiza la denuncia presentada por la señora

contra la sociedad ALMACENES SIMAN, S.A.

DE C.V., aduciendo que compró una refrigeradora el día quince de Julio de dos mil seis,

con garantía extra para cinco años, la cual venda en julio de dos mil once. Qúe solicitó

una primera reparación de la refrigeradora el veintisiete de diciembre de dos mil diez,

devolviéndosela reparada el quince de enero de dos mil once. Sin embargo, ésta no

congela ni enfría y hace un ruido, razón por la cual/ealizó un segundo reclamo a la

proveedora el día veintiséis de abril del corriente año. , ■; , 7
El hecho anterior, de ser cierto, constituiría la infracción prevista por *et-Art, 43 letra

/ c) de lá LPC, por supuesto incumplimiento de garantía; y que, de comprobarse, daría
lugar a la aplicación de la sanción prevista popel Art. 46 de Ja LPC. i

Como consecuencia de lo anterior, este Tribunal Sancionador RESUELVE:

Inicíese procedimiento sancionatorio en relación a la denuncia presentoría perla señora
contra ta soc¡ec?a ALMACENES

SIMAN S.A. DE G.V., motivada por el hecho y posible infracción anies lo'n • -)tn:dos.
Cítese a la proveedora, para que comparezca por medio de su i-i.-,;' '.nninnte legal

o abogado, a expresar su defensa por escrito dentro del plazo de cinco días hábiles
contados desde el día siguiente al de la notificación de este auto, respecto al hecho
atribuido en su contra. Si dicho escrito es suscrito por el representante légal de la

sociedad denunciada, la firma que lo calce deberá ser legalizada por notario, en la que
además deberá relacionarse la personería jurídica con que actúa; caso conLafio deberá
presentarse el escrito personalmente con copia certificada notarialmení :.' o ccoia y original
de la escritura de constitución de la sociedad y credencial vigente debida;'^.o:r;c inscrita.

Solicítese a la sociedad ALMACENES SIMAN, S.A. DE C.V., qu.; n! contestar la ,

audiencia conferida, presente a este Tribunal para su confrontación, o. .. v copia del
certificado de garantía otorgado a la señora

por la refrigeradora adquirida. Además, presenté ios documentos que acrediten
las reparaciones y reclamos realizados a la refrigeradora, desde la ínci ia ce su venta



hasta la cic esta resolución; así como de los dictámenes realizados a la refrigeradora por

los técnicos encargados de su reparación.

Dése intervención a la consumidora para que pueda comparecer como interesada,

durante el procedimiento sancionatorio, solicítesele que en el plazo de tres días hábiles

contados de-^de el dia siguiente ai de ¡a notificación de este auto, presente a este Tribunal

Sancionacci on original y copia de cualquier documento de que disponga en relación ai

presente caso, así también proporcione informe el nombre de las personas que le han

atendido por la proveedora, o las que puedan atestiguar sobre los desperfectos de la

refrigeradora objeto delreciamo.

Se hace saber a la proveedora y a la consumidora que conforme el Art. 104 de la

Ley de Protección al Consumidor, pueden recibir notificaciones y otros actos de

comunicación de este Tribunal SanCionacipr a través de fax o correo electrónico en cuyo

caso deberán señalar por escrito el\úmero o dirección correspondiente..
Notifioueso.

t-€.

PRONUNCIADO POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRI.BEN

HÍlCtíMC^-



Ref. ^>>1
a

En Uj s» o ..*— , _ 3 lag., .-r
horas y

¿, V > '- -i ■3.> "'C- ^i. minutos del de i; ;V' , 3 í

de dos mil once.

V í

NOTIFIQUE Is resolución de fecha
O

..a

3
c\

3 „ . i'í"

siguiente dirección

_, en la

quien

recibe la esquela de notificaoíon de la resolución indicada y anexos

3^^ o 3? ti' 3Í. p o " ■r •

'1 ' ■ . • ■ ■ . •

f .
3

o

—-—^—-4—

'3 ^ \  . , i '

ademas, .>•-5 se identifica'

firma la presente acta.

_. Y para constancia 2l

J  notificado
r» ■'í?,
í« c vít: ?.m

/
NOTIFICADOR

Conforme ai Art, 145 de la Ley de Protección ai Consumidor, usted dispone de cinco dias hábiles,
contados a partir del día siguiente a la notificación de la resolución para que -dentro de dicho plazo-
presente un escrito dirigido al Tribunal Sancionador, en las oficinas del" Plan de La Laguna, Antiguo
Cuscatlán, o en las Regionales en Santa Ana y San Miguel.
Tels. 2448-1100, 2448-0097, 2448-2104 y 2661-1486; 2661-1481,2661-1552 y 2660-3291.

3/





Ref.

En h ^''^-

>7

, a las

rninutos del

horas y

de

de dos mil once NOTIFIQUÉ la resolución de fecha

en

la siguiente dirección.

quien recibe ta esquela de notificación de la resolución indicada

(y

además _ se identifica J

firmá la presente acta.

Y para constancia x

NOTIFICADO

NOTIFICADOR





879-11

TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR; Antiguo

Cuscatlán, departamento de La Libertad, a las quince horas y doce minutos del día

veintitrés de septiembre de dos mil once.

Habiendo transcurrido el plazo sin que la proveedora se haya pronunciado durante

la audiencia conferida según el Art. 145 LPC, ábrase a prueba por el plazo legal de ocho

días hábiles el presente procedimiento, dentro del cual la interesada podrá haber uso de

los medios probatorios que estime pertinente para desvirtuar el hecho denunciado en su

contra, tal como lo disponen los artículos 145 y 146 de la Ley de Protección al

Consumidor.

Solicítese a la sociedad ALMACENES SIMAN, S.A. DE C.V., que durante el

término probatorio, presente a este Tribuna! para su confrontación, original y copia del

certificado de garantía otorgado a la señora

por la refrigeradora adquirida. Además, presente los documentos físicos o los

archivos del sistema informático, llevados o elaborados por su empresa en relación a las

reparaciones y reclamos realizados respecto del citado artículo, desde la fecha de venta

hasta la de esta resolución. Lo anterior, mediante certificación que deberá ser emitida por

el encargado del departamento respectivo.

Notando este Tribunal que la consumidora no ha comparecido como interesada en

el presente proredimiento, instruyase a la Secretaría de este Tribunal para que en lo

sucesivo las notiíicaciones se entiendan únicamente con la proveedora, a exc^tíc^ióp de

resolución final.

Notifíquese.

O.

PRONUNCIADA POR' LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR

SUSCRIBAN j j ̂ '
QUE LA

i 3

/
np





En a la s

.1 minutos del

horas J

dn

X/-X Á>> de dos mil once NOTIFIQUÉ la resolución de fech.i

'/ .fe, :■ /' "■g.-J'/j a f t> </ /]/ <.r/ y

r-é' -Á- y- /-
e-I

,■ '• • •

la siguiente dirección

quien leabe la esquela de notificación de la resolución indicadi

</ /i /fO n /r)c^f

además, X22'Se identifitai ^

firma la presente acta.

íy'

Y para constancia

NtoFIGADO
,1 'f N071FICAD0R

#■





ACTA DE NOTIFICACIÓN DE AUTO DE APERTURA A PRUEBA

RRF,

En 'y¿^

Atres minutos,

a  las

del

horas y

de 'I u hp^

de dos mti doce. NOTIFIQUÉ el auto de apertura a pruebas emitido por e! Tribunal

Sancionador de la Dcíensoría del Consumidor,, de fcch i / Sjíp¡ t j /
al (la) seílor (a) :>iTb~vrd

i/

en la siguiente dirección:

Quedando la esquela de notificación m poder d.e- ,

Vfcse identificá con su

Y para constancia ? )Q ílrma.

Notificado

Notificado!

■\S





Versión pública de acuerdo a lo dispuesto en el artículo 30 de la Ley de Acceso a la Información Pública (LAIP), se elimina información
confidencial y datos personales de las partes involucradas, así como de terceros (arts. 6 literales "a" y T, 24 de la LAIP), ya que estos
las hacen identificables, por lo que, se ha procedido a su protección en el presente documento.

879-2011.

TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUAUDOR; Aiiligtio Cuscatlán,

clepartameiilo de lij Libertad, a las catorce horas con ireinra niiiiutos deJ día veinticuatro de julio de dos

mil doce.

El presente procedimiento administrativo sancionador, registrado con referencia 879-2011, se

inició sobre la base de la certificación remitida por el Centro de Solución de Controversias de la

Defensoría del Consumidor, según el artículo 112 de la Ley de Protección al Consumidor -en adelante
\\|l
vi'' i LPC-, como consecuencia de la denuncia interpuesta por

I  en contra de la proveedora Almacenes Sinián, S.A. de CA por suputsia
'i / infracción ai artículo 43 letra c) de la LPC.

LeMo ¡os amos y considerando:

I. Bn esencia, la señora sostuvo

(|ue compró a la proveedora una refrigeradora el día quince de julio de dos mil seis, con garantía extra

para cinco años, la cual venció en julio de dos rail once. Expresa que el veintisiete de diciembre de dos

mil diez solicitó primera reparación de la misma, devolviéndosela reparada el día quince de enero del

niisnio año. Sin embargo, manifiesta que, a pesar de la reparación, la refrigeradora en, cuestión no

enfriaba y hacia ruidos, razón por !a cual el día veintiséis de abril de dos mil once, realizó un segundo

reclamo a la proveedora, sin embargo, no le fue cumplida la garantía como se había acordado.

De conformidad a lo esiablecido en los artículo 110 y siguientes de la LPC, se intentó que la

consumidora y la proveedora llegaran a un arreglo amistoso a través de los medios alternos de solución

de conflictos; no obstante lo anterior, consta a folios 18 y J9 la notificación efectuada a la proveedora

denunciada para la convocatoria de primera audiencia de conciliación de conformidad a lo dispuesto en

el artículo 104 de la LPC. Asimismo, consta en folios 2] que luego de esperar por espacio de quince

minutos, no compareció la referida proveedora. Posteriormente, como con.sta en folios 22 y 23, se citó

por segunda ocasión a la proveedora para la convocatoria de audiencia de conciliación. De la misma

forma, consta en folios 27 el acta de suspensión de audiencia de conciliación por incomparecencia de la

misma, en la que consigna que luego de esperarla por espacio de quince minutos, ésta nuevamente no

compareció.

Tal y como se establece en las referidas actas de notificación, se hizo del conocimiento de la

\  ó piüveedora denunciada que de acuerdo a lo estipulado en el artículo 112 de la LPC "... De no asistir el
<  ' . . - i
j  pioveedor por segunda vez sin causa, justificada, se presmnirá legalmente como cierto lo manifestado

]>or el consinnidor, haciéndolo constar en acta.,. Así, el Centro de Solución de Contuncrsias remitió

r\



el expediente administrativo N° 63587 a este Tribunal, de at-Utido a lo dispuesto en el artículo antes

citado.

Por auto de las quince horas con cinco minutos del día diecisiete de ago.sto de doji mil once, se

adtnilió la denuncia de la señora en contra de la

sociedad Almacenes Simán, S.A. de C.V., circunscribiéndose la admisión de la referida denuncia a la

posible comisión de la infracción al artículo 43 letra c) LPC, por supuesto incumplimiento de garantía, lo

cual, daría lugar a la aplicación de la sanción prevista por el artículo 46 de la ley antes citada.

En el auto en mención, .se citó a la proveedora denunciada, para que deníro del plazo que señala

el artículo 145 LPC. de forma personal o por medio de su apoderado, ejerciera su derecho de defensa

sobre la infracción administrativa atribuida en su contra. A.sim¡smo, se dio intervención a la

consumidora, en carácter de interesada en el procedimiento admini.strativo .sancionador.

IL La proveedora denunciada no compareció a ejercer su derecho de defensa, tal y como se

hace constar en la re.solución de las quince horas con doce rninuto.s del día veintitrés de .scpticmbie de

dos mil once, la cual corre agregada en folios 33, no obskintc haber sido legalmente nonfuada, como

aparece en la. correspondiente acra de notificación que corre agregada a folios 3L

En el mismo auto, se abrió a prueba el presente procedimiento pui ti término de ocho días

hábile.s. Durante dicho término, la proveedora denunciada. .-Mmacents Sinim S.A. de C.V., no aportó

ningún tipo de prueba que de.svirtuara los hecho.s que le son atribLucios.

Concluido así el trámite que señala la ley, el presente caso se encueiilra en estado de emitir la

resolución final respectiva, según lo dispuesto en el articulo 1 17 de la LPC.

IIL En c! pre.sente caso, el objeto de la contioveisia pue.sta en conocimiento de e.ste tribunal

estriba en determinar si la proveedora Almacenes Simán. S.A. de C.V., incumplió la garantía de una

refrigeradora comprada por la corusumidora, lo que conliguraría la inífacción prescrita en el artículo 43

letra c) LPC, que daría lugar a la aplicación de la sanción prevista en el artículo 46 de la misma ley.

IV. Previo a resolver sobre lo que corre.sponda, resulta necesario hacer algunas acotaciones

sobre las manifestaciones del ius pitnie.ndi del Estado, específicamente la potestad sancionaloria y el

principio de legalidad, como uno de los postulados que rige el ejercicio de dicha facultad por parte del

Tribunal Sancionador (I). para luego hacer una breve referencia a los elementos subjetivos y objetivos

constiiuiivo.s de la infracción contemplada en ci artículo 43 letra c) de la LPC; y. finalmente, determina]'

si el proveedor denunciado cometió la infracción atribuida.

1. Sobre el ius miniendi del Estado.

A. La Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, en su jurisprudencia más

reciente -v.gr. la .sentencia de fecha [3-V1L2011, en el amparo 16-2009- ha reconocido que el ius

9
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punieiidi del Estado, entendido como la capacidad de ejercer un conti-ol social coercitivo ante lo

tipiricado como ¡licúo -esto es, en sentido amplio, las conductas constitutivas de infracciones penales o

administrativas que atontan contra bienes o inleieses lundicamentc protegidos-, no sólo se manifiesta

mediante el juzgamiento de los delitos c imposición de penas por parte de los tribunales penales, sino

también cuando las autoridades administrativas ejercen potesradef; sancionadorm.

En efecto si bien, de acuerdo a lo establecido en el artículo 14 de la Constitución, corresponde

única y exclusivamente al Órgano Judicial la faciillad de imponer penas, la autoridad administrativa,

amparada en el ejcicicio de dicha potestad, puede súñcionar "...mediante resolución a sentencia y

previo el debido proceso las coniravenciones a las leyes, reglamentos u ordenanzas.,.".!

Así, sobre la base del artículo 79 LPC, el Tribunal Sancionador de la Defensorio del Consumidor

tiene la facultad de intervenir punitivamente en la esfera jurídica de las personas jurídicas o naturales,

públicas o privadas, que ai dedicarse a la producción, distribución, suministro y comercialización de

bienes y servicios, han, provocado una lesión o daño en bienes o intereses -de orden colectivo o

individual- considerados como fundamentales en la e,sfera jurídica del consumidor, siempie que tales

comportamientos se encuentren tipificados en el referido cuerpo normativo como infracciones

merecedoras de una sanción.

B. En efecto, la potestad administrativa sancíonadora de la que está investido este Tiibunal,

tiene fijados sus fines, postulados y principios rectores a paitn de la configuración que de la potestad

punitiva realiza la Constitución de tal forma que la valoración de los hechos e interpretación de ks

normas que éste ha de realiziu se sujeta, en esencia, a una serie de principios, cuyo respeto legitima la

imposición de la sanción. Entre estos postulados pueden mencionarse: el principio de legalidad, lesKidad

del bien jurídico, culpabilidad y la garantía de prohibición de excesos, entre otros, los cuales, en su

conjunto, han sido denominados como el programa penal de la Constitución.

Respecto al principio de legalidad en el ámbito del Derecho administi'ativo sancionador, en la

sentencia de fecha 20-1-2012, en el amparo 47-2009, Sc sostuvo que este postulado constituye una

garantía política del ciudadano, en el sentido de no sei sometido a sanciones que no hayan .sido

aprobadas previamente, evitando así los abusos de poder. En razón de ello, se exi^e que la ley establezca

en forma precisa ks diversas conduelas punibles y las sanciones respectivas.

En ese sentido, el mencionado principio tiene implicaciones en el proceso de elaboración y

aplicación de la Ley de Protección al Consumidor en la que se preven Jas infracciones cometidas en la

reiación de con urao en la medida en que éste impone las siguientes condiciones: i) la ley matciíal en la

que se regulan tales infracciones debe ser previa al hecho enjuiciado (lex praevid); ii) debe ser emitida

exclusivamente por la Asamblea Legislativa, y bajo el carácter de ley fonnal {lex scripta); ni) los
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términos utilizados en la disposición normativa han de ser ciaros, precisos e inequívocos para el

conocimiento de la generalidad, lo cual comprende un mandato de determinación o taxatividad que ha de-

inspirar la tarea del legislador {lex certa); y iv) la aplicación de la ley ha de guardai" estricta concordancia

con lo que en ella se ha plasmado, evitando comprender supuestos que no se enmai-can dentro de su tenor

(lex strictd).

2. Sobre la presunción legal contemplada en el artículo 112 T,PC.

A. La presunción consiste en el razonamiento en virtud del cual, partiendo de iin hecho que está

probado o admitido, se llcg'^ <x la consecuencia de la existencia de oti-o hecho, que es el supuesto táctico

de una norma, atendiendo el nexo lógico existente entre los dos hechos.

Las presunciones son un método para probar y están compuestas estructuralmente de una

afirmación, hecho base o indicio, de una afinnación o hecho presumido y de un enlace.

La atlrmación base, o el hecho base -también conocido coma indicio-, recibe esta denominación

porque es el punto de apoyo de toda presunción. La base de la presunción puede estar constituida por

uno o varios indicios; pero lo deci.sivo del indicio es que esté fijado en el procedimiento y que resulte

probado.

En conclusión, la afirmación piesumida o el hecho presumido e.s una consecuencia que se dtdute

del hecho base o indicio, que ha de sci itnin ido también por la parte y que es el supuesto de hecho de la

nonna cuya aplicación se está ptetcnditndo en t! procedimiento administrativo sancionador. Ese hecho

presumido queda fijado de esta forma, y, en comecucncia, tendrá relevancia en la decisión del mismo.

Lo característico de esta afirmación es que apatía un elemento de prueba que no ha sido posible

obtener de otra manera.

Lo que hace posible la formación de presunciones es el enlace o nexo logito que existe entre el

indicio y el hecho presumido. Hn unos casos la presunción viene fijada por la ley (presunciones legales);

en otros se forma directamente por el juez (presunciones judiciales).

B. La tradicional distinción entre presunciones legales y presunciones judiciales se recoge ahora

expresamente por el Código Procesal Civil y Mercantil -en adelante CFCM-, el normativa de aplicación

supletoria en el procedimiento administrativo sancionador (artículo 167 LPC). En los artículos 414 y 415

del mismo cueqw normativo se establece que existen presunciones legales, que son las que admiten

prueba en contrario (conocidas como presunciones inris tamum), que constituyen la regla general, y

presunciones de derecho, que sott las que no admiten prueba en contrario (denominadas iuris eí de ture).

Así, para el caso que nos ocupa, es importante señalar lo que establece el artículo 414 CPCM.
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Presunciones Legales

Art. 414.- Cuando la ley establezca una presunción, la persona a

la que favorezca quedará dispensada de la prueba del hecho

presunto al estar probados los hechos en que se base.

Si la presunción legal admite prueba en contrario, la actividad

probatoria se podrá dirigir tamo a demostrar que los indicios

probados inducen a un hecho distinto o a ninguno, como a efectuar

la contraprueba de dichos indicios para establecer su inexistencia.

En los ca.sos en los que la presunción legal admita prueba en

contrario, en la .sentencia .se deberá justificar y razonar los

argumentos que han llevado al tribunal a la concreta decisión

sobre si el hecho presunto es la consecuencia de los indicios.

C. El artículo 112 de la LPC contiene una prcsuntion legal al estipular: "..¿De no asistir el

proveedor por segunda vm sin causa justificada, se picsini ua legalmente como cierto lo manifestado

por el consumidor, hacíuidolo constar en acta...".

La presunción legal conlemplada en la citada normativa, es una presunción iurls tantum siendo

aquélla en la que el enlace o nexo lógico entre el indicio y la afirmación o hecho presumido está previsto

y fijado en una nomia. Para que causen efecto, el hecho o indicio del que parte la presunción tiene que

ser cierto, por tanto, tiene que haber quedado establecido mediante admisión o pmeba, que para el caso

en concreto, se estableció en las actas relacionadas en los romanos 1 y II de la presente resolución; es

decir, quedaron comprobadas las notificaciones elaboradas en legal forma, la incompai'ecencia del

proveedor denunciado en las dos ocasiones y que tal circunstancia se hizo constar en el acta rcspeuiva

Para identificar una verdadera presunción en una norma, es necesario que se halle contenida en

una ley positiva, de carácter piocesal y con repercusión probatoria. En el presente caso se trata del

artículo 112 LPC. Consecuenternentc, se debe tener por cierto lo afirmado por el consumidor; y, en tai

sentido la ley dispensa a la consumitlora seiora . de

presentar prueba sobre el hecho denunciado. Lo anterior según lo dispuesto en el artículo 112 LPC y 414

CPCM.

En tal supuesto, si bien es posible una actividad probatoria en contrario, es decir de parte de la

proveedora Almacenes Siman., S.A. de C.V., ésta omitió por completo desvirtuar los hechos

denunciados,.

En consecuencia, al no haberse aportado la prueba que desvirtuara los hechos alegados por Ja

consumidora por parte de la proveedora ni h iber siquiera comparecido en las audiencias programadas en

el Centro de Solución de Controversias, a tenor de lo dispuesto en la normativa relacionada, la

presunción legal prevalece en el presente caso.
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3. Sóbre la iiifraccíón al artículo 43 letras c) LPC, por el incumplimiento de las garantías de

uso o funcionamiento, en la forma v plazo convenidos y en los establecidos legalmente.

A, En cuanto al supuesto incumplimiento de garantía denunciado, este Tribunal considera

necesaria la concurrencia de ciertos elementos para la configuración de la conducta a que alude el citado

artículo 43 letra c) LPC debiendo constar en el procedimiento:

1) La existencia de una relación contractual.

2) El otorgamiento de una garantía respecto al bien objeto del contrato, en los términos que

dispone la Ley de Protección al Consumidor.

3) La concunrencia de un desperfecto o falla en el bien que encaje en los alcances de la garantía;

y,

4) la falta de cumphmienlo del proveedor a la mi inti i en los tcin mos en que fue ofrecida.

Será precisamente la eoncuiTencia de estos elementos la que confmure una conducta subsumible

en la norma en mención, y por ende sancionable.

B, En el caso de estudio, resulta que en el expediente adminisíiativo constan copias fotostáticas,

de pagare' sin protesto suscrito por la consumidora a favor de la proveedora \lm ¡cenes Simán, S.A. de

C.V., y, notas de remisión números: once mil cuatrocientos ochenta y siete, 3 doce mil sesenta y tres

respectivamente^ en concepto de reparación por gai'antía de reftigeradora.

Lo anterior significa que ha quedado establecido el primer y scaundo supuesto, es decir, la

existencia de la relación contractual, ademas el otorgamiento de una gaianín sobre el bien objeto del

comrato \hoi r bien, la concurrencia de un desperfecto o falla en el bien que encaje en los alcances de la

garantía, y, la falla de cumplimiento de la proveedora a la garantía en los términos en que fue ofiecída,

se configurarían sobre la base de la presunción del artículo I I2 de la LPC tal y como se valoró en el

ordinal 2 de la presente resolución definitiva.

Como ya se dijo, las presunciones son un método para probar, y específicamente para el presente

caso, la contenida en el artículo 112 de la LPC, al no comparecer la proveedora denunciada a las dos

audiencias de conciliación, prevalece la presunción legal o inris tanium contenida en la citada

normativa, al no desvirtuarse la misma; por lo umto se presume cierto lo expresado por la consinnidora

en su denuncia, es decir, que la proveedora no cumplió con la garantía de reparación de la refrigeradora

que compi ó la consumidora.

En consecuencia se establece que la sociedad Almacenes Simán, S.A. de C.V., incurrió en la

infracción prc\'ista en ti n titulo 43 Itti 1 c) de la LPC, y i qiu se han configurado todos los elementos

que perimitn encajar la tonducta de la proveedora denunci ida tn dicha infracción.



De modo que, este Tribunal cuenta con los medios y métodos de prueba que permiten imputar a

la proveedora denunciada el incumplimiento en cuestión. En ese orden de ideas, al no desvirtuarse los

hechos atribuidos a la sociedad Almacenes Slmán, S.A. de C.V., es procedente imponer la sanción

respectiva.

V. Habiéndose comprobado que la proveedora Almacenes Simán, S,A. de C.f-, incuirió en lu

infracción contemplada en el artículo 43 letra c) de la LPC en perjuicio de los intei eses de la señora

afectando derechos palumoniales de la

consumidora, corresponde establecer las sanciones que han de atribuírsele como consecuencia de la

comisión de tal infiraccióii.

1. Por tanto, de conformidad con lo dispuesto en el artículo 49 de la LPC, podrá tomarse en

cuenta los siguientes cútenos- el tamaño de la empresa, el impacto en los derechos del consumidor, la

natiiraie7,a del perjuicio ocasionado, el giado de intencionalidad -dolo o culpa- con la que procedió el

infractor, la reincidencia o incrmiplimiento reiterado, entre otros.

2, Además, debe considerarse que la proveedora es una peisoiia jurídica, con una capacidvd de

inversión usualmente mayor que la de una persona natural.

Por otra parte, es neceBario tenar presente que durante la tramitación del procedimiento de

mérito, se comprobó que la proveedora al inciimplir la garantía oh ccida a la consumidora, menoscabó el

pati-knonio de la consumidora, con lo cual incmiió en la infracción contemplada en el artículo 43 letra c)

de la LPC.

Al respecto, cabe advertir que se ha configurado un daño patrimonial concreto en una persona en

particular; en ese sentido, debe aclararse que el perjuicio a los bienes jundicos tutelados por dicha

inÍTacción legal son los intereses económicos de la consumidora; supuestos normativos que se

coiiflgman con el mcümplimiénüo de la gai'ántíá otorgada.

Aunado a lo anterior, debe considerarse que la proveedora como distribuidora de

electrodomésticos, debe tener la capacidad de evaluar y reparar cualquier clase de desperfectos desde un

punto de ista tccnico, de manera objetiva; y, que la actuación del proveedor fue negligente al no hacer

efectiva la gaianlia otorgada a la consumidora. Finalmente, se debe tener en cuenta que los bienes

electrodomésticos tienen una vida titil de larga duración, y mas aún cuando se trata de una refrigeradora,

la cual dejó de funcionar al cuarto ailo de haber sido adquirida, mientras la garantía todavía se

enconti aba vigente.

VI Por todo lo antes expuesto, y sobre, la base de los artículos 86 inciso final y 101 inciso 2° de

la Constitución de la República; artículos, 43 letra c), 83 letra b), 112, 145, 146 y Í47 de la Ley de
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Protección al Consumidor; y, aiUuulos 218 y 414 del Codigu Pioccsai Cnil y Nkicanül, este Tribunal

RESUÉLVE:

a) Sanciónese a la proveedora Almacenes Simán, S.A, de C.V., con la cantidad de LJN Mil

QUINIENTOS TREINTA Y CINCO DOLARES CON CUARENTA Y CINCO CENTAVOS DE LOS

ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($1,535.45), equivalentes a siete salarios mínimos urbanos

vigentes de ¡a inclusiiia, por la infracción señalada en el artículo 43 letra c) de la Ley de Protección al

Consumidor.

b) Diclia multa deberá hacerse efectiva en el Fondo General de la Nación, dentro de los diez días

siguientes al de la notificación de esta resolución, debiendo comprobar a este Tribunal su cumplimiento
y  i

dentro del plazo indicado caso contiaiio. se ectulicaia a la Fiscalía General de la i^epiiblica para su

ejecución forzosa.

c) Natifíqucse.

PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DlTl NSORIA

DEI CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.

I
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ACTA DE NOTIFICACIÓN DEKESOLUCION DEFINITIVA

kclcrLncia ^ """

En ^ el municipio de ■ S S^-(^ ̂ departamci u de
,5^aW Jt'C a las horas y

!/! ' A - .■ rA-,l

de /■
minutos, del día \)c : A A OÚ

;  de dos mil trece. NOTIFIQUÉ la resolución
deÉiiitiva, de fecha 2' -'^'/. V ''"é> / Zc-fl- , al (la) PROVEEOOR (A)
k Cf ^3¿>cí t.íhy

5  j- __ , _

-¡Z {-/J ¡
en la siguiente dirección:

Qaedandó ^ , lá .esqiiela de

■N i í

m 1111reatando ser /ó < '¿ ¿c- ^ i

la misnia en pod< de

/C^/ UaÍÍ^ (kÜ

se identifióa con L^c^í' ■quien

constancia vi firma.
'i' Y para

ri'

Notificado , . ncril

^'ctificador
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ACTA l)K NOTIFICACIÓN BE RESOLUCION DEFINITIVA s

Referencia ̂

En' el municipio d*? ^ departanier:':o de

S^-^' • , a las ■•CLOi'^g . . horas y
^  '* '->! 'i /\ .Q minutos, del día V'¿.í' a I-: c-X-i-xo

de de dos mil trece. NOTIP^'QUÉ lá
t  / íresolución definitiva, de Iccin f-^/ _<- 'E-

CONSUMlDÜR(A)

en la siguiente direccioji:

imanifcstando ser Kt X;D dt.

^.ouílCldo '

i  al (la)

Qucdanclu la a. e^ciueh:. ele la misrni en podc"* de

quien o idcntifiu-i con ^ . . . ; . y para
constancia U\ Ud, ! ,
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Defensori'a del Consumidor

^umiaítí^M/ ̂ /[réáia ̂ o^n^ie^-
I KISIDL TA

Antiguo Cuscatlán, 12 de mar¿o de 2013

TS 14/2013

Licenciado
Luis Antonio Martínez González
Fiscal General de lo República
presente

Estimado Licenciado Martínez:

Poro los efectos del art. 149 de la Ley de Protección al Consumidor, anexo
remito los certificaciones de las resoluciones finales dictados por el Tribuno!
Soncionador de esto Defensorio, los cuales han sido debidamente notificadas
o los proveedores sancionados, sin que se hoyan pagado los multas impuesta^
en ellos.

Reitero mi agradecimiento o lo actuación conjunto, pora el cumplimiento de
lo Ley de Protección al Consumidor.

DIOS UNIÓN LIBERTAD Co

Qiílc Circunvalación // 20, lian cíe I á\ I .aginia, Antiguo Cuscatlán» La Libertad, B! Salvador, C.A.
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Defensouia DW, CONSÜMinOft.

^^t/a,neó ̂ jtiadaúiiíje ^h(d>¿/na-
PRESirEífrA

No de

Caso

Fecha de

Resolución

Fecha de

Notificación
Proveedor

Monfo de

Sanción

{%)

879-11 24/07/12 25/01/13
ALMACENES SIMAN, S.A.

DE C.V.
$1535 45
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