Version pubh.ca de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 30 de la Ley de Acteso a la Informacién Publica (LAIP), se Pavma 1 de 2
elimina informdcion confidencial y datos personales de las partes involucradas, asl como de terceros (arts. 6 literales "a"

yv"f", 24 de la LAIP), ya que estos las hacen identificables, por lo que, se ha procedido a su proteccuén en el presente
documento
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®

( 11‘3’.roye_ed0r en el momento de la compra de{ producto o
7 : )

.g,Pres.,enté su reclame con el proveedor? Cuil fug slt'lr-vrésp.uﬁe_sf.a-:?

>> Documentos presentados

~~/‘ Documento 1dentldad
WlFactura
¥ Otros

>> Pretenbton .

-
S

#'Cambio del producto o servicio
__.Cumphm|ento de la oferta
/1 Otros
Monto reclamado: $ 0.00
Detalle de la}}p_réten‘,si’én: :
Solicita al provéedor- quele de cumpla?,l{ea 4 garantla i e’ reparen la refrigera dejandola en
optimas condiciones o que, le'deri up 95‘0‘4% lntegren Jo pagado
1h1kS 0y A
U-:maumsms 2

‘Firma del consumidor

“Tambien pue

de 1su-tram|te haga referenma | numero'de su’
: Webwww defensoria gob visara.

caso. Pueds 1

General Esc en :
monumento El Salvador del Mundo), San Salvador Tamblén le suge mos leer ¥ conservarla hoja |nformahva sobre las

fases.del- proceso que se real;za en la Defensorla del Consumidor, la cual le enlregamos anexa a su constancia,

§on

02/05/2011
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De:
Para:
Asunto: caso’ 63587

Buen dia licenciado, gusto de saludarlo,

Saludes cordlales,

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

Remito detélle de un nuevo reclamo selicito [o revise y proporcwne alguna alternativa de solucu’g
g
i
I

Técnlco Cenciliador

Edificio-Montecristo, Frente a Redondé! éa‘lvador.

‘€aso No.: 63587
Oficina: Ofieina Central

»> Datos del Consumider

del Mundo, San Salvador,

Constancia de Recepcién

{
!
¢
i
|

n

NomBre de Consuniidor:
DU

Documeﬁto. Alterno:
No. Documento Alterno: -

>> Datos de Residencia

>> Datos de Nofificacién

" Diréegion: Direccion:
Departamento: Departamento;
Municipio: Municipio:
Teléfono: Teléfono:
Celular: Rebresentante:

»> Datas del Proveedar

" DUl del representante:

Teléfano del representante:.

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

Direccion:

- ————— .

Punto de Referencia: N/D
Departarnento: |
Municipio:

Telefono!

11/05/2011
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De:

Enviado el: Jueves, 12 de Mayo de 2011 02:57 p.m. : 1

Para: ‘ o

Asunto:  RE:caso 63587
Buenas tardes lic.

La compra se realizd en Siman Metrocentro.
Atentamente, ‘ . L . i

Técnico:Coneillador

Edificio Montecristo, Frente a Redonde! Salvador, del Mundo, San Salvador. ‘ . !

De. . H
Enviado'el: Jueves, 12 de Mayo de 2011 02:36 p. m. :
Para: _ : :
Asunto: Re; caso 63587

Hola .

Para poder darle una r_espuésta con celeridad me ayUd_a averiguando en que sucursal realizo la
Atte.-

ompra.

. .._.«...,..,n._.._w.-.... .

Departamento Legal
Almacenes Simian, S.A. de C. V.,
Tel.: (503)
(503)
-~ Original Message -—--
From: <
| To:
{1 Senf: Wednesday, May 11, 2011 3:33 PM
| subject: caso 6358_7

| Buen dia licenciado, gusto de saludarlo, ;
| Remito detalle-de un nuevo reclame solicite lo revise y proporeione alguna altetnativa de sol ucién

Saludos tordiales,

| Téenico Conciliador

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

Constancia de Recepcién ?

12/05/2011

Pagelof3 -
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Centro de¢ Solucién de Controversias- de la Defensorfa del Consimidor, San Salvador

dieciocho de mayo de dos mil ence, el susctito Coordinadot por este medio hace saber:

En atencidii a la creciente demanda de los servicios del Centro de-Sohycion de Contr
- de los consumidores, registrado désde el 2009; que ha provecado un aumento de la
. asignada a los técnicos' del Centro de Solugién de Controversias, considérando que un

Qversias por parte
carga de trabajo
70% de los casos

son i’esueltos en etapa de avenimiento 'y luego de haber tenido a la-vista. las dlhgenmas 21con espondientes

‘del case a quo se considera oportuno dar el visto bueno a
-avemlmc,nto en el caso numero. 63587 interpuesto par
en -contta- de ALAMACENES SIMAN, S.A. DE C.V. ¢l dia dos de mayo

agn cuando el termmo ddado en el manual de procedimientos haya cadusado.

Sin nada mas que hacer constar, firmo la presente.

Edificio Montecrlste Iocales4:y 5;

£ YT, i
PR N
i

' Y

.5 cooRpmmon

v

&
&
*] &
‘%D@ onseely &
ﬁ sl consumidor -5
L pavangn, C.a

Paseo Genera' Escalon, entre

para continuay con la etapa de

de dos mil once;
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De:

Enviado el Lunes, 23 de Mayo de 2011 0956 a.m.
Para: '

Asunto: RV caso 63587

Buen dfa lic. me gustarla saber si ya tiene respuesta para este-caso???
Atentamente,

Técnico Conciliador

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

De:

Enviado-el: Juéves, 12 de Mayo de 2011 02:57 p.m.
Para o |
Asuntd: RE: caso 63587

Buenas tardes lic. ’
La compra se realizé-eri Siman Metrocentro

Atentamente,

Técnico Conciliader

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

De:

Enviadd:él: Jueves; 12 de Mayoe de 2011 02:36 p.m.
Para:

Asunito? Re: caso 63587

Hol'é

Para':pb‘cfler.dar'-lle una respuesta- con celeridad me ayuda averiguando en que sucursal reslizo tajcompra.

Atte.~ -

Departareiito Legal
Almacenes Siman, S.A. de C.V.
Tel:: (503)
(503)
| -~-- Original Message ---—-
{ From:

Sent: Wednesday, May 11 2011 3:33 PM
’ Subject' €aso 63587

Buen.dia ligepciado, gusto de saludarlo,
| Rénii detalle de un nueve reclamo solicito o revise y proporcione alguna alternativa: des

’ Saludés cordiales,

23/05/2011

‘To; ' . . i

t
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t
i
1
1

\
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l
ofucion

1
z

B

G

"







» . ‘ ' ] / e -
== cambio Pt una noye 9 '9’914”57@”) d Geran ne, -

et

Page 1.0f3

W

De: ." .
Envmdo el Martes, 24 de Mayo de 2011 04 56 p.m.
Paras

Re: caso 63587

Asunte:

hola tiéenciada

le comento que de la sucursal hablaron con la Sra., De Taller le han prestado una, ya se repare la-

de ella;. hos-han diéhe que el Vxernes sela llegan-a deJar pues la-estan probando, m
jefe de: Lined Blanca que hablo con la
reparada.

Le llamaremos de nuevo e} Viernes. para verificar | entrega y-la satisfaccién del cliejn'te.

Atte.-

Departamento Legal
Almacéiies Siman, S.A. de CV.
Tel: (503) '

(303)

-—— Qriginal Message e
| Froms
f Tes

onda ‘May 23, 2011 : 55 AM
RV:cash 63587 :

.Buen-dfalic.. me gustaria saber sf ya. tlene respuesta para este caso'?’?'? .
"Afentamente,

Técnico Conciliador

Ediﬁc_idl\/ibﬁtééri"sto,' Frente a Redondel Salvador, del Munde, San Salvador.

me dite nusstro

y e8ta- tranqulla -asperando que le [feven l”a'neﬁr’i. P

|

De: :

Enwado ey Jueves, 12-de'Mayo dé 2011 62:57 p.m.,
Para;
| Asuntos RE: caso 63587

1 Buénas tardes fic. -
{ Ld compra se realizé en Siman Metrocentro
Atentamente,

| Téenico Conclliador

Edifici:Montéeristo, Frente a Redondel Salvador, del Mundo, San Salvador.

iadarelr Jiisves, 13-de Mayo de 201102136 pim.

AN







De: . !

Enviado el; Jueves, 26 de Mayo de 2011 11:38 a.m.
Para:
Asunto; RE: caso 63587

Buen dia lic.

Le comento gue este dla hablé con 1a.consumidora y me manifiesta que ella no esta de acuerd
misma refrigeradora ya reparada en vista que en la ocasién anterior le-presentd el mismo probis
llevaron reparada y presentd la misma falla a los tres meses, por lo que ella solicita el cambio p
su defecto que le entreguen la de ella reparada; pero que le Extiendan-un poco mas la garantia..
manifiesta que no esta dispuesta a aceptar la refrigeradora hasta que no se llegue a un aguerd
que o se-la envien mafiana.

Espero su respuesta

Atentamente,

féénico Gdnc’f[iador

Edificio‘Monlecristo, Frenté a Redondel Salvador, def Mundo, San Salvador.

0 en aceptar fa
ema, se la

or una nueva o en
. ademas

9, por:do que pide

|
Page 1 of 4 !
1
|

V2 g

De: .
Enviado el; Martes, 24 de Mavo de-: 2011 04156 p.m.
Para: .. ____ ... -

Asunto: Re: caso 63587

hola Licenciada

le comento que de la sucursal hablaron con la Sra., De Taller le han prestado ima ya ~se:'r'eparo la
de ella, nos han dicho que el Viernes se la llegan a de]ar pues la estan probando, mg dice nuestro
jefe de Linea Blanca que hablo con la y esta tranqunla esperando que le lJeven la refri

reparada,

Le llamaremos de nuevo el Vlernes para verlficar la -entrega y la satisfaccion del cllente

Atte.-

Departamento Legal
Almacenes Siman. S.A. de C. V
" Tel.: (508) '

(503)

----- Original Message -----

From:

To:

Sent: Monday, May 23, 2011 9:55-AM
| subject: RV: case 63587

Buen dla lic. me gustaria saber si ya tiene respuesta para este caso’?'7’7
| Atentamente,

Técnico Congiliador

26/05/201 1

e H - N e o
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¥
De:
Enviadoe 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 almacen (ella-compro en el centro, ahora tlene gueira plaza

mundo) para que le puedan -ofrecer algun arreglo, No omite mamfestarle gue cuando le hablan del almacen no

dice lo que le ha manifestade & usted
Atte~

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

(503):

----- Original Message ~---

| From:

To:

| sent: Thursday, May-26, 2011 11:38.AM
| Stbject: RE: cas0.63587

Buen dia lie.
Le comento que este dia hablé con la cansymidora y me manifiesta que ella no-esta de acuer
| misma refrigeradora.ya- reparada en vista que en la ocasién anterior le’ presento el mismo pro

llevaron reparada-y presenté la misma falls a los tres meses, porlo que-ella solicita el-cambio

manifiesta que no-estd’ dlspuesta a gceptar laréfrigeradora: hasta que no s¢ llegue: a un acuer
pide que no se'la &fivien mafiana,
Espero su respuesta
Atentamente,

lecnico Loncmaaor

' Edificio Monteeristo; Frerite a.Redondel Salvador, del Mundo; San Salvador.

{ en su defecto gue le éntreguen a-de. élta- reparada pero- que le éxtlendan.tin poco més la garantia. ..

do en aceptar la
blema, se la
porunanueva e
adervas
do, porle que.

‘De:

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

Asunto: Re: caso 63587

hota Licenciada

| jefe de Linea Blanca que hablo con fa
reparada.

03/06/2011

{Le llamaremos de nuevo el Viernes para verificar la entrega y la satisfaccién del cl

{ le comento que-de la sucursal hablaron con la Sra., De Taller le han prestado una,iya se reparo la
| de ella, nos han diche que el Viernes se la llegan a dejar pues la estan probando, me dice nuestro
y esta tranquila esperando que le. Meven la refti

ente,

1
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i
i
i
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De:
Enviado el Jueves, 26 de Ma.yo de 2011 02:08 p.m.
Para; '

Asunto: RE: caso 63587

Lic. serfa tan amable de especiflcarme sobre que arreglos se le podrian planteat a la consumidgra, esto a efecto

de documentar-el case y evitar confusiones cori la consumidora.
Atentamente,

Técnico Congiliador

Edificio Montetristo, Frente a Redondel Salvador, del iundo, San Salvador.

Page 1 of 4

De:

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

Asunto: Re: caso 63587

Hola”

Me manifiesta la gerente que puede acercarce al almacen (ella.conipro en el centro, ahora tiene:

:que-ir a plaza

mundo) para que le-puedan dfrecef algun arreglo No omite manlfestarle que etiando le hablan de] almacen no

dice lo que le-ha manifestado a-usted.’
Atte.- -

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

(503):

| -----.Original.Message -

1 E¥om;

| To: ..

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

Buen dia lic.

misma refrlgeradora ya repardda, en vista que efida geasitn anteriorle: presento el mismo pro
llevaron reparada y presenté la misma falla alos fres meses, porlo que:élia solicita.el cambio
en.su defecto que le entreguenla deélla repar; ida, pero que lerextiendan un pecd més la gar
mariifiesta-que no esta dlspuesta aacepfar ia refngeradora Hasta que rio se'llegue a un acuer,
pide que ne se la envien mafidana.

Espero su-respuesta )

1 Atentamente,

Tacnico Congciliador

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

Le comento que este dia hablé con la consumidora'y me manifiesta que ella no-esté de acuerdo en-aceptar Ja

blema, se la

por unanuevao
antfa. .. ademdas
do,,por*]o gue

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 dia lic. de este caso me gustaria saber si ya tiene una respuesta, por otra parte le comento que la
consumidora tomprd en Siman Metrocentro y ho et el Centro tomo menciona éh su correo. '
Atentamente,

Técnico Cohciliador

Edificio Montecristo, Frente a Redonds! Salvador, del Mundo, San Salvader,

De;

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

Asunto, RE: caso 63587

Lic. seria tan amable de especificarme sobre que arreglos se le podrian plantear ala consumldora, esto aefecto
de documentar-el caso y ewtar confusiones con la consumidora.
Atentamente,

Técnico Conciliador

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

De:

Enviado el: Juéves, 26 de Mayo de 2011 12:05 p. m :
Para: ‘
Asunto: Re: caso 63587 ' :

Hola

Me manifiesta la gerenté que puede acercarce al.almacen (ella compro en el cetitro, ahora tiene que ir a plaza
mundo) para que le ptiedan ofrecer algun arreglo. No omito manifestarle que ctiando le hablan del almacen no
dice lo que le ha manifestado .a usted.
Atte,-

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

Tel.: (503)
(503) i
—--- Original Message - . . e ! j
Fromi: : -
To: : i
Sent: Thursday, May 26, 2011 11:38 AM i
Subject: RE: caso 63587 - : J

PP

03/06/2011 - | A S !
‘ : | - | S
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Datos de Avenimiento

Page 1 of 1

v

Caso No.: 63587
Oficinar Oficina Central ‘
Tipo de Caso: Denuncia Personal

Nombre Consumidor:

Apellido Gonsumidaor:

Direccitn: ' 4

Fecha de Presentacién: 02/05/2011 09:21:55 a.m.
Nimero Cuenta: '
Nimeroe Comprobante: financiamiento !

Tipo Denuncia: Comercio
Motivo Denuncia: Incumplimiento garantia
Motite Reclamado: 0.00

Proveedor: ALMACENES SIMAN S.A, DEC.V.
Direccién Proveedor:

Municipio y Depto.:
Teléfono Proveedor:
Teiéfono.Proveedor:

Fecha de Avenimiento: 08/0672011 69:10:35 a.m.
Resultado: Desacuerdo - : '
Detalle Avenimiento

No hubo acuerdo entre las partes por lo que la-consumidora ratifica su denuncia y solicita caso

conciliaeion

nase a

08/06/2011







ACTA DE RATIFICACION TELEFONICA

7
H
{
{
{
]

Defensoria

el :Cﬁﬁf’ﬁ}lﬁlﬂﬁﬁ

H

i

\2

En las oficinas de de la Defensoria del Consumidor de la ciudad de San Salvador,

. : 4 i
alas once horas con cuarenta y cihco minutos del dia veinte de julio de‘, cos mil

once, la suscrita técnica del Centro de Solucién de ‘Comrov.ersiasi

con la consumidora.

al ndmero de feléfono

. por este medio hago constar que este dia procedi a comurﬁi‘cdrme

con el

objeto de que.rgﬂﬁcora la .denuncia due ha interpuesto en esta Defensforio en
confra de ALMACENES SIMAN , S.A. DE C.V. , manifesténdome que rafifica la

denuncia; para constancia de lo-anterior firmo.

San Salvador, a tas nueve horas con diez minutos del dia ocho de junic

mil once.

d -
“Técnico Concilia

A

CENYR:

f

ey
dor

de dos
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Betensor Ia
delcohsumidor

CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA DE CONCILIACION

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR (Proveedor)

Par medio de esta notificacion se cita a: ALMACENES SIMAN, S.A, DE C.V. de manera personal o

Page 1 0f2
®

FD-CON-02

Caso-No. 63587

por medio de su

representante legal o apoderado .con cléusula especial de transacclon o- concllidcion, a presentarse a audiencia

congiliatoria el dia.20/06/2011 a 1as 10; {00AM horas, en las oficinas ‘de la Deferisoria del. Consum
Edificio MOHtECI‘IStO locales -4 'y 5,-Paséo Gerieral Escalén, ‘entre - avemda Manuél Enrique

Hraujo y y/69

avenida sur, Colonia Escaldn (costado poniente del mofitimento Ei Salvador del-Mundo), San oalvador.
2

El motjvo: de la audiencia es conciliar sobre la denuncia presentada por:

en Jos términos relacionados en la constancia de recepcion adjunta a la presente cltacion|

!

El funcionario encargada a colaborar en la conciliacién del presente caso es:

T,
“QE Co*»—
@Y*

ocho dejunio dé dos mil once

Firma. Conclliador

Sr. Proveedor es necgsario presentar en la audiencia de concnllac:lon los mstrumentos que acredlt
representants legal o apoderado con clausula especial para conciliar.

Art, 112 En caso que alguna de las partes no se preseritare a la audiencia conclliatoria, se: citara por s
celebrarla en un plazo no mayor de diez dfas. De no asistir el proveedor por segunda ‘vez sin cay
presumird legalmente como clerto lo- manifestado por el tensumider, hagiéndolo conster en acta
expedlente al Tribunal Sancionador, para que: se nicie €l procedimiento ‘que corresponda. En caso que!
asista por segunda vez a la audiencia de concillacién y no presente justiflcaclén se tendrd pordesistid
archivard el expediente, no pudlendo éste presentar otro reclamo por los misfrios heches. La justificacior
tendrd que presentarse en un plazo de tres dfas contados a partir de’la fecha de la audiencia:

i et = man ek <2 v a et

n su calidad de

egun,d.a vez para
sa justificadsa, se
y se remitird el
‘el consumideér no
] el réclamo y se
n de Inasistencla

08/06/2011

idor ubicadas- en . "

|
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Version publica de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 30 de la Ley de Acceso a Ia Informacién Pdblica (LAIP), se elxmlna informacion

confidencial y datos personales de las partes involucradas, asi como de terceros (arts. 6 literales "a" y “f", 24 de la LAIP), ya que estos las

hacen identificables, por lo que, se ha procedido asu proteccién en el presente documento.

COMPROBANTE DE ENTREGA DE CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA. DE CONCILIACION
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

En: PASEQ GENERAL ESCALON,.
SIMANSAN; SALVADOR DE
Punto de referencia: N/D,

U

AMENTO DE'SAN SALVADOR en SinSalyador,.San Salvador

CENTRO COMERCIAL GALERIAS, 3700 OF, CORPORATIVAS ALMACENES

Teléfono: Teléfono 2: . '
El dia 10-& -7 entregué notificacion al | Sr.(a)
en calidad de ____ quien se
et v - <) L 5 . i
identifica con s{s DUl No. __ ) _ _ con el objetivo de citar & ALMACENES SIMAN, S.A. DE C\V,

para que se presente a audiencia conciliatoria requerida por el -céso niinero 63587

Para constancia dg lo anterfor firmamos.

7  Nptificado 0 Notificador
4 /
ALMACENES SIMAN, ». Aq DECY L

Observaciones:

Notificador

et e b ammti e e

y

S

08/06/2011

ks
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FD-CON-03

* Caso-No. 63587

CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA DE CONCILIACION
DEFENSORIA DEL CONSUMIBOR (Consumidor)

Par medio de esta notificacién se cita-a! ’ de manera
personal-o par medio de-su representante legal o apoderado con-glausula especial :de. transacmon o congiliacién,
a presentarse a audiencia conclllatorla ol did 20/06/2011 a las 10:00AM horas, en las oficinas de la Defensoria
del Consumidor ubjcadds.en.

Edificio Mghtecristo [ocales 4 y.5, Paseo General Escalon; entie avenida Manuel Enrique Arau_|o Y.y 69 -
avenida sur, Colonia Escaldn.(costado poniente del monumento’ EF-Salvador del- ‘Mundo), San Salvador,

El motivo de la audiencia es conciliar Sobre la denunsia presentada coritra de ALMACENES SIMAN S.A. DE
C.V.
en los términos relacionados en la constancia de recepcién adjurnta a la preserite ontaclon;

El funcionario encargado a colaborar en la conciliacién del present‘e caso es:

ocho de iumo de dos mil onfce .+ “""“”%.Q
£
k|
3
| | 595 0
Firma Gonciliador IR *;3 qr'é'} Z/

A o
-'\v Say sl

preot

Sr. Consumider es riecesario presentar sus documentos de identidad personal en el momento de ta audiencia.

Art. 112 En ¢aso que alguna de las partes.no se presentare a la audiencia concnlatorla, se cnaré por segunda vez para
celebrarla en un plazo ne mayor de diez dias. De no asistir el proveedor por segunda vez sin causa justif cada, Se-presumira
legalmente coma cierto lo manifestado por el consumidor, haciéndolo constar en:acta y se-femitita: .expegnente al Tribunal
Sancionador, para que se inicie & procedinilento gue corresponda. En caso gue et constifnidor o asista: par sggunda veza la
audiencia de conclliacidn y ne preserite justificacion, e tendra poi desistido-gl feclamo-y se archivara el eXpedxehte no:™
pudiendo &ste, _presentar otro reclamo por los misnios hechos. La justificacion de inasistencia tendra que p(esentarse efun
plazo de tres dias contadosia partir-de-la fecha de fa audiencia,

08/06/2611
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«

COMPROBANTE DE ENTREGA DE CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA DE CONCILIACION
DEFENSORIA'DEL CONSUMIDOR

En:.

Punto de referencia:

Teléfono: Celular:
El dfa . _ . . entregué notificacion al Sr.(a).

en callidait de i - quiense
identifica con su DUI No. ) con el obje‘t_ivd de citai'a

para que se presente a audiencia conciliataria requerida por-el caso nimero 63587

Para constancia de lo anterior firmamos.

Notificado . Notificador

Observaciones: g[ péd I’TW q/‘f{.ﬁ‘z’l’” C{C/bd?ﬂpf 0%5’”"'//,&07/‘/121)20‘-«"?/ UU%

el fruicoe & fa Sepre , la
/@7 j’({/{f{asé?*&\/ /7§ao/a ﬁ/éz;‘;éafy,%éfcam P 7

__NOHHCaUOT

A NSUMIDORT
: DE&E‘;&S& é(‘;;u\%ﬁ“&g (%nxrovcrsms
NOT\ EICA0D0OR 4

08/06/2011
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Iensona
e .consumidor

ID-Cone-07 .
Acta de Suspensién de Audiencia de Conciligeion por
Incomparecencia de ambas Partes

| CASO
No. 63587

ACTA DE SUSPENSION DE AUDIENCIA DE CONCILIACION POR INCOMPARECE\ICIA
DE PAR1 ES.

En las. oficinas de la Defensoria del Consumidort de-la ciudad de San Salvador, a las’ diez horas con
cuarenta y dos minutos del dia veinte de funio de dos mil once . en presencia del conciliader asignado
por la defensoria del consumidor quien procecho a abrir la
audiencia, la cual no pudo llevarse a cabo por la no comparecencia de ambas partes, .las cnales serdn
citadas a.una nueva audiencia. :

Contiliador M"’Lwﬁﬂ

20/06/2011

Pt d







) ,
delconsum,_ or

FD-CON-02

Caso No. 63587

co N.VO CATORIA PARA AUDIENGIA DE CON _CILIA'OI'G:)‘N

DgFE’NSb"RiA« DPEL CONSUMIPOR (Proveedor)

Por medio de esta notificacldn se cita a: ALMACENES SIMAN, S.A. DE C.V. de manera persona! q por medio de su
representante fegal o apoderado con cléusula especlal de transacclén o congiliacién, a presentarse a audiencia
conciligtaoria el dia 04/07/2011 8 las B8 OOAM horas, en las oficinas de fa Defensorla del Consun’ﬂdor ubicadas :en
Edificio ‘Montecristo: locales 4.y 5, Paseo yénéerat Escalén, entre. avem Manuel Enrxque Avaujo y-y 69
avenida-sar, ‘Colonia-Escalén: (costadd pariiente del montimento El-Salvador del Mundo), SanfSalvador.

El motivo de la -audlencia es concllisr sobre fa denuncia presentada ‘per:
enlos términos. kelacionados en la constancla de recepcion agjunta a 1a presente cI@cion.
' I

El funcionario encargado a colabotar en la conciliacidn deél presente caso es:

veintidos dejunio de.dos mlﬁ:ce) »i.'( Eohis, a,

[N

['{n.'sf"i%*ff‘.z %
s b
YRS ,‘
{\J{‘%{LD

5 3a %«L‘vﬂ?‘

M(v./‘-

Firma Genciliador-

Sr. Proveedor es necesarlo presentar en la audiencia de concillacion los instrumentos aue acredltan' su calidad. de
representanLe fegal 0 apoderado-con clausula espéaal para conciliar.

Art. 112 En caso que algung de las partes no se presentare a la audiengla concmatorn se cxtara por ;egunda vez para
celebrarla en: uh plazo no riayor de diez dfas. De ho -asistir el, proveedor por ‘segunda .vez sin causa justificada, se
.presumnré legélmente como cigrto-lo’ mamfestado :por &l ‘consumiidor, "haciéndsla constar en -actaly se remitird el
expedlente al: Tribunal Sanclonador, para que se inicie el procedimiento. que- correésponda. En caso quelel consumidor ne
aslsta, pot segunda vez a la audiencia dé conciliacién y né preserite Justlﬁcac:on, se tendra por desistido el reclamo y se
archivara el expedlente no pudlendo este presentar otro reclame por les mismos hechos, La justificacign .de inasistencia
tendrd que presaritarse en un plazo dé treés.dias contados a partir de la fecha de la a_udlenma.

22/06/2011 ooy

oo

i
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COMPROBANTE DE- ENTREGA DE CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA DE CONGILIAGION
DEFENSORIA DEL CONSUMIBGOR

En: PASEO GENERAL ESCALGN,.CENTRO COMERCIAL GALERIA_S, 3200 (
SIMANSAN SALVADOR DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR.en San-Salvador,
Punto dé referencia; N/D

Sah aSalvador

Teléfono: - . Teléfono 2:

. . AR B N . ) i -
B dia, 97‘3 %ﬂ}(é@ _ 02@//' entregué notificacién al

~ £

eh calidad de _
”

identifica -con su DU No, : con el objetivo de citar a ALMACENES%SI-MA.N», S;

para que sg presente 5 autliencla conciliatoria requerlda por el edso niimero 63587

Para constancia de.lo anterior firmamos.

P

fé ﬁ'/f; VNot.nlcaUO h EFET F}ﬁm J‘H?‘* e
AN f S S iﬁq SA,.»}’ L chn4g§6 Bolusién de Lanbov
NETIFIEADDR O

Paged of 2

s e e 8 g g s e e,

ALMACENES

Sr.({a)

quien se

A.DE C.V,

Observaciones:

Notificador

22/06/3011°
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FD-CON-03

Caso No. 63587

|

i

- |

CONVOCATORIA PARA AUDJENCIA DE CONCILIACION
DEFENSORIA DEL-CONSUMIDOR (Consumidor) }
!

Por medio de esta nalificacidn se citd.a: o ‘ _ de manera
personal o por miedio_de su represéritante legal-o apoderadd con gliusula:gépecial-de transaccién-o:coneiliacidn,
a presentarse a audiencia coriciliatoria el dia 04/07/201% & las §:00AM horas, en las oficinas de:la Defensoria del
Consumidor ubicadas.en- .

Edificio Montecristo {ocales-4.y 5, Paseo General Escalén; entre avenida:.Manuel EnriquejArqujo.y y 69
avenida-sur, Colonii Escalon (costddo poniénte dél monumenta.El Saivador del ‘Mund®),'Sdn Salvador.

El motive de la audiencia es conciliar sobre la denuncia presentada contra de ALMACENES SIMAN, S.A. DE
C.v.
en los términos relacionados en la constancia de recepcion adjunta a la presente citacion.

El funcionario encargado a colaborar en la conciliacién del presente caso es:

v,

Firma Congiliador
Sr. Consumidor es necesario presentar sus documentos de-identidad personal en €l momento de 1a audiencia,

Arl. 112 En caso que alguna delas parfes no se presentare a la audiencia conelliatoria, se citard por segunda vez para
celebrarla en un pfazo no:mayor de diez dias,.De no asistir el proveedor por sggundavez sin causa justificadd, se presumira
legalmerite como:gieito io manifestddo por €l consimiidor, hagléhdolo corstar enacta y se remitira el expediente al Tribunal
Sancionadgr, para que se inieie el procedimiento gue corresponda. En caso-que-el.consumidor no asista por segunda vez a la
audiencia-de conciliacion y ho presente justificacion, se tefidra por.desistido-¢l-teclamo'y se archivara et efpediante, no
pudiendo éste presentar atro reclamo porlds misnjos héchos. La:justificacion de inasistericla tendia que presentarse en un
plazo de trés.dias contados a pariir de la fecha:de la audiéncla. .

22/06/2011 - A
; e







COMPROBANTE DE-ENTREGA DE- CONVOCATORIA PARA AUDIENCIA DE CONCILIACION
DEFENSORIA DEL CONSUMIDGR

En:
Punto de referencia:

Teléfono: Celufar:

El dia a?%ff&f/ﬂ” /"Zﬁfy entregué notificacion al Sr.(a)

Page 2 of 2

¥

identifica con su DUI No.

en callidad de guien se
con el obhjetivo de citar a
para que $e presente a audiencia conciliatoria requerida por el caso m,'xmerb 63587 - {:
Para constaticia de lo anterior firmamos. :
‘ §
i
|
Notificado ' Notificador
Observaclones: 4%;() %ﬂfw % 'ﬁ‘&/é/ /‘QM - ﬁ/‘égé i f.
Eopahcsai s

5 Ll &

9‘W f%@f—m WW /ﬁ’,ﬁ»’fz ,f:«%” '

'dﬂv{/&;é %&w y g,awe' i ~WA/V4'A¢ 42’ /L,/?% aaf;—’%z:gﬁr/&z »
Notiflcador .
i
{
|
i
22/0.6/20.,111
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Defensoria-
delconsuimidor
FD-Con-05 ..
Acta de Susy 01_'66(1}011)
CASO No. 63587

'~ Page 1 of 1

T

ACTA DE SUSPENSION DE AUDIENCIA DE, CONCILIACION POR IN COMPARECENCIA

DI PARTE (Pr oveedor) .

En las oficihas dela Defensoua del Consunndm de la cludad de San-Salvadot, a las ochc

h:o:ras con

cuarefita -y “uno - niinutos.del dfd cuauo de julie de.dos mil once, en presencia de la conciliadora asignada

pot la Defensoria del Cansi , se.présentt:1a sefora
qitien S8 1dent1t' ica.don su DUI nmero:

,én su calidad de-Constridera, que en base a la denuncia Jpresentada.con fecha dos de mayo de
dos m11 ofjce por parte del conisumidor se convoed a la presente dndiencia congiliatoria Que luego de
esperar por espacio de.quinee minutos al proveedor, ésteno se presentd, por lo cual, sobre la base del
art. 112 dela Ley de Proteccion al Consimidor, se presume legalmente como clerto to manifestado por

el conguinidor en su denunc1a procediendo a redactar, leer y firmar la presente acta,

[Congiliadora
Consumidora :

|
|
|

04/07/2011

y







ﬂBfEﬂSﬂl’la
‘el Corisiiiidor

Caso No. 63587

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR, GENTRO DE SOLUGION DE CONTRGOVERSIAS,

San ‘Salvador, a las ocho horas con freinta:y un. minutos del dfa diecioche de jilio de dos

mil once.

En vista que el prove‘edor -A_LMACE‘NES-SIMAN, S.A. DE C‘.\/‘ .y la consumiéora

(. ~ ne.lograron solumonar el
conflicto sometxdo ante esta instancia, -por la o comparecencia del proveedar d las.
audiencias conciliatorias, de conformidad con &l Art. 112 de la Ley dé Proteccion al
Consumidor, remitase el presente -expediente .édm_‘inistrati:vo,. el cual consta dq-veintiséis

folios tiles incluyendo el presente, al Triburial Sancionador de-ésta Defensorid; para que

inicie el respectivo procedimiento que sefiala la ley.

oF mmay&,

Q’ fgg’;\uﬂfm gg?
¢’ DIRECCION &

%, Dafensoria
g ckl ccms.umldar %

vsxﬁfﬁ%

”ﬁm

Directora del Centr’o de Solucloh de ControVersnas
I Defensona del Cénsumidor : |

. :
‘i !
-
i Qﬂé&w i
W
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Defeénsora
(el Consuniidor

Caso No. 63587

LA INFRASCRITA DIRECTORA DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS
CDRTII‘ICA ‘que a folios vemﬁsnete del expedignte imc_lado por'denunc\[’a 1r11erpue§‘ta por

o k35 n.; .

DE CWV. aparece gl - gUE- llteral
////////////////[///////////////////// SIHHHI
DEL CONSUMIDO.,.CE TRO ‘BE:SOl
las oche :horas: con treinta y -

vista que el proveeder LN C,ENES SlMAN

-auto- -

CV.

S.ADE 2y la co umldora
o’ Iograron seluolonar el
conflicto sometidé ante esta instancia, porla»mc‘omparecencl del provet?dor a las
audiencias conciliatorias, de conformidad csh el Art. 112 de mey de Proteccnon al
Consum[dor remitase él presente expedlente administrativo, el cual*consta dq veintisiete
g
- folios atiles mcluyendo el presente, al Tribupal Sancionador de-esta Defensorla para que

i e e e YA T

inicie &l t&spectivo Procedimienta que sefala 3 1a Ie ley.

ILEGIBLE~----Rubncada-——v---Llcda ---=-Ana-----Marig—- Uman" ; "e----JoveI -----
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extiendo, firmo y sello la presente certificacion Ja cual consta de un felie, en la ciudad de
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879-2011

TRIBUNAL - SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA"

Cuscatlan alas qumce horas y omco mmutos del diecisié
Por rec;bldo el expedlenfe provemente tel Ci

de referenma néivers sers tres nco ocho S|ete rémi
cons’cando de 29 follos ' '

' Eriiel presente caso se anahza la denuncla pr
‘conitra |a so

'devolvxend fela

congela i - ebfria

proveedora el.dia velntlsels de abrll de} corrtente ano

,..:v'—’ :

4s “diciefibre ‘de dog'mil disz, . -

: dlez s los

Tt la sefiora

. 8 "embargd; ésta ro

.J"F il

/ El hecho anterlor de‘ser’ CIerto constltuma la mfracolon prewsta porchA;‘.;" 3,“

lmoxese procedlmlento sancmnatono eh relaCIon ala de’

Cltese ala proveedora para que comparezca por medlo de su repr@sentanté‘ legal -
0 abogado a expresar su defensa _por escrlto dentro del plazo de cinco dias hablles’

"‘e_l dia s:gwf'

atribuido- en su. contra SI d,_ho'escrlto es '
sociedad denunmada la flrma que 1o calce

presentarse el esorxto persons nente con copid
de Ia escrltura de constitucién de Ia socnedad

e al de Iz notiflcacl

bera ser legalizada pot notario,

e ekte a“"vo

on U actua caso contratid
ificad no__iar_lalmente 0 copna""

\ que de- comprobarsé'-, darla .-
' LPC ' '

I $ancionador RE ZS;;U.ELVE:

respecto aln

‘ éd'éhélal‘:'.‘vi‘géhzfé debidamente nscnta
Solimtese a la sociedad ALMACENES SilMAN 8. A DE C.V,, que 3l ¢d nte_star la

audiﬁencla conferida, presente a este Tribunal ...p_a.ra su eorifrofitacion, original y|edpia del

certlﬂcado de. garantla otorgado a la-sefiora’

por la refrlgeradora adqunnda Ademas presente Jos doeumentos que aérédit"e_n

‘laé_fe‘paramones y recldiios realizados & Ia ,refngerad.ora, de.s_de la fecha de su verta

'CONSUMIDOR] Antiguo
side agosto de dos millonce.
5 c"m-:dé-i-cantrovéfsié-s- C

CENES SI'r\’/'lAN,‘s;A. :

“seguiido reclamd-ala

"‘p'r'ésrenfa‘d:a par la sefiora - -
htfa e sooiedad ALMACENES
SIMAN 8.A. DE C. V., motivada por €l hecho y posnble mfracclon antes relacionados. '




caso deberan sefialar por escrito el

hasta la de esta rés‘olucién' asi-.como de los dictamenes realizados a la refrigeradora por
los tecmcos encargados: de su reparacmn. .

-Dése intervencidén'a la consumldora para que pueda comparecer €Omo. mteresada_
durante el prooedlmlento sancmnatono sollmtesele gue en el plazo de tres dlas ‘habiles
contados desde el dia sngu19nte al de Ia notlﬂcacmn de este auto, presente a este Tnbunal
Sancwnador en original y copia. de cualquier’ documento de que disponga en relacién al

presente caso, asi también proporcioné informe el nombre de las personas gue le han

atendido- por la prove:ed'ora 0 "lés“ que gpuedé'h atestiguar sobre los desperfectos de la
refrigeradora objeto del reclamo.

Se hace saber a |a proveedora y a la consumldora gue conforme el Art. 104 de la
Ley _de Proteccién . al Consunj,lgior,_ pueden recnbir. notlflcacwnes y otros actos de
comunicacién de este Tribunal Sal ctre

r a través de fax o correo electrénico en cuyo
‘imero o direccién correspondiente.

Netifiquese.

__,Q

PRONUNGCIADO. PGR. LOS MIEMBROS DEL . TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUM]DOR QUE LA SUSCRIE EW
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-Conforme al Art 145 de 1a Ley de Proteccion al Consumidor;. usted dispone de cmc,o dias habiles,
contados a partic del dfa siguiente a la notifi cacién de l1a- réselucidn -para -que <dentfo de’ drcho plazo-
presente un, escnto dm |d{' “Tiib - Sangi ___ador, en Ias oficinas del Plan de La lag_una Antiguo:
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879-11 ;
TRIBUNAL SANCIONADOR- DE LA DEFENSORIA DEL CO’NSU»MIDOR‘;}

Antiguo

Cuscatldn, departamento de La Libertad, a las quince horas y doce minutds del dia
1

veintitrés de septiembre de dos mil-once.

Habienhde transcurrido el plazo sin que la proveedora se haya pronunciadio durante

la audiencia conferida segun el Art. 145 LPC, abrase a prueba por el plazo lega

| de ocho

dlas habiles el presente procedimiento, dentro del cual la interesada podra hacer uso de

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

contra, tal como. lo disponen los articulos 145 y 146 de la Ley de Proteccion al

Consumidor.

Solicitese a la sociedad ALMACENES SIMAN, S.A. DE C.V., que duranté. el

término probatorio, presente a este Tribunal para su confrontacion, original y

certificado de garantia otorgado a la.sefiora

1

copia del

por la refrigeradora adduirida. Ademas, presente los documentos fisjcos o los

archivos del sistema informatico, llevades o elaboradoes por su émpresa en relgcion a las

reparaciones 'y reclamos realizados respecto del citado articulo, desde |a fecha

de venta

hasta la de esta resolucion. Lo anterior, mediante certificacién que deberd ser emitida por

el encargado-del d'epartame'nto respectivo,
Notando este Tribunal que la consumidora.no ha comparécido como inter

esada en

el presente procedimiento, instruyase a la Secretaria de este Tribunal para gue en lo

sucesivo las notificaciones se entiendan Unicamente con la proveedora, a exc

28

resolucién final.

Notifiquese. SN |
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ACTA DE NOTIFLCACION DE. AUTO DE APERTURA A PRUEBA

REF. 874~

En _ Sou  Salvadhy , a las doce
tres minutos, del Once- de \\ vlip. |

de dos mil doce. NOT[FIQUE el auto de apertura a pruebas emm/do por el ETrlbunal

Sancionador.de la Defensoria del Consurmdor de fecha 25 } \gfqﬂ'}rﬁ"’\b"a( /'20(/

al (la) sefior (a) __ L 0 Senova

horas y

v oo

b

en la siguiente direccidn:

Quedando la esquela de notificacién en poder de ke Seuzyer

yigse " identified con su
0 i No s
LI _ .Y parg constancia O firma.
Notificado
¥
Notificador
i
i
/ "y
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Versién ptblica de acuerdo.a lo dispuesto en el articulo 30 de la Ley de Acceso a la Informacion Pablica (LAIP), se elimina informacién

confidencial y datos personales de las partes involucradas, asf como de terceros (arts. 6 literales "a" y “f", 24 'de la LAIP), ya que estos
las hacen identificables, por lo que, se ha procedido a su proteccién en el presente documento.

I
. x
879-2011% ' ' i

 TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA. DEL CONSU‘\([]DOR Aatigno Cuscatlén,

departamento de La Libertad, a las catorce 1101 as con (reinta minutos del dfa vemncuatlo de julio de dos
mil doce.

Bl piesente procedimiento administrativo sancionador, registrado con 1‘eferendia 879-2011, se
inici6 sobre la base de Ia certificacién remitida por el Centro. de Solucién de COD"CIOVG] sias de la
Defensorfa del Consunndor, segun el articulo 112 de la Ley de Proteccidn al Consuml]dm -en adelante
LPC-, como consecuencia de la denuncia interpuesta por '

en contra de-la proveedora Almacenes Slman, SA. de C{7 por supuesta
infraceidn al articulo 43 letra ¢) de la LPC. o : ' ‘

Leido ‘Zo'.sauto'sy considerando:

L En esencia, Ia sefiora , sostuvo
que compré a la proveedora una refrigeradora el dfa quince de juho de dos mil sejs, con garantfa extra
para cinco afios, la cual vencié en julio de dos mil dnce. Expresa que el veintisiete de dJelembre de dos
mil diez solicité primera 1epa1a010n de la mlsma devolviéndosela reparada el dfa qll];IIICC de enero del
mismo afio.. Sin embalgo manifiestd que, a pesar de 'la reparaci6n, la 1<:f11<re1adoml en cuestién no
enfiiaba y hacia ruidos, razén por la cual el dfa veintiséis de- abril de dos mil ongce, realizé un segundo
reclamo a la proveedors, sin embargo, no le fue eumphda la garantfa como se habia acordado,

‘De conformidad a lo establecido en los articulo 110 y siguientes de la LPC, ée intenté que la

consumidora y la proveedma Hegaran a un auealo amistoso a través de los medios altemos de solucién

-de conflictos; no-obstante lo anterior, consta a.folios 18 y 19 la notlﬁcacl_onei'actuad@ a la proveedora

denunciada para la eonvocatoria de primera audiencia de conciliacion de conforridad a lo dispuesto en
el articulo 104 de Ja LPC ‘Asimismo, consta-en folios 21 que luego de esperar por e§pac:1o de quince

minutos, no comparecié la referida proveedora. Postemomlente, como consta en fohos 22y 23, se citd

por segunda ocasién a la proveedora para la convocatoria de audiencia de »concﬂlamon De la misma

forma, consta.en folios 27 el acta de-suspensién, de auchencm de conciliacién por mcompax ecenc1a de la
misma, en la que consigna que luego de esperarla por espacio de qumce nlmutos esta nuevamente no
GOUI]J{U‘_L’CIO ) )

Tal y come se establece en las referidas actas de notificacién, se hizo del conocimiento de la
proveedora denunciada que de acuerdo a lo: estipulado en-el articule 112 de la LPC “... De no asistir el
proveedor por segunda vez sin causa justificada, se presumird legalmente como cierio lo manifestado

por el-consumidor, .haciéndolo constar en acta...” Asf el Centro de Solucién de Contfroversias remiti

l
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el expediente administrativo N° 63587 a este Tribunal, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo antes
citado.

Por auto de las quince horas con cinco minutos del dia diecisiete de agosto de dos mil once, se
admitié la denuncia de la sefiora en contra de la
sociedad Almacenes Simén, S.A. de C.V., circunscribiéndose la admisién de la referida denuncia a la
posible comisién de la infraccién al articulo 43 letra ¢) LPC, por supuesto incumplimiento de garantia, lo
cual, darfa Jugar a la aplicacién de la sancidn prevista por el articulo 46 de la ley antes citada.

En el auto en mencidn, se cité a la proveedora denunciada, para que dentro del plazo que sefiala
el articulo 145 LPC, de forma personal o por medio de su apoderado, ejerciera su derecho de defensa
sobre la infraccién administrativa atribuida en su contra, Asimismo, se dio intervencién a la
consumnidora, en cardcter de interesada en el procedimiento administrativo sancionador.

II. La proveedora denunciada no comparecid a ejercer su derecho de defensa, tal y como se
hace constar en la resolucién de las quince horas con doce minutos del dfa veintitrés de septiembre de
dos mil once, la cual corre agregada en folios 33, no obstante haber sido legalmente notificada, como
aparece en la correspondiente acta de notificacion que corre agregada a folios 31,

En el mismo auto, se abrié a prueba el presente procedimiento por el término de ocho dias
hibiles. Durante dicho término, la proveedora denunciada, Almacenes Simin, S.A. de C.V., no aporté
ningin tipo de pruéba que desvirtuara los hechos que le son atribuidos.

Concluido asf el trémite que sefiala la ley, el presente caso se encuentra en estado de emitir la
resolucién final respectiva, segtin lo dispuesto en el articulo 147 de la LPC.

II.  Enel presente caso, el objeto de la controversia puesta en conocimiento de este tribunal
estriba en determinar si la proveedora Almacenes Simén, S.A. de C.V., incumplié la garantia de una
refrigeradora comprada por la consumidora, lo que configurarfa la infraccién prescrita en el articulo 43
letra ¢) LPC, que darfa lugar a la aplicacidn de la sancién prevista en el articulo 46 de la misma ley.

IV.  Previo a resolver sobre lo que corresponda, resulta necesario hacer algunas acotaciones
sobre las manifestaciones del ius puniend: del Estado, especificamente la potestad sancionatoria y el
principio de legalidad, como uno de los postulados que rige el ejercicio de dicha facultad por parte del
Tribunal Sancionador (1), para luego hacer una breve referencia a los elementos subjetivos y objetivos
constitutivos de la infraccién contemplada en el articulo 43 letra ¢) de 1a LPC; y, finalmente, deterninar
si el proveedor denunciado cometid la infraccién atribuida.

1. Sobre el ius puniendi del Estado.

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

reciente —v.gr. la sentencia de fecha 13-VII-2011, en el amparo 16-2009- ha reconocido que el ius

2
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puniendi del Estado, entendido como la capacidad de- éjercet un control social cécrcitivo ante lo
tipificado como ilicito ~esto es, en sentido. amplio, las conductas constitutivas de infradciones penales o
administrativas que atentan contra bienés o intéreses juridicamente 'profegidoé—, no sole se manifiesta
mediante el juzgamiento de‘los delitos e imposicién de pends por parte de los tribunales penales, sino
también cuandolas autoridades ;qdminislrativas ejercen potestades sancionadoras.

En efecto, si bien, de acuerdo a lo establecido en el articulo 14 de la Constitucidn, votresponde
inica y exclusivamerite al Organo Judicial la. facultad deé imponer penas, la autoridadl administrativa, -

48

amparada en el gjercicio de dicha potestad, puede sancionar “...mediante resolucidn o sentencia y
previo el debido pro:ceso las contravenciones a las leyes, reglamentos u ordenanéas... ”
' . Asi, sobre la base del articulo 79 LPC, el Tribunal Sancionador dela Defensor.fq del Consumidor
tiene la facultad de intervenir punitivamente en la esfera jurfdica de las personas jurféims 0 naturales,
publicas o privadas, que al dedjcarse a la produccitn, distribucién, suministro ¥y comercializacién de
bienes y servicios, ‘han provecado una lesién o dfaﬁo‘ en bienes o intereses —de orden colectivo o
individual- considerades como fuudamentales en la esfeLa Jjuridica del consumidor; %ienlplte que tales

com_portamlentos se encuentren tipificados en el referido cuerpo normativo como infracciones

merecedoras de una sancion. -

B. En efecto, la potestad administrativa sanczonadora de Ia que estd mvesudo este Tribunal,
tiene fijados sus fines, postulados y principios rectores a partir de la configuracién que de la potestad
punitiva realiza la Constitucién; de tal forma que la. valoracién de los. hechos ¢ interpretacién de las
normas que éste ha_d_e realizar se syjeta, en esencia, a una serie de principios, cuyo réspeto legitima la
imposicién de la sancidn. Entre estos postulados pueden mencionarse: el principio de Tegalidad, lesividad
del bien jurfdico, cdpabi]idad yla gﬁrantfa de prohibicién de excesos, entre otres, |os cuales, en su

conjunto, han sido denommados como el programa penal de la Constitucién.

Respecto al prmczpzo de legalidad en el amblto del Derecho achmmshatlvo simcmnadm en la
sentencia de fecha 20-I-2012, en el amparo 472009, se sostuvo que esfe postuladp- constituye uila
gatantfa politica del ciudadano, en el sentido de no ser sometido: a sanciones un.s no- hayan sido
aprobadas previamente, evitando asi los abuisos de poder. En razén de ello, se exi‘ge que la ley establezca
en forma precisa las diversas conductas punibles.y las sanciones respectivas. _ _ _

En ese senudo, el mencionado principio tiene 1mp]1cac:1ones en el proceso. Je elaboracién y

aphcaclon dela Ley de. Proteccién al Consumidor en-la que se prevén las 1nfmccwne? cometidas en la

relacidon de consumo, en la medida en que éste impone las sigientes condiciones: 7) la

que se regulan tales infracciones. debe ser previa al hecho enjuiciado (lex praevia); i)

exclusivamente por la. Asamblea chisla_t'iv.a y bajo el cé‘rﬁcter de ley formal (lex]

ley material en la
debe ser emitida
scripta); i) los

3

g



términos ufilizados en la disposicién normativa han de ser clafos, precisos e inequivocos para el
condcimiento de la generalidad, lo cual comprende un mandato de determinacidn:o taxatividad que ha de
inspirar la tarea del legislador (lex certa); y iv) la aplicacién de la ley ha de guardar estricta concordancia
con. lo que en ella se ha plasmado, evitando comprender supuestos que no se enmarcan dentro de su tenor

(lex stricta).

- 2. Sobre:la presuncién Jegal contemplada en el articulo 112 LPC.

'A La-presuncién consiste en el razonarniento en virtud del cual, p‘artiendo de un hecho que esté
p1obado o admitido, se llega a la consecuencm de Ia existencia de otno hecho, que es el supuesto féctico
de una norma,: atendwndo el nexu' 16 gico existente entre los dos hechos..

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

La afirmacién base, o el hecho base -también conocido como indicio-, recibe esta denominacién
porque es el punto de apoyo de toda présunc‘ién. La base de la presuncién puede estar constituida por
uno o varios. indicios; pero lo decisivo del indicio es que esté fijado en el procedimiento y que resulte
probado. -

En conclusién, la afirmacién presumida o el hecho presumido esuna consecuencia que se deduce
del hecho base o indicio, que ha de ser afirmado también por la parte y que es el supuesto de hecho de la
norma cuya aplicacién se estd pretendiendo en el procedimiento administrativo sancionador, Ese hecho
presumido queda ﬁj'acfo'de esta forma, y; en consecuencia, tendrd relevancia en la decisién del mismo.
Lo caracteristico dé esta afirmacion es que a,borta'ttiz' elemento de p;'"ueba que no ' ha sido posible
obtener de otra manera, | '

Lo que hace posible la forinacién de presunciones es el enlace o nexo Idgico que existe entre el
indicio y el hecho presumido. En unos casos la presuncién viene ﬁjada por la ley (presunmones legales);
en otros se forma directamente por el juez (présunciones juchclales)

B. La.tradicional distincién entre presunciones legales y presunciones judiciales se recoge ahora
expresamente por el Cédigo Procesal Civil y Mercantil -en adelante CPCM-, el normativa de apljcacién
supletoria en el procedimiento adrhinistrativo sancionador (artieulo 167 LPC). En los artfculos 414 y 415
del mismo cuerpo normativo se establece que- existen presunciones'lega-les, que son las que admiten
pru,eba:en contrario (conocidas como presunciones iiris tantum), que constituyen la regla general, y
presunciones de detecho, que son [as que no ‘admiten prueba en contrario (denominadas iuris et de fure).

Asf, para el caso que nos ocupa, es importante sefialar lo‘que-establece el articulo 414 CPCM.




Présuriciones Legales
' Art: 414.- Cuando la ley establezca una presuncidn, la persona a
' la -que favorezca quédard dispensiada de. la prueba del hecho
presunto al estar probados los hechos en gue se bagse. :
Si la presuncién legal admite prueba en contrario, la actividad ;
probatoria se podrd dirigir tanto a demostrar que los indicios
probados inducen a un hecho distinto 0-a ninguno, combo a efectuar
la contraprueba de dichos indicios para establecer su inexistencia.
En los casos.en los que la presuncion legal admita prueba en
contrario, en la sentencia se deberd fustificar y razonar los
~. argumentos que han levado al tribunal a la concreta decisién
sobre si el hecho presunto es la consecuencia de los indicios.

C. El articulo 112 de la LPC contiene una’ presuncion legal al estipular: “...De no asistir el
proveedor por segunda vez sin causa justificada, se presumird legalmente como cierfio lo manifestado
por el consumidor, haciéndolo constar en acta...”. A .

La presuncién 1éga:1 contemplada en la citada normativa, es una presuncién iur;"s tantum, siendo
'zque]la en la que el enlace o nexo Iégico entre el indicio y. la afirmacion e hecho presun’udo estd previsto
y h)ado enl una norma. Para que causen efecto, el hechio o 1nd101o del que pérte la pxesunmon tiene que
ser ciexto, por tanto, tiene que haber quedado establecldo mediante adrmsuﬁn o} prueba,;: que para el caso
en concreto, se estableci6 en las actas relacionadas en los romahos I y 1l de la preserite resolucién; es
decir, quedaron. comprobadas’ las ’noﬁﬁcaciones claboradas. en legal forma, la 'mcoimparecencia del
proveedor denunciado en las dos ocasmnes y que tal. cncunstancla se hlZO constar en el acta respectiva.

Para identificar una verdadera presuncién.en una normd, es necesario que se halle confenida en
una ley positiva, de cardcter procesal y con repercysién probatoria. En el presents paso se trata del
artfeulo 112 LPC, Consécuentermeiite, se debe tener por cierto lo afirmado por el c_'c')nsiuwnidor; y, -en fal
sentido Ja ley. di_si)cnsa. a la consumidora sefiora . ' _ de
presentar prueba sobre el hecho denunciado. Lo antetior segiin lo dispuesto én el 'artiCu;ﬁo 1121PCy414
CPCM. ' "

EBn tal supuesto, si bien es. posxble una actividad p1obatoua en contrario, :€s dec1r, de parte de la
prc_wt;edora Almacenes Siman,- S.A. de C.V,, ésta’ omitid por- completo desvu‘tual los hechos
. denunciados. , o | _ L _

En cons»gac-.uencia, al no haberse_aportédq la prueba ,qu,e'desvirmam los héchof? alegados por la
consumidora por patte-dela proveedora, ni haber siquiera comparecido, en las .audicnc_iafs pi:ogramadas en
el Centro de Solusién de Controversias, a tenor de To dispuesto en la no.rmati'vzfl relacionada, la

presuncién legal prevalece én el presente caso.

o pe N

I
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3. Sobre la infraccién al articulo 43 letras ¢) LPC, por el incumplimiento de las garantias de

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

A. En cuanto al supuesto incumplimiento de garantfa denunciado, este Tribunal considera
necesaria la concurrencia de ciertd§ elementos para la configuracion de la conducta a que alude el citado
articulo 43 letra c) LPC, debiendo constar en-el procedimiento: '

1) La existencia de una relacion contractual.

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

dispone la Ley de Proteccién al Consumidor. '

3) Laconcurrencia de un desperfecto o falla en el bien que encaje en los alcances de la gararitfa;

Y,

4) lafalta de camplimiento del proveedor a la garantfa en los términos en que fue ofrecida,

Serd precisamente la coneurrencia de estos elementos la que configure una conducta subsumible
en la norma en mencién, y por ende sancionable,

B. En el caso de estudio, resulta que en el expediente administrativo constan copias fotostaticas,
de pagare sin protesto suscrito por la consumidora a favor de la proveedora Almacenes Simén, S.A. de
C.V., y, notas de remisién ndmeros: once mil cuatrocientos ochenta y siete, y, doce mil sesenta y tres
respectivamente, en concepto de reparacion por garantia de refiigeradora,

Lo anterior significa que ha quedado establecido el primer y segundo supuesto, es decir, la
existencia de la relacion conftractual, ademds el otorgamiento de una garant{a sobre el bieén objeto del
contrato. Ahora bien, la concurrencia de un desperfecto o falla en el bien que encaje enlos alcances de la
garantfa, y, la falta de cumplimiento de la proveedora a la garantfa en los términos en que fue oftrecida,
se configurarfan sobre la base de la presuncion del articulo 112 de la LPC tal y como se valoté en el
ordinal 2 de la presente resolucién definitiva.

Como ya se dijo, las presunciones son un método para probar, y especfficamente para el presente
caso, la contenida en el articulo 112 de la LPC, al no comparecer la proveedora denunciada a las dos
aundiencias de conciliacidn, prevalece la presuncion legal o iuris tantum contenida en la citada
normativa, al no desvirtuarse la misma; por lo tanto, se presume cierto lo expresado por la consumidora
en su denuncia, es-decir, que la proveedora no cumpli6 con la garantia de reparacién de la refiigeradora
que comprd la consumidora.

En consecuencia, se establece que la sociedad Almacenes Simén, S.A. de C.V., incwrid en la
infraccién prevista en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, ya que se han configurado todos los elementos

que permiten encajar la conducta de la proveedora denunciada en dicha infraccién.




De modo que, este Tribunal cuenta con los medios y métodos de prueba que permiten imputar a
la proveedora denunciada el incumplimiento én cuestién. En ese orden de ideas, al no" desvirtuarse los
hechos atubmdos a la sociedad Almacenes Simdn, 8.A. de C.V., es procedente 1111]1301101‘ la sancién
respectiva. i

-V. Habiéndose ‘comprobado que la provéedora Almacenes Sim#n, S.A. de C. V incurrié en la
mfracc16n contemplada en el artfculo 43 letra ¢) de la LPC en perjuicio de los. 1nte1escs de la sefiora

afectando derechos patrlrmomales de la

consumidora, corresponde establecel las sanciongs que han de atribufisele como cmllsecucncm de la
;
i

1. Por tanto, de conformidad con lo dispuesto -en el articulo 49 -de la LPC, p;odré tomarse en

comisién de tal infraccidn.

cuenta los siguiedtes criterios: el tamafio de la empresa, el impacto en los: derechos d’e—fl consumidor, la
naturaleza del perjuicio ecasionado, el grado de intencionalidad —dolo o culpa— con 1~'aE que procedi el
infractor, la reincidencia o incumplimiesito reiterado, entré otros. é

2. Ademds, debe considerarse que la proveedora es una persona jurfdica, con yna capacidad de
inversién usualinente mayor que la de una pefsona natural, . :

Por otra parte, es necesario tener presente que durante la tramitacidn del Etocedimiento de
mérito, se-comprobd que la proveedora al incumplir la garantia oftecida a la con-sumidq!ra, menoscabd el
patrimonio de la consumidora, con lo cual incutrié en la infraccién contemplada en el a{ﬁculo 43 letra ¢)
de la LPC. . , 1

Al respecto, cabe advertir que se ha configurado un dafio patrimonial concreto éjn una persona en
particular; en ese sentido, debe -aclatarse que el perjuicio a los bienes juridicos tﬁtlalados por dicha
infraccién legal son los intereses ecoriémicos de la consumidora; supuestos nopnatwos que se
configuran con el incumplimiento de la garantfa 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 szLa técnico, de manera objetiva; Y que la actuacién del proveedor fue neghgente al no hacer

efectiva la galantla otorgada a la consumidora. Fmalmentc, se debe teper en cuenta que los bienes

clectrodomésticos tienen, una vida Gtil de lar ga duracién; y mds afin cuando se trata dé una refrigeradora,

la cual dejé de funcionar al cuarto afio de haber sido adquirida, mientras Ia garantfa todavia se
encontraba vigente, '

V1. Por todo lo antes expuesto, y sobre la base de los artf'culosA 86 inciso final )'r 101 inciso 2° de
la Constitucion de la Republica; articulos, 43 letra c), 83 I.e&a b), 112, 145, 146 y 147 de la Ley de




ejecucién forzosa.
. _ -
c) Notifiguese. _ .
/Z/-Q N\ /4
2 < |

Proteccién al Consumidor; y, articulos 218 y 414 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil, este Tribunal
RESUBLVE: |

a) Sanciénese a la proveedora Almacenes Simén, S.A. de C.V,, con la cantidad de UN MIL
QUINIENTOS TREINTA Y CINCO DOLARES CON CUARENTA Y CINCO CENTAVOS DE LOS
BESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($1,535.45), equivalentes a siete salarios minimos urbanos
vigentes.de la industria, por la infraccidn sefialada en el articulo 43 letra ¢) de la Ley de Proteccion al
Consumidor. V

b) Dicha multa deberd hacerse efectiva en el Fondo General de la Nacién, dentro de los diez dfas
siguientes al de la notificacién de esta resolucién, debiendo comprobar a este Tri un’ail“zu cumplimiento

dentro del plazo indicado; caso contrario, se certificard a la Fiscalfa General de la Répiblica para su

PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.




ACTA DE NOTIFICACION DE RESOLUCION DEFINITIVA

Referencia g \;‘;?(-T - 20/

En el - municipio de - 5 o St a/(uato’m.’(’ departamcr:;;‘o‘ de

S;"‘r S"/[(/C‘Jm’ , alas _ Ci@w " '.horas y
Uaial. i G minutos, del dia U@""\“"CG&/\“’? _

de Eneo de dos mil trece, NOTIFIQUE Ia [rasolucién

definitiva, de fecha 24‘; / Y olie }/' 2ot , al (ly PROVEEDOR (A)
ke Secfeded Ao cRME | STmen, S A de -V
for_ medsn, b ' Se - Fipngvatte  [ege] |

en la siguiente direccion: _

Quedando _ | Ia esquela ‘de la mistia en poder de .

. | | . R ’b".%wlvwsu @'E G\stuk.«h L;ﬁov[

manifestando ser 6’\/*«,&/@&(10, é'iL fa SCC:O,A@_A’ 4] Macgmn, S éw\c—y/,, 4. 4oV
R ] ] - ] — :

|

quien _ S 5¢ identifica con D e : LY para

-constancia_{ / firma.

.
|
Nofifiomio. . o
HACENES VAN, §.4. DECY
| IT\'h'.;.ﬁ'f'l.(:ac‘ior

. 1' ..
=
.
|
} .
|
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ACTA DE.NO'TI'FICACION DE RESOLUCION DEFINITIVA ‘
Referencia 8;’ C] B Z@”

En' el municipib de Som So ZU@C(O‘/ \ c'lcpartamer!r‘:o de

,§0- Folewde Lalas doce : : horas y
Vo "Yctnes minutos, del dfa _ Velntiochs |

de Eren? de dos, mil - trece. NOTIFQUE In

'l'csoluc'ic')n' definitiva, de fecha 2‘4”/ ‘Yu/f&"_’ZD/Z— ; X al  (la)

CONSUMIDOR (A) ' ' —
v .'
. —- :

en la siguiente dircecitn; _ —
!

Quedando - la . esquela de la misma en pod]é;f: de
T : ‘

manifestando ser. lf\i N0 O’L

, . ) i ’ i . P
quien _ NV e identifica con . e

constancia _ $7  firma.

Notificado

Tz\_[.;;tiﬁcadqr

S s i e o -

A







DrrEnsoRiA DEL CONSUMIDOR i

?Z/w/@ &za(/d/a/& Qbina gm%'/&j

PRESIDENTA

Antiguo Cuscatldn, 12 de marzo de 25013

15-14/2013

Llcencmdo

Luis Antenlo Martinez Gonzdlez
Fiscal General de la Repubhca
Presente

Esiimado Licenciado Martinez:

Para los efectos del art. 149 de lq Ley de Proteccion al Consumidor, dnexo
remito las certificaciones. de las resoluciones findles dictadas por. el Tibunal
sancionador de esta Defensoria, las cudles han sido debidamente noftificadas
a los proveedotes scmc1onqdos sin que se haydn pogodo las multas impuestas

en ellas.

Reitero mi agradecimiento a la actuacion conjunfct para el cumpl;mlenfo de
la Ley de Proteccion al Consumidor, ,

DIOS UNION LIBERTAD

o)

~ Calle ercunv'llacxdn i 20 th de La Laguna, Antiguo Cuscatlfm La Libertad, El Sa]vador, C.A.
L2 (503) 2526-9004 Telefax: (503) 2526-9005
E-mail: pxcxldencm@dcfensom gob.sv







Derensoria DL CONSUMIDOR

@/méeé gdm/aégb@ %Jél@ ((g?mga’/?

PRESIDENTA
' Monto de
No.de | Fechade Fecha de , P
Caso Resolucton Notificacién . . Proveedor. Smg; ian
879-11 24/07/12 25/01/13 ALMACENES S‘MAN SA- $1535.45
o DEC.V, |
' ) . L : \ 7
Calle Circunvalacién # 20, Plan de La Laguna, Antigup Cuscatldn, La Libertad, El Salvador, C.A. . \
Tel.: (508) %5,26-9004'1‘elcfﬁx: (503) 2526-9005 | 4 . L
E-mail: presidencia@delensoria.gob.sy : ! i < } R
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Dirrnsor{A DEL CONSUMIDOR

@éwze(} &m&éz&yﬁ@, Qbbina (@M%ﬂ’/ﬁé

PRESIDENTA

Calle Circunvalacién # 20, Plan de La Laguna, Antiguo Cuscatldn, La Libertad, El- Salvador, C.A.

4

j‘cl (503) 2526-9004 Telefax: (503) 2526-9005
E-mail: presidencia@defensoria.gob,sv
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Calle Circunvalacién # 20, Plan de La Laguna, Anuguo Cuscatldn, La Libertad, EL Salvador, C.A.
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Dirgsnmsorla pEL CONSUMIDOR
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EPRESIDENTA

Tel.: (503) 2526-9004 Telefax: (503) 2526-9005
E-mail: p;eudcncm@dcr ensoria.gob.sv
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