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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo
Cuscatlan, departamento de La Libertad, a las ocho horas del dia doce de septiembre de dos mil
diecisiete.

El presente procedimiento administrativo sancionador se inicié sobre la base de la
certificacion remitida por el Centro de Solucion de Controversias de esta Defensoria, —en
adelante CSC—, como consecuencia de las denuncias interpuestas por los. sefiores

contra la
proveedora .. por las supuestas infracciones a los articulos 43 letras c) y e)
de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, por incumplimiento de las garantias
de uso o funcionamiento, en la forma y plazos convenidos y en los establecidos legalmente, y
por no entregar los bienes en los términos contratados, esto ultimo unicamente con respecto a la
tercera de los denunciantes.

Habiendo concluido el tramite que sefiala la ley, sin que queden pendientes pruebas que
practicar, de conformidad a lo estipulado en el articulo 147 de la LPC, se hacen las
consideraciones siguientes:

I En sus denuncias, los consumidores manifestaron:

La sefiora ., - ' . expuso que en el mes de febrero de dos

mil nueve, firmd un contrato de prestacion de servicios de telefonia movil con

por el cual le entregaron un teléfono celular marca , agregando
que a los cuatro meses de uso el aparato presentd problemas de conexion de sefial y de
configuracion en su funcionamiento, razén por la cual, remitié dicho bien al taller de la
proveedora, quien efectu6 el cambio de dicho aparato por uno de la misma marca, modelo W580,
en cumplimiento de la garantia de fabrica. Sin embargo, a los siete meses de uso, dicho aparato
dejo de funcionar y se apago, por lo que present6 un segundo reclamo, ingresando el equipo al
taller de la proveedora para su reparacion, informandole que la falla era irreparable por dafios
ocasionados por el mal uso y por haber sido abierto en un taller no autorizado, situacién con la
que no esta de acuerdo, motivo por el cual la consumidora solicité en el CSC, el cambio del
aparato y el cumplimiento de la garantia ofrecida, ya que no ha llevado el teléfono celular a
ningun taller externo al autorizado por la proveedora.

Por su parte, el sefior sostuvo que el dia quince de febrero de
dos mil trece adquirié un teléfono celular marca Blackberry, modelo 9220, color negro, pagadero
mediante dieciocho cuo‘tas mensuales de $27.98, con una garantia de un afio y de seis meses para
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accesorios del aparato. Agregd, que el bien objeto de reclamo comenzé a presentar fallas en el
funcionamiento, situacién que lo motivé a interponer un primer reclamo el dia doce de agosto de
dos mil trece, habiéndose diagnosticado por parte del taller de la proveedora que la falla provenia
del recalentamiento del equipo. No obstante lo anterior, el problema persistia, razén por la cual
el dia veintisiete de agosto del mismo afio, entregd por segunda ocasién el aparato en el taller de
la proveedora, informandole que debia pagar la cantidad de $44.00 por la reparacion del mismo,
con lo que no ésta de acuerdo por cuanto no habia vencido la garantia otorgada. En consecuencia,
el consumidor solicité al CSC la reparacién del teléfono sin costo alguno o el cambio por uno
nuevo.

Finalmente, la sefiora manifestd que el dia doce de
febrero de dos mil catorce contratd un plan de telefonia mévil, por el cual le entregaron un
teléfono celular marca Alcatel Idol Minio 6012X, aparato que presents fallas en su
funcionamiento, ya que un dia mientras lo cargaba, presentd signos de humedad, se apago y no
volvié a encender, reportando dicha situacion a la proveedora el dia veintisiete de agosto del afio
dos mil catorce, enviando el aparato a revisién del taller. Sin embargo, transcurrido un mes sin
recibir respuesta alguna sobre su reclamo, se presentd el dia veintiséis de septiembre de dicho
afio, a la oficina de la proveedora a pedir informacién, notificandole que debia pagar la cantidad
de $180.00 por la reparacion, con lo que no esta de acuerdo por considerar que el producto es de
mala calidad y por el cual la proveedora le ofrecié garantia de 12 meses, solicitando en el CSC
el cambio del aparato por un celular nuevo.

Se sigui6 el procedimiento establecido en los articulos 143 y siguientes de la LPC,
abriéndose a prueba y respetando la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la
proveedora denunciada.

II. Los apoderados de la proveedora denunciada presentaron los escritos de folios 42-44,
98-99, y 164-165 por medio de los cuales se pronunciaron respecto de las denuncias presentadas
por los consumidores, manifestando que ha existido un incumplimiento en las condiciones para
la exigencia de la garantia bésica a la que alegan tener derecho los denunciantes, ya que, en el
caso de la sefiora - el bien objeto de reclamo presentaba
sefiales de manipulacion externa, conforme al diagnéstico emitido por el taller autorizado por el
fabricante (folios 28 y 54); por tanto, indicaron que no es cierto que su mandante haya incumplido
con la garantia otorgada, sino que la consumidora no dio cumplimiento a su obligacién de

entregar, en caso de fallas, el equipo a un taller autorizado por para su



respectiva reparacion, conforme a lo estipulado en la fotocopia confrontada del Anexo 1,
especificamente, en la cldusula Séptima denominada Garantia Basica (folio 12).

Respecto a los hechos denunciados por el sefior ) ,amentaron
que la proveedora si cumplié con la garantia ofrecida, ya que repard el modulo de carga del
aparato objeto de la pretension, determinando que la falla reportada —recalentamiento— se
produjo por no utilizar el cargador original del equipo, es decir, el dafio en el mddulo de carga
fue consecuencia del uso de otros cargadores que poseen amperajes mas altos al debido. Ademds,
sostuvieron que la proveedora hizo entrega al consumidor de otro equipo en calidad de préstamo,
para que pudiera hacer uso efectivo del servicio mientras se realizaba el chequeo técnico del
aparato, acotando que el consumidor se nego a retirar el aparato y que no cumplié con su
obligacion de hacer buen uso del aparato, ya que utilizo accesorios que no correspondian.

Finalmente, en cuanto a los hechos denunciados por la sefiora

argumentaron que, luego de realizar una revision del aparato celular, los técnicos del
taller autorizado por el fabricante para reparaciones de fallas y desperfectos, determinaron que
éste presentaba residuos de corrosion, especificamente en la tableta electronica principal, lo cual
fue producto del contacto con algun tipo de liquido en sus partes internas, consecuencia del uso
incorrecto del mismo, lo cual consta en los informes técnicos de folios 149 y 172. Por lo anterior,
considera que no es cierto que su mandante no haya cumplido con la garantia de uso o
funcionamiento ofrecida, ya que la corrosion por humedad no es producto de un desperfecto de
fabrica, sino un efecto de la negligencia de la sefiora . en el uso del aparato,
situacion que se encuentra fuera de la cobertura de la garantia otorgada, ello de conformidad a lo
consignado en la fotocopia confrontada del Anexo 1, especificamente, en la clausula Séptima
denominada Garantia Basica (folio 130).

III. Expuestos los alegatos de las partes, corresponde ahora analizar los elementos
constitutivos de las infracciones atribuidas a la proveedora denunciada.

A. Infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, por no entregar los

bienes o prestar los servicios en los términos contratados.

Este Tribunal previo a realizar un analisis de fondo de dicha infraccion, advierte que los
hechos denunciados por la sefiora ‘ueron admitidos por supuestas
infracciones establecidas en el articulo 43 letras ¢) y e) de la LPC, por el incumplimiento en la
gérantia del teléfono en la forma y plazo convenidos, y por no entregar los bienes en los términos

contratados.
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No obstante lo anterior, este Tribunal advierte que los hechos expuestos en la denuncia y
la conducta atribuida a la proveedora denunciada radica Gnicamente en el incumplimiento de la
garantia, por lo que considera necesario examinar la calificacién preliminar de los hechos
denunciados como infraccion al articulo 43 letra e) de la LPC. Dicho examen ha de ser realizado
en aplicacion del principio procesal segun el cual el juez conoce el derecho aplicable, en virtud
del cual se realiza un proceso cognoscitivo e interpretativo que supone la aplicacién de la norma
Juridica al hecho controvertido.

Al realizar el andlisis de tipicidad de los hechos, es preciso tener en cuenta la
especificidad de la conducta sancionable previamente delimitada por la ley, en virtud de lo cual
este Tribunal no puede conocer de una conducta infractora de caracter general cuando los hechos
denunciados se adecuan con mayor especificidad a otro tipo sancionador.

Por lo anterior, al analizar la conducta tipificada en el articulo 43 letra c) de la LPC se
concluye que los hechos denunciados y la conducta atribuida al infractor se subsumen a ese tipo
mas especifico, incumplimiento de la garantia. En consecuencia, este Tribunal solamente
conocera de la posible comisién de la infraccion consignada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC.

B. Infraccién regulada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, por supuesto

incumplimiento de garantia.

Respecto de la obligacion regulada en el articulo 33 de la LPC, en términos generales y
como marco doctrinal, debe entenderse que la garantia es un contrato por medio del cual se busca
asegurar el cumplimiento de una obligacion. De acuerdo con la LPC, la garantia que se ofrece
respecto a los bienes, concreta el compromiso que asume el proveedor de responder por la
calidad, duraci6n y funcionamiento de los mismos por un tiempo determinado, compromiso que
puede establecerse en el cuerpo del contrato o en anexo, como cuando se detalla al reverso de la
factura que se entrega al consumidor.

Expresamente, el articulo 33 inciso 3° de la referida Ley dispone que:"En cualquier
compraventa de bienes muebles nuevos no perecederos, el proveedor estd obligado a garantizar
al consumidor la calidad, cantidad, funcionamiento y seguridad de los mismos, acorde con el fin
para el cual son fabricados." Ademas, establece en su inciso 2° que: "Las garantias ofrecidas
por el fabricante o productor de los bienes y servicios, son obligatorias para sus distribuidores”.

En cuanto a los alcances de la garantia, el articulo 34 en su inciso 1° de la LPC sefialaba
que ésta comprenderé las “reparaciones necesarias para el buen funcionamiento del bien, y
habiéndose intentado la reparacion del defecto que reduce sustancialmente el uso, valor o

seguridad del bien dos o mds veces sin poder corregirlo, el consumidor tendrd derecho a elegir
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entre las siguientes opciones. al cumplimiento de la oferta, si esto fuere posible; la sustitucion
del bien por otro de diferente naturaleza; la reduccion del precio o la devolucion de lo pagado.”

(Texto del articulo vigente al momento de los hechos denunciados por la consumidora i

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

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

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

IV. A. Una vez determinado lo anterior, se valoraré la prueba que consta en el expediente,
de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento juridico, para posteriormente
determinar si en el presente procedimiento, se ha configurado la infraccion al articulo 43 letra c)
de la LPC.

Al respecto, el articulo 146 de la LPC, establece que en los procedimientos ventilados
ante este Tribunal, seran admitidos los medios de prueba reconocidos en el Derecho comun  —
en lo que fuere aplicable con la naturaleza de éste—y, los medios cientificos idoneos. Asimismo,
en el inciso final del referido articulo se dispone que las pruebas aportadas en los procedimientos
ventilados ante este Tribunal, seran apreciadas segun las reglas de la sana critica, que estan
basadas en la logica interpretativa, las maximas de la experiencia y, los conocimientos cientificos
idoneos.

De conformidad con el articulo 167 del Codigo Procesal Civil y Mercantil de aplicacion

supletoria en el presente procedimiento, el cual sefiala que la prueba tendra por objeto las
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afirmaciones expresadas por las partes sobre los hechos controvertidos; prueba que, ademads, debe
haber sido obtenida de forma licita, estar relacionada con el objeto de la misma y ser idonea seg(in
las reglas y criterios razonables. En otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser
oportuna, pertinente y conducente.

B. En el presente caso, tanto las partes denunciantes como la parte denunciada
presentaron prueba documental de cargo y de descargo respectivamente, la cual ha sido valorada
en su integridad por este Tribunal.

i) En relacion con la denuncia de la sefiora . . " con la
fotocopia confrontada de orden de reparacion de taller 69428 (folio 3), se comprobd que la
proveedora denunciada recibid, el dia doce de junio de dos mil nueve, un primer reclamo de parte
de la consumidora por fallas reportadas en el aparato marca Sony Ericsson modelo W380, que
consistian en la perdida de sefial y mala configuracién de la pantalla externa, acreditindose que
en cumplimiento de la garantia de fabrica, se realizé el cambio por otro aparato de la misma
marca, modelo W580, lo que también es confirmado por la consumidora en su denuncia.

Ademds, mediante la fotocopia confrontada de comprobante de entrega de terminal
enviado a reparacion (folio 2), se establecié que la consumidora presento un segundo reclamo en
fecha uno de febrero de dos mil diez, porque el teléfono entregado en reemplazo no encendia al
conectar el cargador y solo se mantenia encendido el teclado por cinco minutos.

Ahora bien, respecto al segundo reclamo, luego de un chequeo general del aparato, el
personal del taller autorizado por la proveedora determind, en fecha dieciséis de Jebrero de dos
mil diez, que la falla era irreparable, ya que la procesadora principal y circuitos electrénicos se
encontraban dafiados por el mal uso —abierto y trabajado fuera de taller autorizado—, conforme
a lo consignado en la fotocopia confrontada del comprobante de entrega de terminal enviado a
reparacion (folio 2), informacion que se robustece con lo consignado en la fotocopia simple de
constancia emitida por folio 28) el dia veintiséis de febrero de dos mil
diez, en la que hacen constar que son el taller autorizado por la fabrica para

analizar, diagnosticar y reparar toda la gama de celulares distribuidos por el operador

~ ~.v., informando que los dafios del equipo se observan en el 4rea de los circuitos de amplificacién

de potencia de voltaje y de la bateria interna, lo cual afecta directamente el funcionamiento de la

procesadora (impresiones a color de fotografias de folio 53), documentos que han sido

presentados por la referida sociedad y no han sido controvertidos en el presente procedimiento.
Sobre la base de lo anterior, se tiene por establecido que el bien objeto de reclamo se

encontraba exento de la cobertura de la garantia, conforme a lo estipulado en la letra c) del
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numeral 7) Exclusiones de la Garantia Basica de la Clausula Séptima: Garantia Bésica del Anexo
I del contrato de prestacién de servicio de telefonia movil (folio 12), la cual literalmente
establece: "c) Defectos o fallas en el terminal o sus accesorios debidas a instalaciones,
reparaciones, modificaciones o servicios incorrectos causados por personal técnico no
autorizado por -, 0 la manipulacion o apertura del terminal o sus accesorios por
terceras personas”.

Por tanto, ha quedado acreditado en el expediente que la proveedora denunciada si
resolvid el reclamo del consumidor, y que por incumplir la obligacién consignada en la letra d)
del numeral 1) de la referida clausula 7), la reparacién se encontraba exenta de la cobertura de la
garantia; en consecuencia, es procedente absolver a la proveedora por el supuesto
incumplimiento a la garantia otorgada, infraccion estipulada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC.

Es preciso mencionar, que en este caso particular, la valoracién del documento de
garantia se realiza de acuerdo a lo dispuesto en el texto del articulo 33 de la LPC (Decreto
Legislativo No. 776 del 18 de agosto de 2005, D.O. No, 166 Tomo 368 del 8 de septiembre de
2005) vigente al momento de suceder los hechos descritos.

ii) En relacién a la denuncia del sefior ... .on la certificacion de
impresion de captura de pantalla emitida por el Jefe de Atencion de Servicio al Cliente de

uolio 106), se acreditd que la proveedora denunciada recibid el dia veinticuatro de
Julio de dos mil trece, un primer reclamo —orden 147525— por el mal funcionamiento del
aparato celular, ya que presentaba recalentamiento, enviandolo al taller de la proveedora
denunciada, efectuando el cambio de tres microreguladores en el médulo de carga, y haciendo
entrega del mismo en fecha treinta y uno de julio de dos mil trece, confirmando el consumidor
su buen funcionamiento luego de las pruebas realizadas.

Al respecto, seguin el documento (no controvertido en el presente procedimiento) emitido
por el taller Hospital de Celulares (autorizado por la proveedora) se determiné que la falla de
recalentamiento se genera cuando no se utiliza el cargador original del aparato celular y se carga
con equipos de diferentes marcas que poseen un amperaje mas alto, lo que ocasiona el dafio en
el médulo de carga, conforme a lo consignado en la constancia original suscrita por el director
técnico del taller antes referido (folio 107).

Posteriormente, el consumidor present6 un segundo reclamo por los mismos motivos, el
veintisiete de agosto de dos mil trece, ocasion en la que exigi¢ el cambio del equipo, conforme a
lo consignado en la fotocopia confrontada de orden de reparacion de taller con niimero de orden

149273 (folio 73) y certificacion de captura de pantalla (folio 105), habiéndose realizado por
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parte del taller el cambio de la placa base —conocida como tarjeta madre o motherboard—, lo
cual equivale al cambio del equipo completo, conforme a lo consignado en el informe técnico
antes relacionado.

Ahora bien, el sefior reclama que la proveedora ésta realizdndole un cobro de
$44.00 en concepto de pago por la reparaciéon antes referida; sin embargo, en el presente
expediente no se ha probadoque _ | _. .. haya efectuado dicho cobro al consumidor,
pues lo Unico que consta es la afirmaciéon del consumidor. Por consiguiente, al haberse
establecido que la proveedora repar¢ el aparato objeto de reclamo conforme a la garantia, y no
haberse comprobado que haya cobrado por tal reparacion, no se ha establecido la comisién de la
conducta infractora atribuida a la proveedora, por lo que resulta procedente absolver a la referida
sociedad por la infraccidn establecida en el articulo 43 letra c) de la LPC.

iii) Finalmente, respecto de la denuncia interpuesta por la sefiora .

le la fotocopia confrontada de orden de reparacion de taller 165967 (folio 119), se
comprobé que la proveedora denunciada recibié el dia veintisiete de agosto de dos mil catorce,
un reclamo de parte de la consumidora por fallas en el funcionamiento que consistian en que el
teléfono presentd humedad mientras lo cargaba, produciendo un recalentamiento y apagandose
de forma definitiva.

No obstante, del diagndstico emitido por el taller autorizado por la proveedora ( folios
149 y 172), el cual fue presentado por la misma y no ha sido controvertido en el presente
procedimiento, se ha establecido que el teléfono presentaba residuos de corrosion,
especificamente en la tableta electronica principal, como consecuencia del contacto con algin
tipo de liquido (impresion a color de fotografias de folio 173 y 174), determinando que la
reparacion tendria un costo adicional ya que la falla no se debi6 a defectos de fabrica, lo anterior
conforme a lo establecido en la letra e) del numeral 1) Cobertura, de la Clausula Séptima:
Garantia Bésica del Anexo 1 del contrato de prestacion de servicio de telefonia mévil (folio 130),
la cual literalmente establece: “c) si el terminal presenta sefiales de dafio fisicos, raspaduras,
abolladuras o sefiales de mala manipulacion, se considerard fuera de garantia por lo tanto se
deberd pagar anticipadamente un costo por revision o diagndstico de teléfono. (...)".

Por tanto, si bien la proveedora estd obligada a asegurar el buen funcionamiento del
aparato celular dentro de la cobertura minima legal de la garantia, y, en caso de desperfectos,
proceder a la ejecucion de la misma, en el expediente ha quedado acreditado que la falla sefialada
provenia del mal uso del aparato, por lo que, la consumidora debia asumir el costo de su

reparacion por encontrarse exenta de la cobertura de la garantia. Consecuentemente, es
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procedente absolver a la proveedora por el supuesto incumplimiento a la garantia otorgada,
infraccién estipulada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC.

V. Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos
11, 14 y 101 inciso segundo de la Constitucion de la Republica, 33, 43 letra c), 46, 83 letra b),
146 y 147 de la Ley de Proteccion al Consumidor, este Tribunal RESUELVE:

a) Absolvera por la infraccion atribuida consignada en el articulo

43 letra ¢) de la LPC, en relacion a las denuncias presentadas por los sefiores .

b) Notificar esta resolucion a los sujetos intervinientes.

/

/
PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADO,
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.
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