arsie %fm;zsm PO 38 @ s@ﬁmﬁs una versidn pibilie *«* do e t‘afsé?m‘ facd af Arthculo 30 deda Loy e A
b informectén Pablica (LAIP), proteglendo los datos parsonales de las partes que intervinderon en el p
s asl coma datos confids

ey, sealm lo m%aizéwzsfﬁm an ol Artfouln 8 letrss ") F

Fecha: 30/10/2024 |
‘Hora: 09:49 R eferencia: 979-2022
Lugar: San Salvador. :

TRIBUNAL
SANCIONADOR

RESOLUCION FINAL
Lo INT VINIENTES

Denunciante;

Proveedora ! VUTTISERVICE SERVICAR. S.A. de C.V.
denunciada: NIT

L HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENT

La consumidora, manifesto iﬁllt ) contrato a proveedor iux servicios de .’”i{?.‘f‘?ciif"{;ftf?{sjfz de su

,“s:z’@caem SENTRA, 8’)‘?.mf(:’xfﬁf’zc“1 :?-»{'?;E"«J’O?S pues. presentaba problemas de

1 "y»’{f:hfc"?{sv(/" marca VES
transmisin en cuanto al refroceso, que segun diagnostico reparan: TCOM, veparacicn wansmision,
reaprendizaje sistemea, sensor AB. catalizador, sﬁi@.&’(;’a‘:rée}'ffz:(zczzm de sistema. cuerpo de valvidas,

cancelando el monto de 3 900 0’13, el caso es que no corrigen el problema. presentando. reclamo

|consumidora en tres 0casio mes y le emiten diagnistico &

En fecha :

erente, v quieren cobrar mds dinero (sici

1170572022, se dio inicio a b

oy
Lok

tapa de avenimiento vy se le comunicd a la denuncia
i3 £

‘;’i”fi&?(f’iiaﬂ‘t" orreo electrénico, que se le wncadéa 2] g;l;as.zo d@'}v ~dias ha ibiles contados a p artir de la

rec ;}C‘zon de ia mmt acion, pﬁ.{‘a ofrecer ’ht@mdt vasg nic solucion; e‘xc‘ijm‘zén';dcsw copia de la e:ie:m,mﬁéa

-\«««is 7a 3.2 ----------- Pumm( mente, en fecha 701(36;20“,

. id \»‘ﬂ&%lﬁ‘i(‘i‘m ratificd s d UWHH Y

renuncio a Im medios dlizs nes de solueldn de conflivtes.

st

En ese s *;m s,i { entro (‘e Solue icm fk ¢ omrm ers , conforme ?Ii arti wi

g

1e M %ztemi ay &e 51 e« d@ Proteceioén: al. ( «msmmd

Crefnitid el ekpediente

recibiéndose en este: Tribunilen fe‘cim FLO6/2020

L PE

v Lacodsumidora solieltd quer el g)mﬁﬂf& dor devuelva el monto ¢

sehiculo .marca Nissan, modelo Sentra, por

reparar-en’tres peasiones sineorregir el pr oblema. Lo anferioraon fundamenio enios

i

i

¢, 43 literal ey v 143 inciso finad de la Ley de Proteccios ral Consumidor, y.articulos 71 v 131

de Procedimientos Administrativos ©

MENTOS DE LA INFRACCION,

), seletimputa a la proveetora denunciada la

idas alos pz*a;‘:\ge@gﬁe’; o

CAst, lan LPC prevé. una wmc dx obligaciones -y -prohib mmwxm dird

P

porpe arte. de- {os

administrativas. en caso ;s':i.%_.f;,nc:umpnmim'

estab k‘uwdo wna serie de infracciones

iral ln contemplada en el *mi wlo 43 lemra e ol Cual lteralime




Cprescribe que constituye una infraceidn grave: “no enfregar los bie

&3 0 presioy los servicios en {os

términos contratados

: T

Por lo anterior, este Tribunal debera analizar la concurrencia de los siguientes elementos: en p

las condiciones en que se ofrecid el bien o servicio, en cuanto a calidad y tiempo de

i

cumplimiento, segun corresponda; y en segundo lugar, la existencia del {ncumplimientio por parte de

Cconsumidora, lo que, en caso de configurarse, daria lugar a la sancidn prescrita en el articulo 46 d

a proveedora al no entregar los bienes o prestar log servicios en los

H

ermines contratados por lad

v

creferido cuerpo de ley.

: gm@b as que estimara conveniente, la cual fue notificada a la misma en fe

Cpertinentes y.conducentes aportadas en el procedimiento, seran valoradas conforme a las re
Lgana cg'é{; Cara exe nciés‘z de la pm eba documental, la cual se rea ‘Es’mm mnfa rme al valor msa

st

valora °§<§3:z denominado prueba tasada o tarifa legal: es decir, en la prueba rasada o 1o

rol {gwriz} uwrm,x objetiy

Y, fﬁ*\i’i“*%’“i“%( ION DE LA PROVEEDORA DENUT

CIADA

Se siguid el procedimiento consignado en el articulo 143 v siguientes de la LPC. respetando la

VICE SERVICAR, S.A. de:

rantia deaudiencia y el derecho de defensa de la proveedora ¥

v

¥

., pugs en resolucion de fs. 16~ 7, sele concedio el plazo-de ¢ es confados a p

asimismo, se le notificd a la proveedora denunciada la resolucicn de fecha 19/08/2024 fs. 20— en ln !

ificada en fecha 0810/

apertura a prueba por el plazo de 8 dias, la cual fue

Jsin embargo, no hubo pronunciamiento de la proveedora en ming

Vi LOR: &(LF%O‘%

1. De conform :ddfi con los articutos 146 dela LPC

o de la

i en el derafcm comun.

En ese sentido, 14 ’i%esséa. de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en’ Proceso

acumulads con namero  de - referencia 23-2003/41.2¢( 72003 21-2005, dé
2009, en o que conciemé al valor ’i\mﬂs\ de las pruebas menciond:” msa’ss la wtilizacion” de

fa m&mmu de experiencia viene predeterminada por lu norma procesal, hublamos del sistema de

folegal |

el legistador es proveer una de las me irse wl razonamiento p

SR

Cjuez, como la w*en*zéxci mayor del si !()gmz* fuir cigmwzzw 3¢ *z’w e f,.} mee 0 de prueba (.. el

3

@ wna lista sie e fds'mt de f?i‘“fi‘{"*?fi y ze: um’a una le mmmz ,m g@’vf{m;@*@;ﬁada ¥ preciso valor

: :g(f(; LY T

20ty (Jf:z) én o

'ff rtc f;(@?’“gs o wm’ els




Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los

Suncionarios a los que se reconoce la condicion de awroridad y en los que. ohservandose los requisitos
/

ales correspondientes se recojan los hechos constatados por aguellos, hardn prueba de esios salve

que se acredite lo contrario”

Ademds, el articulo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instru mentos. ast; “Los

Y2

Cinstrumentos publicos constituirdn prueba fehacienre de los hechos. actos o estado de cosas

3 i

documenten, de lu fecha v personas que intervienen ém'éﬁi mismo. ast come dg

dettarioo o ;‘a(ézcm IR

que lo ex sino ha

xpide. Los instrumentos g)i’i&fhi’f}’s hacen prueba plena de su contenido y

sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no queds demostrada tras la
impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana critica’”.

SO

los métodoes

s ordenamiento juridico, para ;”)c&éa‘tr»:*".:t merte de ar s ente w\,w N IenTe se

OLETIeN

B06.00, e

de trabajo realizado en sede de Taller 260 (fs. 43

i) Fotocopia-de orden de taller ndmero {fs:5), a nombre del s

iii) Fotocopia de ii:{{i@‘;a de circuldcién del vehiculo objeto de reclamo (5. 6),

VIL - ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE §’§ INFRACCION -

sla infraceion dénunciada por ta const

i 4 : i vt P ot f e 6
3 z‘bi(’::’}?é;’ﬁ @ f)f‘@i’fﬁﬂ’?" {oy yervicios en los tdrmings conlralados

RO enregar !

Jen

elem lentos probatorios Q%;a‘f:z obran en el expediénte administrativo; se ha

consecuencia)

me rueba indiciaria o 'directal

cofm g}z‘o‘éi'm

1a wims‘ SF0G

v la proveed

y nhmero’

ad ’:ie"’??;}";9%{5.:{}{.?; en concepto de trabajo reali

escripeion de todas af.i:’ 3 que se le harian al vel

Ceallér emitidap

sdadl dé la con

B De loanterior, este Tribunal verifica quer

‘iﬁ)é lo mani 0“*;}(:;? awn«; im ‘dm“a zm suwdénui ne iay

5

g

se tienen come hechds com pmi*s

Y <mmséa marcd NISSAN, Mo

e
o




Ttransmision en cuanto al rtetroceso, que segin diagnostico reparan: TCM, reparacion transmision,

reaprendizaje sistema. sensor AB, catalizador. descarbonizacion de sistema, cuerpo de val

cancelando el monto de $1,900.00, el caso es que no corrigen el problema. presentando reclamo:

tico difevente, y quieren cobrar mas dinero.

summidora en fres ocasiones v le ¢

1,

Ahora bien. se advierte que las Unicas pruebas que constan agregadas al expediente administrativo

o g

G00.00 v orden de

son las fotocopias de factura namero o de fecha 03/02/202, por la cantidad de ¢

raller namero . a nombre del sefior : por un vehiculo marca Nissan Sentra

wdiante las cnales se cumpr‘z*eha la contratacion realizada por la sefiora L ala

i{)t‘@\f‘ﬁ@d{ﬁfi MULTISERVIC { SERVICAR;

7., para la reparacion de la transmision de su.

“vehiculo.

€. Los anteriores hechos no fueron desvirtuados por la provesdora denunciada,

/A CUE GO APOTTS

ugba fehaciente al presente nto administrative sancionatorio que acreditara las Optimas

ima afirma que al v

a transmision del mismo, pues ésta

ceorrigidel problema, presentan wdo reclamo a la proveedora en tres oeasic

diferente v le quieren cobrar mds dinero.

En conclusion, la repAracion de la transmisién re

o de la sefiors

sizada al veldoud

RUS.A de OV easultd serde mala call

al 5 con la de samentacién incorp norada

gque denotd un mm‘p% iento de la

oveedora al prestar un servicio de re paz ;m«m a la i;s‘m:sm's‘zééora'qms no ;:»resemam la calidad v

staciones habituales de sutipo, que la consumidora podfa fundadamente esperar, habida cuenta de la

uraleza del 5&{««'&@@ e PEPATACION ‘§€. fransmision-——. wzmsgux ando asi la comisidn de la inft

1

Cnpitic ‘ada en el arti

43 letra ) de la LPC, porv' no-entregar los bienes o prestar los

wimines contratados”, siendo prsxcedenm sancionar a la proveedors

sy by ety
R S

misma Y, en relacidng

egta por i consum

D, Ahora b mwx ac i

E{;mo SR

b

iro adminis Ymi: 0 por narte de la 1 proveedora, @3 precise analiz

: ol ;w incipio de ;asipaiui‘tk&d, q*w esta reconocido por as} articud tucidn de la Repiblica,

que ;:!m.“.ubw fa gw“mmz a »51515’3;’ s¢ impine wn delity. se presumivt inocente mi




En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en materia

do que «/e)! principio e culpabilidad

Iministrativa sancionadora ha expres

is4
S
b
th
th
s,
o
£
T
ol
=
>
£
S
4
3
=

el destiervo de las diversas Jormas.de responsabilidad m‘)zm‘mr yoreseat

JEal

Cculpa como fom as de responsabilidad. De igual fw':)za reconoce ki maxima de una responsabilic

personal por hechos ;:m,y os, ¥ de forma correlativa.un deber. pro

asal de b Administracion de

evidenciar este aspecto subjetivo sin tener que. utilizar ;;resm;mwm legislativas de culpabilidad. es

de una aplicacion automdatica de las sanciones unicamente en razon
del resultado producidor (sentencia de Inc. 18- 2008 de Sala de lo Con

minutos del 29704720103,

trucional doce horas veinde

w3

‘i?ahe destacar que una de la subscategorias o corolarios del principio de culpabilidad. e

responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accion ilicita como se de mxmm ary la doctrina |

administrativa sancionador te pmxupio ;mgﬁg -a que la sancidn Gnicamente pue éa ecaer 4 quien "*"i;

forma dolbsa o-culposa ha @arzic&p&du 1 los hechos qus configuran una accion tlicita; asi lo expone

s Nieew -al teferiv g

1 gravamen gqueé la sancion represenia g;zge?-f:a:z’g:} podrd recaer spbr

4

[personas] que han participado de forma dolosa o< culposa en los hect

2:3,;«».&,‘;){

CPdr lattanio] He ey posiblé hilidad por la sola existencia de

N :

Caetor o ld simple titildridad de la cosa o actividad en cuvo march se

Lde individudlizacion dela Szz?zcizﬁfs. supone um veto w la respon Atejandro,

CDerecho . Admini Al Ju;w’mna{?@& guinte ecividn widlmenie wﬂ‘f}f‘n sl Madeid Edirovial Tecrios,
H £l ) X -

£

: «2(\‘; fz v

7. En este orden, conforme al principio de culpabilidad solamente re

snde ¢l adminSrado

de este modo, se repele la posibilidad de construir una respousabilid

 basada en la simple relacion causal independiente delavoluntad del autor.

Lexpuesto; eniel Derechio Administrativo-Sancionador, debelrespet

elemento indisper gm a4 sancionar

ietival { Sentencis emitida ensel proceso 90-

¢ laCorte Suprema de Justicia, a las catoree: ‘wai cinduents

waidera netesarnt

?;

e transpresiénoa famonma Hay

vode g muﬁ;:z §%)

(o e culpabilid

s

el mmerm SASOLET 88 peait

SERVICAR,




> la naturaleza que presta a los consumidore

ie garantizara la efectiva prestacion del servicio en optimas condiciones a la

consumidora, en transgresion a las disposiciones de la LPC va citadas, v ademds ocasionandole ¢

menascaho é?i?i)[lém.i{;% a la denunciante.

VIIL PARAMETROS

1wapites precedentes, se establecid la comision de la infraccion grave

a ¢) de la LPC, 1o cual se uita hasta de doscientos sal

hos mensuales urbanos en la industria —articulo

- por ello, es faculad

Tribunal determinar {a sancién v cuantificar la mula que corresponda, a la fuz de log pardmetros

wdosen la LPC, su reglamento v la jurisprudencia aplicable,

P

Asi, el articulo 49 defa LPC establece los criterios para la determinacion de la multa. siendo esu

echos del consumidor. la natgralera del perjuicio causado o
&

ctor, el grado de participacién en la aceion u omisidn, cobro indebido

o rell

$enque s

A continuacion, se concretard cada iiﬁ@ i

la émpresa.
néento, Protecceidn v vy Désarrollo de la Micro v Pequeiia Empresa (ley Mype) en

las micro v péquenias empresas de la sigwiente manerar ~Microempresa
o ¥ <& s

natural o juridica que opera en los diversos sectoves de la economia, a través de wna unidad gcondmica

venias brutus wruales hasta 482 s

res. Peguefia Empre

-
Persona natural o jur

doque PEFRON SECIOrEY

wnidad econdmica con un nivel Jde venias &

SCOROIL 0 PavEs

Tsalarios minimos mensuales ff e mavor ”udﬁié"« v

A partir dela fectura del ¢

as antes citadas, por no con

borac

ion

wlo 17 nimero § gic fa LPAY,
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U Conforme a

dosimetria punitiva es: /.. el beneficio que, si acaso. obtiene el infractor con ¢ he

yevidenciar que la consumidora . pa

elio, en el presente pf‘oc@démim o se

la cantidad de $1,900.00 por servicios de mantenimiento y reparacion de su vehiculo, fos cuales no

ron prestados en os Eerz‘mnos contratados, por parte de la proveedora; en ese sentido, ocasiond un |
Cimpacto negativo en el patrimonio de ta consumidora aiwt;x\i en el presente procedimiento.

idn de la sancion,

¢. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposi

Mediante la imposicién de la sancion ——-mualt

1 ia infractora MULTISERY

este Tribunal Sancionador pretende causar un

R, S A de €.V, quien ha cometido la

infraccion descrita en 'ffi articulo 43 lewra e) de la LPC. con el fin de evitar futuras conductas prohibidas
en detrimento de los consumidores v que adopte las medidas necesarias a efecto de dar cumphimiento a

s obligaciones que le impone la §ﬁ,,§~?(fl Y oes ;u\,, como proveedora que se dedica a la rep

CAnic

contractuales que adquiere en virtud de la actividad desarrollada:

§~:t! :muw*o en el romano VI de cla presente resolucion. §£€§ oroveedorn

R, 5.AL de C.V . cometid la j;x‘ﬁ’%’z@sééf‘i'is‘{aﬁ%s lecida en el articulo 43 letra )

cenuso de la sana crtica ——articu i;t: 48 ine. 4% de ‘:L LPComy habiendo considerado |

los elementos del arti iculo 49 dela LP o, procede a realizar el caix ulo de L} rmﬁéa ) Iy

Je acuerdo al articulo i{;» de la LPC, las i m raceions %wc:adax COMO graves se SANCIONAran o«

“m mos mensualés urbanos en la indust ria. Que - la proveedora

.

persona j§ il

ca mm capac xéad i,:z;»'uf;mii:a, para efecios de este pro s‘jirm@ nto, es la de una micro

EIPIEIE.

P

ira g‘%&i?lf@ 251 iw‘ﬁ rravie sefalar QU fas sano 10Ne S ii»i”ﬂ 12 0

an cometiends |

3
s

or un lado, corregi zg% que harealizado la practica tlegal y, por otro, evitar que se si

cras prohibidas en di :«msto de los const umidores feardcier disuasivo dela ?iéiﬁ&?ii}i'i\}.

1te caso, se debe tomar-en cuenta que el grado de in te ericionalidad de la

.‘t'wwua,ié o en la r;iuax;/mu cometidal

gqug parael casono se ac
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En elmismo sentido, la Sala en mencion, en la sentencia definitiva dictada en el proceso de amparo '

p

Creferencia 73-2000, afirma que: reconocida la existencia de wn agravio en la esfera juridica del

J

Cdemandante, lo consec

es reparar el davio, restaurando las cosas al esiado en que se

o ppeer vy ovss e ot §
IR QRS G i

crechos, Agrega que las semencias pueden

ner distinto caracter, dependiendo del soporte j{l{fdl 0y factico de la pretension.

a8 fred

De igual forma, la ‘a( A, por-medio de la sentencia definitive pronunciada a las diez he

}diecinueve de mavo del afio dos mil oche, én el proceso referencia 130-2006, afirmd que ¢f

normativa de con

suma hace referencia a la proteccidn de los derechos de os consumidores

aed fecto de ptsmum el. equilibrio, certeza, v seguridad juridica en las relac wg;u» de consumo con los

culo 101 de la

OO 3 i3

cidny a neipios yvdirectrices «

consuwmido

1LPC reformada. v ante |

o)

Laquean hechos acaecidos a partir-de la fecha de entrada en
3 ante los heehos acaecidos a partir de la fecha de entrada er

na eventual r {hunal esta

idn definitiva estimatoria a la pre&ensidm de los o

igado por ley a ordenar

“elarticulo 83 letra ©) de

C-Conforme a lo anterior, es pre la situacion alerada de

snsuridora, %a cual cons

5 »:i:si';i‘{wrm%dzzﬁi ala pretension de |

- cancelado por s«*p'u;tmssﬂ de vehiculo marca Nissan Sentra.

de ,‘“‘?’M”&! Sreires a>“'}mmne@

el problema.
te dmzmﬁﬁ, este T

© SERVICAR, de C.V

'wmm&:, ¥ en virtud de lo ex

P

westo en el presen

: ,>r§*uaicﬂ osdumz a Lz §“w‘»mdur‘1 MULT

ole a la cons mmdnm

sitiacion s remd& devolvi &f‘x

S oant “Eda.,m por ¢ T servicio de fnd' imiento ¥ erzaussn de su vehic cule, el cual no'fue g}x*::»:%u:is" en lo

XK1 DE

Por anto, sobre la base de lo amm*!wm WenTe eXPUesto v ¢

}s’sxa:ism 2% de la Constitucion de la 43 fetra g), 46. -

LPCo v 3,

cidnese ala prov eed@m ‘%f?& L"ﬁi‘i%ﬁ«i“& e i"




prestar los servicios en los términos contratados ", de conformidad al analisis expuesto en el romano.
V11 de la presente resolucidn v con fundamento en las disposiciones legales precitadas.

Dicha multa debe hacerse efectiva en la Direceién General de Tesorerfa del Ministerio de Haaimm{af
tiii‘!}ﬁﬁ) de los diez dias habiles siguientes al de la notificacién de esta resolucion, debiendo

Secretaria de

comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del Qéml imdicado; caso contrario. la
este Tribunal certificara la presente resolucion para ser remitida a la Fiscalia General de la
Repablica para su gjecucién forzosa. .

by Ordénese a la g}réwsﬁejom MULTISERVICE SERVICAR, S.A. de C.V. devolver a la,
fconsumidora la cantidad de MTL NOVECIENTOS DOLARES DE i@%
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (51,900.00), cancelados por el servicio de mantenimiento v

[

viculo, el cual no fue prestado en los rmines contratados

FEDar

¢) Ordénese a la Secretaria de este Tribunal certificar la presente resolucidn a la sefiora

para las acciones legales que estime convenientes.
il se el conocimiento de 1os intervinientes que, en cumplimie al.Pas

~de conformidad a los articulos 132 v 133 de la misma ley, la presente resolucion admite recurso de

reconsideracion, el cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador de ta Defensoria

sumidor, dentro del plazo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente a la notificacion

-y
3

143 Oolonm

5{./;

sente resolu a%émﬁ enla direccion siguiente: 78 Calle Foniente v P

&) ':*v'{}fgj‘i’c;az»éasta

OGP,

%wV‘an del Tr bunal Sancionado

LE




