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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo Cuscatlin,
departamento de La Libertad, a las quince horas con un minuto del dia seis de octubre de dos mil
dieciocho.

El dia 7/09/2018 se recibi6 escrito firmado por el licenciado . ,en el que
sostiene que no ha recibido ningin tipo de instrucciones que le permita intervenir en debida forma, lo
cual le imposibilita cumplir las facultades de su mandato ante este Tribunal, por lo que de conformidad
a los articulos 1923 del Codigo Civil y 73 ordinal segundo del Cédigo Procesal Civil y Mercantil—
CPCM—, renuncia voluntariamente a la representacion que ejercia en nombre de las sociedades

Inc. y S.A. de C.V., y se le excluya de comparecer en

nombre de dichas sociedades en todos los actos procesales comprendidos en la tramitacion del presente

hond procedimiento, asi como en la realizacion de los actos de disposicion de los derechos e intereses de la
misma.

En virtud de lo solicitado y en relacion a lo establecido en el articulo 73 numeral 2° del CPCM
(de aplicacion supletoria en el presente proceso) resulta necesario continuar notificandole por medio de
tablero a la sociedad . Inc., las resoluciones que se dicten en el presente
procedimiento, por no constar otra direccion donde pueda ser localizada (Art. 171 CPCM).

El presente procedimiento administrativo sancionador se inici6 sobre la base de la certificacion
remitida por el Centro de Solucion de Controversias de la Defensorfa del Consumidor —en adelante CSC—
segun el articulo 143 de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante LPC—, como consecuencia de
la denuncia interpuesta por la seiora | -contra la proveedora

..., Inc., por la supuesta infraccion tipificada en el articulo 44 letra k) de la LPC.

Habiendo concluido el tramite que sefiala la ley, sin que quede pendiente pruebas que practicar,

~ de conformidad a lo estipulado en el articulo 147 de la LPC, se hacen las consideraciones siguientes:

1. La sefiora ., manifest6 que el dia uno de abril de dos mil doce,
contraté con la proveedora los servicios de paquetes vacacionales, pagando en concepto de abono al
precio del contrato el monto de $1,525.00. Asimismo, expresa que ¢l dia tres de mayo de dos mil doce,
se presentd a las oficinas de la proveedora ubicadas en la ciudad de San Salvador, a solicitar el
desistimiento del contrato, en razon de que lo consignado en el mismo no fue lo ofrecido antes de la
contratacion; no obstante, aduce la consumidora que le manifestaron que expresara su peticién a traves
de una carta, por lo que el dia veinticinco de mayo del mismo afio, mediante correo electrénico envio la
carta solicitando el desistimiento, y que verbalmente le confirmaron de haber recibido la misma; sin

embargo, expresa que no recibio respuesta a su solicitud por parte de la sociedad denunciada.
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Ademas, expuso que posteriormente le cargaron a su tarjcta de débito dos cuotas, cada una por
el monto de noventa y ocho délares con sesenta y seis centavos de dolar de los Estados Unidos de
América ($98.66) aplicadas a los meses de agosto y septiembre de dos mil doce, lo que hace el total
pagado de mil setecientos veintidos dolares con treinta y dos centavos de délar de los Estados Unidos de
América ($1,722.32). De igual manera, sefiala que en el mes de abril del dos mil trece, recibié una nota
de cobro de un despacho juridico en la cual le expusieron que , Inc. les habia
trasladado su cuenta niimero 51508 con un saldo pendiente de once mil seiscientos cuarenta y un délares
con ochenta y ocho centavos ($11,641.88). En razon de lo anterior, dice la consumidora que el dia siete
de mayo de dos mil trece, se presenté al despacho juridico con una carta a través de la cual les manifesto
su desacuerdo con la suma cobrada, y la terminacion del contrato, porque en el momento de la
contratacion de los servicios vacacionales, no le brindaron informacion veraz, precisa y oportuna; agrega,
que no le firmaron copia de recibido, ni le dieron respuesta alguna a su peticion.

La consumidora solicité en el Centro de Solucion de Controversias que se diera por finalizado
el contrato, y se le devolvieran las cantidades pagadas.

Se siguié el procedimiento consignado 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. Al respecto, los
apoderados de la proveedora solamente alegaron que no era aplicable la infraccion al articulo 44 letra k)
de la LPC (vigente a partir del 27/02/2013), pues consideran improcedente y una violacién a la seguridad
Juridica la aplicacion de las reformas a hechos denunciados sobre la base de un contrato que se suscribi
anterior a éstas. Sostuvieron, que se llegd a un acuerdo extrajudicial con la consumidora, pero no
incorporaron prueba pertinente al respecto; no obstante, habérsele solicitado y aclarado la supuesta
violacion a la seguridad juridica mediante la resolucién de folios 80 al §3.

I1. A. Por medio del Decreto legislativo nimero 286, de fecha treinta y uno de enero del aiio dos
mil trece, publicado en el Diario Oficial nimero 30, de fecha diecinueve de febrero del mismo afio, se
promulgaron la reformas a la Ley de Proteccion al Consumidor, con la finalidad de darle cumplimiento
al articulo 101 de la Constitucion, a fin de contemplar los principios y directrices de las Naciones Unidas
para la proteccion del consumidor.

Ademas, de forma especifica, en dicho decreto se establece que con las reformas en mencion, se
pretende perfeccionar los derechos de los consumidores, de lo cual cabe destacar la regulacion del
derecho de retracto, entre otros. Dichas reformas entraron en vigencia el veintiocho de febrero del afio
dos mil trece.

El articulo 13-A de la LPC reconoce expresamente el derecho de retracto de un contrato, ylo
define como: (...) la facultad del consumidor de dejar sin efecto el contrato unilateralmente, sin

necesidad de justificar su decision Y sin penalizacion alguna, siempre y cuando no se hubicra




perfeccionado por no haber transcurrido el plazo de ocho dias, 0 no se hubiera empezado a hacer uso
| del bien, o el servicio no se hubiese empezado a prestar.

El mismo articulo, establece las reglas en que se puede ejecutar el derecho bajo estudio;

considerando los siguientes casos: (i) compra de bienes y contratacion de servicios ofrecidos por el

|
proveedor o un tercero que actiie por su cuenta fuera del establecimiento mercantil, en reuniones
convocadas con dicho objetivo por el proveedor, y donde el consumidor deba expresar su aceptacion
dentro del mismo dia de la reunion; (i) contratos a distancia; es decir, los contratos celebrados con los
|
|
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consumidores en el marco de una actividad empresarial, sin la presencia fisica simultdnea de los
contratantes, siempre que la oferta y aceptacion se realicen de forma exclusiva a través de una técnica
cualquiera de comunicacion a distancia y dentro de un sistema de contratacion a distancia organizado
por el empresario; y, (iii) cuando asi se reconozea en la oferta, promocion, publicidad o en el propio
\ ' contrato ( letra a) del articulo 13-A).
La letra b) del articulo bajo estudio, sefiala que cuando proceda el ejercicio del derecho de
retracto, éste estard sujeto a las siguientes reglas:

I En los casos en los que de conformidad con esta disposicion proceda el
retracto, el contrato no se perfeccionard sino hasta que franscurra el plazo
establecido para su ejercicio. El plazo para ejercer el derecho de retracto se
contard desde que se entregd el bien contratado o desde la fecha de
celebracion del contrato, si el objeto de éste fuera la prestacion de servicios.
I El ejercicio del derecho de retracto no estard sujeto a formalidad alguna,
bastando que se acredite por escrito y que Sse pueda establecer
fehacientemente la fecha en la que se comunic al proveedor. La
comunicacion deberd hacerse en el domicilio del proveedor o en cualquiera
de sus establecimientos y si éste rehusare acepltar la comunicacién, el
consumidor podrd acudir a la Defensoria del Consumidor a comunicar su
deseo de hacer valer el derecho de retracto, y el Director del Centro de
Solucién de Controversias certificard la solicitud del consumidor. En el caso
N\ del romano 11) del literal a) de esta disposicion, la comunicacion también
podrd hacerse en los mismos medios empleados para celebrar el contrato. El
riesgo de la pérdida del bien serd asumido por el consumidor.
11 Sercn nulas las clausulas que impongan al consumidor y usuario una
penalizacién para el ejercicio de este derecho, pero éstos responderdn de los
gastos administrativos que pudo haberle generado el contrato al proveedor,
los cuales no podrdn exceder del monto que resulte de calcular el interés legal
mercantil sobre la cantidad entregada, bien en concepto de prima, anticipo 0
precio total. El interés se cobrard teniendo en cuenta el tiempo transcurrido
entre la fecha que se realizé el pago y la fecha en la que se desistio del
contrato.
1V, Una vez que el consumidor haya ejercido el derecho de retracto, el
proveedor estard obligado a devolver las sumas abonadas por el consumidor
y dentro del plazo méximo de quince dias desde la comunicacion del retracto.
V. El desembalaje necesario para apreciar y para la comprobacion del bien
no implica haberlo usado. No obstante, el consumidor y usuario deberdn
restituir en buen estado el bien y los elementos originales del embalaje, como

7 :

— s
i

al\




las etiquetas, certificados de garantia, manuales de uso, cajas, elementos de
proteccion o su valor respectivo, previamente informado.

VI. En aquellos casos en que el precio del bien o servicio haya sido cubierto
total o parcialmente con un crédito otorgado al consumidor por el proveedor
0 por un lercero, previo acuerdo entre éste y el proveedor, lo que deberd
indicarse en el contrato de crédito, el retracto resolverd dicho crédito. El
proveedor estard obligado a notificar al tercero sobre el ejercicio del derecho
de retracto del consumidor. En caso de haber costos involucrados, por
ejemplo la cancelacion de garantias, éstos serdn de cargo del consumidor,
cuando el crédito haya sido otorgado por un tercero.

En sintesis, la Ley de Proteccion al Consumidor reconoce el derecho de retractarse de un contrato
cuando sean de (i) compra de bienes y contratacion de servicios Sfuera del establecimiento mercantil,
(ii) a distancia; y, (iii) cuando asi se reconozca en la oferta, promocion, publicidad o en el propio
contrato. Ademas, debe ejercerse dentro de los ocho dias habiles siguientes a la celebracion del contrato;
comunicarse por escrito al proveedor y debe constar de forma fehaciente la fecha de tal comunicacion.
Finalmente, una vez se haya ejercido el derecho de retracto de conformidad a los parametros sefialados,
el proveedor estard obligado a devolver las sumas abonadas por el consumidor dentro del plazo maximo
de quince dias desde la comunicacion del retracto, menos gastos administrativos y costos del tercero que
otorga el crédito.

B. En nuestro ordenamiento juridico, tenemos antecedentes de dicho derecho en materia civil,
El articulo 1606 del Codigo Civil —C.C.—, se consigna la posibilidad de que los contratantes estipulen
que la venta de algunas cosas no se repute perfecta hasta el otorgamiento de escritura piblica o privada,
en ¢l que podrd cualquiera de las partes retractarse mientras no se otorgue la escritura 0 no haya
principiado la entrega de la cosa vendida. En el mismo Cadigo, el articulo 1607 estipula que “Si se vende
con arras, esto es, dando una cosa en prenda de la celebracion del contrato, se entiende que cada uno de
los contratantes podrd retractarse; ¢l que ha dado las arras, perdiéndolas; y el que las ha recibido,
restituyéndolas dobladas”.

El articulo 1608 del mismo cuerpo normativo sefiala que si [os contratantes “no hubieren fijado
plazo dentro del cual puedan retractarse, perdiendo las arras, no habra lugar a la retractacion después de
los dos meses subsiguientes a la convencion”.

Otro ejemplo también lo encontramos en el articulo 1884 del mismo Cddigo, en el contrato de
mandato, cuando se establece que éste se “reputa perfecto por la aceptacion del mandatario fiis)
Aceptado el mandato, podrd el mandatario retractarse, mientras el mandante se halle todavia en aptitud
de ejecutar el negocio por si mismo, o de cometerlo a diversa persona”. Finalmente, podemos citar el
caso de “la fianza”, cuando el articulo 2090 C.C. sefiala que “Puede afianzarse no solo una obligacion
pura y simple, sino condicional y a plazo. Podra también aftanzarse una obligacion futura; y en este

caso podrd el fiador retractarse mientras la obligacién principal no exista (...) ",
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C. Al respecto, , R.L. en su obra “Consumidores”, primera edicion, Santa Fe,
Rubinzal-Culzoni, 2003, Pag. 204, sostiene que las modalidades de venta actuales, basadas en el
denominado “marketing directo”, tratan de llegar al consumidor de manera agresiva, penetrando en su
domicilio, en su lugar de trabajo, en su correspondencia, seduciéndolo con sorteos. La legislacién tiende
a proteger al consumidor evitando que éste obre apresuradamente y bajo presion, receptando técnicas
elaboradas en el Derecho comparado, en especial el Derecho francés, las que consisten en poner el
consentimiento en “camara lenta”.

La venta domiciliaria es aquella en la que la propuesta de venta de una cosa es efectuada al
consumidor en el lugar donde reside, en forma permanente 0 transitoria, o en su lugar de trabajo.

Se relaciona en la referida obra, las ventas realizadas mediante la convocatoria para otros fines,
en las que el consumidor es invitado porque gand un premio a un sitio donde se le va a entregar el mismo,
o es invitado “especial” a un coctel. El ambiente de “venta” desaparece y es sustituido por la fiesta, a la
que el consumidor concurre porque “gand” o porque es “especial”. De este modo se trabaja sobre sus
emociones para que asista y también para que compre: luego del coctel, de las peliculas o videos, y de
pasar varias horas, se hace la oferta concreta, agresiva, emotiva, gencralmente de un sistema de tiempo
compartido.

Es muy frecuente en este campo la proliferacion de las ofertas denominadas “agresivas”, porque
tienden a disminuir la capacidad de discernimiento del consumidor. (LORENZETTI, R.L. en su obra
“Consumidores”, primera edicion, Santa Fe. Rubinzal-Culzoni, 2003, Pag. 207).

D. Bl derecho bajo estudio, es regulado en otras legislaciones como la chilena. Asi, a manera de
referencia se puede citar el articulo 3 bis de la ley 19.496 emitida por ¢l Congreso Nacional de Chile,
promulgada el dia siete de febrero de mil novecientos noventa y sicte, que establece normas sobre
proteccion de los derechos de los consumidores, cuando seiiala que “E/ consumidor podrd poner término
unilateralmente al contrato en el plazo de 10 dias contados desde la recepcion del producto o desde la
contratacion del servicio y antes de la prestacion del mismo, en los siguientes casos (...)""

En términos juridicos, se trata de un derecho preferente que puede cjercerse dentro de un plazo
determinado. Se considera que dicho plazo es un tiempo de reflexion o periodo de enfriamiento en las
ventas o contrataciones que se dan en un contexto especial, asi por ejemplo, se habla de las ventas a
domicilio, fuera del establecimiento, a distancia, por catalogo, en las lamadas “tele ventas”, y en general
donde el bien no es apreciado fisicamente por el adquirente.

De forma general, segin el diccionario de la lengua espafola, retracto proviene del latin
retractus, y se refiere al derecho que compete a ciertas personas para quedarse, por el tanto de su precio,
con la cosa vendida a otro.

E. Una vez desarrollado el contenido del derecho de retracto segin lo regulado en el articulo 13-

A LPC, es preciso destacar que el articulo 44 letra k) de la misma normativa, consigna como una
C
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infraccion muy grave “k) negarse a hacer la devolucion del dinero, cuando el consumidor haya ejercido
el derecho de desistimiento o de retracto”, lo que de configurarse, es sancionado con multa hasta de
quinientos salarios minimos mensuales de la industria (articulo 47 LPC),

IIL Este Tribunal valorard la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento
Juridico para posteriormente determinar si en ¢l presente procedimiento se ha configurado la infraccion
contemplada en el articulo 44 letra k) de la LPC.

A. 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 comiin -en lo que fuere
aplicable con la naturaleza de este- y los medios cientificos idoncos. Asimismo, en el inciso final del
referido articulo, se dispone que las prucbas aportadas seran valoradas segln las reglas de la sana critica,
que estdn basadas en la logica interpretativa, las maximas de la experiencia y los conocimientos
cientificos idéneos.

El articulo 313 del Cadigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM-, de aplicacién
supletoria en el presente procedimiento conforme lo dispuesto en el articulo 167 de la LPC, seiiala que
la prueba tendra por objeto las afirmaciones expresadas por las partes sobre los hechos controvertidos;
prueba que debe haber sido obtenida de forma licita, estar relacionada con el objeto de la misma y ser
idonea segun las reglas y criterios razonables. En otras palabras, para que una prueba sea valorada debe
ser oportuna, pertinente y conducente.

B. Con la prueba documental que consta en el procedimiento se tiene como hechos probados los
siguientes:

Con las fotocopias de “contrato de opcion de compra de accion de uso”, suscrito por la
denunciante en fecha 1/04/2012 (folios 8 y 9y 74 a 77), se comprueba la relacion contractual con la
proveedora denunciada, respecto de los servicios de accién de uso de afiliacién de diferentes clubes,
hoteles y complejos vacacionales, que representa 325 puntos asignados anuales por un precio de
$6,500.00, durante cincuenta afios.

Asimismo, se agrego al procedimiento prueba que acredita a este Tribunal el cumplimiento por
parte de la consumidora de la obligacién de pago por dichos servicios (romano III del contrato), asi:
entregd a la proveedora la cantidad de $975.00 en concepto de enganche; y $550.00 en concepto de
costos de contrato, segiin se comprueba con los voucher de folios 4 y recibos de caja de folios S.

En relacion a dicho servicio contratado, la proveedora denunciada entregd a la consumidora un
documento de entendimiento del contrato y el resumen de las condiciones contractuales (folios 72y 73).

Asimismo, constan dos cartas suscritas por la sefiorz B ki —eny CON fechas
25/05/2012 y 26/04/2013, en las que solicita a ° , Inc. la cancelacion del
contrato, asi como que se hiciera efectiva la devolucion de lo pagado a la sociedad denunciada al no

haber hecho uso de los servicios (folios 11, 12, 20 y21).
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Sobre la base de lo anterior, si bien quedé demostrado que el contrato antes relacionado es de
los que la LPC dispone que el consumidor puede desistir, mediante las cartas que constan en el
procedimiento no se logra demostrar que la consumidora, efectivamente, presento el desistimiento de los
servicios a la proveedora denunciada, pues las mismas carecen de fecha, firma y sello de recibido por
parte de la proveedora, y tampoco s¢ logra acreditar que fueran presentadas en el Centro de Solucion de
Controversias de la Defensoria del Consumidor y posteriormente remitidas a la proveedora (folios 11,
12,20y 21); por lo que, en el presente caso no se logra acreditar que la proveedora denunciada se negara
a hacerle la devolucion de lo pagado a la consumidora por los servicios que no utilizo; consecuentemente,
es procedente absolver a la proveedora denunciada de la conducta establecida en el articulo 44 letra k)
de la LPC.

IV. Por todo lo expuesto, y sobre la base del articulo 101 inciso segundo de la Constitucién de
la Republica; articulos 13 inciso cuarto, 44 letra k), 49, 83 letra c), 104, 146, 147 y 149 de la Ley de
Proteccion al Consumidor; y, articulo 218 del Codigo Procesal Civil y Mercantil, este Tribunal resuelve:

a) Tener por manifestada la renuncia del licenciado _ larepresentacion

de la sociedad denunciada.

b) Absolver a Inc.. de la conducta establecida en el articulo 44 letra

k) de la LPC, por negarse a hacer la devolucion de dinero, cuando el consumidor haya

ejercido el derecho de desistimiento.

¢) Notificar por tablero a la sociedad [nc. ¥,
Notifiquese.

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