>
» . ” . = C
Sobre el presente documento se elabor6 una versién publica, de conformidad al Articulo 30 de la Ley de Adceso
ala Intoum(ib:ﬁ Publica (LAIP), protegiendo los datos personales de las partes que intervinieron en el pregante
proceso; asl como datos confidenciales, seguin lo establecido en el Articulo 6 letras "a’ “f" y, 24 de la/LAIP
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/’ " Fecha: 16/12/2021
J TRIBUNAL Hora: 13:01 Referencia: 1933-19

Defensoria | SANCIONADOR

Lugar: San Salvador.

del Consumidor i
RESOLUCION FINAL
| INTERVINIENTES
Denunciante:
Proveedora GRUPO INVERSIONES, S.A. de C.V.
denunciada:

II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

El denunciante indic6 “que en fecha 01-08-2019, viajo de El Salvador a New York, regresando
hasta el 05-08-2019, y que pago 2 boletos por la cantidad de $2,733.78, donde incluye alojamiento
paquete, y un segundo paquete de $1,592.00, mas un pago de $178.19, por traslados, pero el
problema que le sucedié es por el paquete City Tour ofertado NEW YORK COMPLETO 2019, el
cual incluia 1) Traslados aeropuerto-Hotel-aeropuerto 2) 4 noches de alojamiento en Hotel tres
estrellas 3) Desayuno incluido 4) City Tour alto y bajo Manhattan, 5) Tour contrastes de New York
6)Crucero Spirit con cena en Manhattan, sin traslados 7) impuestos hoteleros, pero resulta que al
llegar a New York, y querer hacer uso del tour el problema fue que tuvieron que pagar costos
adicionales y que el nivel de servicio no estaba acorde al valor pagado, pagando una diferencia de
los servicios del tour, por $1602.19, con lo que el consumidor no esta conforme debido a que por
cada traslado tuvo que realizar desembolsos cuando la Agencia de viajes no le informé que tenia
que pagar diferencias, ya que el paquete era completo.”

Se sigui6 el procedimiento respectivo en el Centro de Solucién de Controversias de la
Defensoria del Consumidor, sin que el consumidor y la proveedora pudieran llegar a ningin acuerdo
seguin consta a fs. 44, razén por la que el expediente fue certificado a este Tribunal en atencién a lo
regulado en el articulo 143 letra c) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, y
posteriormente se inicié el presente procedimiento administrativo sancionatorio mediante

resolucién de las trece horas con un minuto del dia 13/01/2021 (fs. 47 a 49).

III. PRETENSION PARTICULAR.

“Consumidor solicita que: con base en los articulos 4 literal e) y 43 literal e) de la Ley de
Proteccion al Consumidor, 143 inciso final de la Ley de Proteccion al Consumidor y articulos 71
y 150 Ley de Procedimientos Administrativos, la pretension del consumidor radica en que el

proveedor le entregue a la brevedad posible la cantidad pagada demds, que tuvo que pagar de




diferencia a los servicios ofertados por GRUPO INVERSIONES, S.A. de C.V., segiin lo ofertado en

cada Boucher de las actividades a realizar por cada dia, total de estadia de cuatro dias.”

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucién de inicio —folios 47 a 49—, se le imputé inicialmente a la
proveedora denunciada la comision de la infraccion establecida en el articulo 42 letra g) de la LPC,
en relacién al articulo 27 de la LPC, “En general, las caracteristicas de los bienes y servicios
puestos a disposicion de los consumidores deberdn proporcionarse con informacion en castellano,
de forma clara, veras, completa y oportuna segiin corresponda (...)."

El articulo 4 de la LPC contempla los derechos basicos del consumidor, entre los cuales se
encuentra el detallado en la letra a): “Recibir del proveedor la informacién completa, precisa, veraz,
clara y oportuna que determine las caracteristicas de los productos y servicios a adquirir, asi como
también de los riesgos o efectos secundarios, si los hubiere, y de las condiciones de la contratacién”.

Asimismo, el articulo 27 de dicha Ley dispone en el inciso primero: “En general, las
caracteristicas de los bienes y servicios puestos a disposiciéon de los consumidores, deberdn
proporcionarse con informacién en castellano, de forma clara, veraz, completa y oportuna, segin
corresponda, especialmente en los siguientes aspectos: a) El origen, composicion y finalidad; b) La
calidad, cantidad, peso o medida, en su caso, de acuerdo a las normas internacionales, expresadas
de conformidad al sistema de medicion legal o con indicacién de su equivalencia al mismo; c) El
precio, tasa o tarifa y en su caso, el importe de los incrementos o descuentos, los impuestos que
correspondan y los costos adicionales por servicios, accesorios, financiamiento, prorroga del plazo
u otras circunstancias semejantes; d) Fecha de caducidad de los bienes perecederos; y, €) Las
instrucciones o indicaciones para su correcto uso o consumo, advertencias y riesgos previsibles
(...)”.

Este Tribunal, mediante resolucién definitiva de las nueve horas con cuarenta y cinco
minutos del dia tres de febrero de dos mil doce, en el procedimiento referencia 1535-09, sefialo que
el derecho a la informacién se configura como un derecho esencial de los consumidores, cuyo
cumplimiento les asegura la obtencion de datos y caracteristicas reales al momento de adquirir un
bien o contratar un servicio, que les permite actuar, adoptar o posibilitar, con prudencia y
responsabilidad, una correcta decision.

Asimismo, en resolucion definitiva de 21/07/2014 de referencia 755-2012 Acum sefial6 “que
la prestacion de un servicio turistico, como es el ofrecimiento de promociones o descuentos en

paquetes vacacionales, requiere que esté dotado de los elementos basicos de informacion que




/

garanticen al consumidor un debido conocimiento de las condiciones en los que recibird, asi como
de reclamar ante un incumplimiento”.

En la resolucién antes referida este Tribunal afirmaba que debe informarse al consumidor en
este rubro de servicio la diversidad de beneficios ofrecidos y el procedimiento mediante el cual los
consumidores, harén uso de los bienes o servicios contratados con el proveedor intermediario.

De conformidad a lo dispuesto en el articulo 27 de la LPC, las caracteristicas de los bienes y
servicios puestos a disposicién de los consumidores, los cuales deberdn proporcionarse con
informacién en castellano, de forma clara, veraz, completa y oportuna, segin corresponda.

El tema adquiere relevancia en relacion a los derechos reconocidos a los consumidores, por
cuanto su debida informacién potencia que aquéllos conozcan las caracteristicas de los bienes o
servicios que el mercado les ofrece y de esa manera garantizar su libertad de adquirirlos o no. En
consecuencia, es preciso que tanto los proveedores como los consumidores conozcan las
caracteristicas esenciales de los bienes que se ofrecen en el mercado, lo que permitird que éste
funcione adecuadamente.

Una vez determinado lo que implica el contenido del articulo 27 de la LPC con relacion al
articulo 42 letra g) de la misma normativa, se valorard la prueba que consta en el expediente
conforme a los métodos aceptados en el ordenamiento juridico, de forma especifica, en la ley de la
materia, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se han configurado las

infracciones al referido articulo en perjuicio de los derechos de los consumidores.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se sigui6 el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando
la garantfa de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora, pues en resolucion de fs. 47 a 49,
se le confirié el término de diez dias hébiles, contados desde el dia siguiente al de la notificacién de
la resolucién, para que la proveedora manifestara su defensa por escrito, pudiendo formular
alegaciones, presentar o proponer la préctica de pruebas que estimara conveniente. Dicha
resolucién, fue notificada a la denunciada en fecha 26/03/2021.

El dia 19/04/2021 se recibi6 escrito firmado por la licenciada

quien acttia en calidad de apoderada general judicial de la sociedad denunciada manifestando lo

siguiente:

Que el consumidor fue asesorado de forma verbal al momento de realizar la compra de los

/s%vwlos solicitados, proporcionandole una impresién simple en castellano de su itinerario de viaje,
Vo)




documento denominado NEW YORK COMPLETO 2019, en el que consta los servicios que habia
contratado por cada dia (5).

Menciona que en dicho documento, se encuentra de forma clara, los traslados que inclufa y
lo que debia pagar el consumidor, haciendo constar también a folios 14, el detalle de los servicios
contratados, conteniendo una descripcion completa, veraz, por cuanto el consumidor pudo disfrutar
en cada uno de los cinco dias tal como lo describe, no pudiéndosele imputar a su representante el
olvido de la asesoria recibida de forma verbal o descuido en cuanto a la revisién del documento que
describia su viaje; asi también brindando la informacién oportuna, proporcionandole totalmente en
castellano por lo cual no da espacio a confusién de los servicios contratados.

Posteriormente, este Tribunal, en resolucién de las diez horas con quince minutos del dia
09/11/2021, abri6 a pruebas el presente procedimiento administrativo sancionatorio; recibiéndose
el dia 30/11/2021, escrito firmado y presentado por la apoderada de la denunciada, donde expone
que a efectos de desvirtuar la adecuacién de la infraccién atribuida, establece como medio
probatorio idéneo y pertinente prueba documental consistente en el itinerario de viaje o boleto
aéreo, con el cual pretende comprobar el cumplimiento al articulo 42 letra g) de la LPC, al haberle
proporcionado al consumidor una impresion simple en castellano de su itinerario de viaje, el cual
establecia su salida y hora, asi como la fecha y hora de su llegada a su destino final, lugar en el que
le estaria esperando su primer traslado, comprobéandolo con el “detalle del tour contratado”. Dicho
itinerario, conforme al articulo 124 de la Ley Organica de Aviacion Civil, es pertinente ya que es

prueba licita al haber sido aportada incluso por el mismo consumidor.

VI. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

Este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se ha
configurado la infraccion consignada en el articulo 43 letra c) de la LPC, por incumplimiento de la
garantia de uso o funcionamiento, en la forma y plazo convenidos y en los establecidos legalmente.

A. Al respecto, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 146 de la LPC y articulo 106
inc. 3° de la Ley de Procedimientos Administrativos —en adelante LPA-, en los procedimientos
ventilados ante este Tribunal, serdn admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho
comun, en lo que fuere aplicable con la naturaleza de éste, los cuales seran valorados conforme a
las reglas de la sana critica, que estan basadas en la logica interpretativa, las maximas de la

experiencia y los conocimientos cientificos idoneos.




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

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorporé prueba documental,
consistentes en:

a) Fotocopia simple de recibos de ingreso nimeros 097699 y 090909 emitidos por la
proveedora GRUPO INVERSIONES, S.A. de C.V., a nombre de
de fecha 12/07/2019, 25/06/2019 y 21/06/2019. (fs. 4 a 6).
b) Impresién simple de itinerario denominado NEW YORK COMPLETO 2019. (fs. 11).

c)

VIL. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. De los elementos probatorios que obran en el expediente administrativo, asi como de los
alegatos de ambas partes, este Tribunal observa que en el presente procedimiento se ha comprobado,
mediante prueba indiciaria o directa:

Que el sefior contraté los servicios turisticos de la sociedad
denunciada, ya que en cada uno de los recibos se consigna el concepto de cada pago: I traslado
PENDIENTE NY TRASLADO PARA BARCO SPIRIT (097699); PAGO DE ALOJAMIENTO
DIFERENCIA (090909); PAGO DE Boleto Aéreo SAL-JFK-SAL Alojamiento PAQUETE NY SAL-
JFK-DSL para 090841).

Ahora bien, la controversia planteada surge por el descontento del consumidor pues al
parecer la proveedora no le informé que debia asumir ciertos gastos como por ejemplo los
transportes al hotel donde se hosped6 y las bebidas en el “spirit Cruises”.

Ante esto, debemos hacer un analisis de la informacién que se le brindé al consumidor al
momento de contratar en el documento denominado “New York Completo 2019”.

Para una mejor comprension, se detalla en el siguiente cuadro los gastos en que incurrié el

consumidor y que es lo que incluia el NEW YORL COMPLETO 2019:

Servicios “extra” pagados Incluido / no incluido Se informa en el

por el consumidor itinerario brindado al
consumidor




$75.00 transporte desde si si

aeropuerto hacia el hotel

Alojamiento en el hotel si si
$480.00 (4 noches)

City Tour (alto y bajo si si
Manbhattan) $45.00

Regreso del city tour hacia no si

el hotel $25.00

Tour contrastes de New si si
York

$45.00

Regreso del tour contrastes no si
de New York hacia el hotel
$25.00

Crucero Spirit con cena en si si

Manbhattan, sin traslados
$250.00

Regreso del Crucero hacia no si

el hotel $24.00 (iday
vuelta)

Asi también, consta impresién simple del itinerario de viaje en idioma castellano, mediante
el cual se puede constatar las especificaciones del viaje desde el dia uno, consistente en llegar a la
ciudad de Nueva York (Estados Unidos de América), con traslado hacia el hotel, haciendo el check-
in a las 16:00 horas; segundo dia, visita a la ciudad, alto y bajo Manhattan, especificando todos los
lugares a visitar y entre otros aspectos, que este paseo dura aproximadamente 4 horas, y que no
incluye el regreso al hotel, circunstancia que se dio a conocer en el documento relacionado y que
segun el consumidor tuvo que incurrir en un gastd de $25.00 doélares por taxi; tercer dia, Tour de
contrastes de Nueva York, saliendo desde el hotel hacia el norte de Manhattan, visitando otros
lugares, con una duracién de cinco horas aproximadamente, el cual si incluye regreso al hotel;
cuarto dia, cena a bordo de un crucero Spirit que incluye una ruta de vistas a varios lugares, con
hora de salida a las 19:00 horas, especificando que los pasajeros deben llegar por su cuenta 45
minutos antes a la direccidén: Chelsea Piers, Pier 61 New York, New York 10011 (sin traslados),
circunstancia que se informé con anticipacién; finalmente el quinto dia, traslado desde el hotel hacia
el aeropuerto de acuerdo a la hora del vuelo, realizando el check-out a las 11:00 horas.

Que en atencién a lo anterior, este Tribunal advierte que la proveedora GRUPO
INVERSIONES, S.A. de C.V., informé con anticipacion de las diferentes actividades a realizarse

y que ademds algunas de estas inclufan los transportes, pero no asi todas, las cuales se informaba
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que no se inclufan por lo que el consumidor debia asumirlas, por lo anterior, podemos concluir que
se ha cumplido con lo establecido en el articulo 27 de 1a LPC el cual establece: “En general, las
caracteristicas de los bienes y servicios puestos a disposicién de los consumidores deberdn
proporcionarse con informacion en castellano, de forma clara, verdz, completa y oportuna seguin
corresponda (...)."; pues se tiene la certeza de los términos y condiciones de la contratacion de
servicios turisticos adquirida por el consumidor y que fueron puestos del conocimiento del mismo
de forma clara, veraz, completa y oportuna.

| Por consiguiente, este Tribunal concluye que se ha comprobado que la proveedora GRUPO
INVERSIONES, S.A. de C.V. no ha cometido la infraccién establecida en el articulo 42 letra g) de
la LPC, por “no proporcionar en castellano, de forma clara, completa, veraz y oportuna, toda la
informacioén sobre las caracteristicas de los bienes o servicios puestos a disposicion de los
consumidores(...) por ello, se estima procedente absolver a GRUPO INVERSIONES, S.A. de C.V.
del referido ilicito juridico; razén por la cual, ademds, no es posible aplicar el articulo 83 letra c) de

la LPC, respecto de la reposicién de la situacién alterada.

IX. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 101
inciso 2° de la Constitucién de la Republica; 4 letra c) 27, 42 letra g), 46, 49, 83 letras b) y c), 146,
147 y 149 de la Ley de Proteccion al Consumidor; y articulos 218 y 314 ordinal 1° del Coédigo
Procesal Civil y Mercantil y 17 ntiimero 5, 139 y 154 de la Ley de Procedimientos Administrativos,
este Tribunal RESUELVE:
a) Por recibido escrito firmado y presentado por la apoderada de la proveedora denunciada -
fs. 67 a 68, y por agregada documentacioén de folios 69.
b) Absuélvase a la proveedora GRUPO INVERSIONES, S.A. de C.V. por la supuesta
comisién de la infraccién establecida en el articulo 42 letra g) de la LPC, en relacién a la
denuncia presentada por el sefior

c) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de | Plazo para interponerlo: 10 dias hébiles contados a partir del dia
conformidad al articulo 132 y |siguiente a la notificacién de la presente resolucion.

133 de la Ley de
Procedimientos
Administrativos:
Reconsideracion




Lugar de presentacion: Oficinas Tribunal Sancionador, 7. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143,
Colonia Escalén, San Salvador.

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor
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