wamm.Mmmmamﬂﬁmmahmam’
2 i lnﬁonnadén?ﬁblkaW.Wmmmahpm“mu\dmﬁe
pswm&mdmmﬁdaﬂhnghbuuhdhmdmsmt? ¥ 24 de la LAF

=
/n Fecha: 08/02/2022
J TRIBUNAL Hora: 09:49 Referencia: 451-2020

Defensoria SANCIONADOR Lugar: San Salvador.

tlel Consumidor ’
RESOLUCION FINAL
I INTERVINIENTES
Denunciante:
Proveedor \CARE SYSTEMS, S.A.DE C.V.
denunciado:

IL. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.
'7 La consumidora, en sintesis, manifesto que en fecha 03/07/2019 contraté en las

instalaci’éifes del proveedor varios servicios, todos encaminados a reducir medidas, con costo
de $900.00. Nunca pudo hacer uso del servicio, pues cuando la consumidora intent6 hacer uso
del servicio no tenian disponible el plan para ella, al final dejaron de contestar llamadas y
mensajes.

En fecha 02/12/2019, se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunico a la
denunciada, mediante correo electronico, que se le concedia el plazo de 3 dias hébiles contados
a partir de la recepcion de 1a notificacién, para ofrecer alternativas de solucion; adjuntandose
copia de la denuncia —fs. 4 a 8—. Posteriormente, en fecha 07/01/2020 —fs. 9—, la
consumidora ratificé su denuncia y solicité la programacion de audiencias conciliatorias,
notificando a la proveedora en fecha 03/02/2020 (fs. 11) de la audiencia de conciliacion
programada para el dia 06/02/2020. Conforme al acta de resultado de conciliacion (fs. 14), se
hizo constar que la misma fue suspendida debido a la incomparecencia de la proveedora; no
obstante, se efectud nuevo sefialamiento para llevar a cabo la audiencia, estableciendo la sesion
para el dia 28/02/2020, notificando a la proveedora en fecha 25/02/2020 (fs. 25); sin embargo,
la misma fue suspendida debido a la incomparecencia de la proveedora, tal como consta en el
acta de resultado de conciliacion de fs. 28.

En ese sentido, el Centro de Solucién de Controversias —en adelante CSC—, conforme
al articulo 112 inc. 2° de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, presumid
legalmente como cierto lo manifestado por la consumidora en su denuncia y remitié el

expediente, recibiéndose en este Tribunal en fecha 26/03/2020.

. PRETENSION PARTICULAR.
La consumidora solicité “que el proveedor le devuelva el dinero cobrado por un servicio

que nunca estuvo disponible para ella $900.00, mds el interés legal que el dinero haya ganado,
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@ega que el proveedor le manifesto que ellos ain en Defensoria pagaban en cuota?’
consumidora solicita que la devolucion toda de una misma ocasion, en razén de que de la

misma forma hizo el pago. 4 literal e), i), 13 inciso 2°y 3° 43 literal e) de la Ley de Proteccién
al Consumidor. Articulo 143 inciso Jinal de la Ley de Proteccion al Consumidor y articulos 7]

Y 150 de la Ley de Procedimientos Administrativos.

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.
Segun se consigné en el auto_de inicio (fs. 31 al 32), se le imputa a la proveedora

denunciada la comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC.
Asi, la LPC prevé una serie de obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores,
estableciendo una serie de infracciones administrativas en caso de incumplimientos por parte

de los mismos, entre las cuales se encuentra la contemplada en el articulo 43 letra e), el cual,

literalmente, prescribe que constituye una infraccién grave: “no entregar los bienes o prestar
los servicios en los términos contratados ", el resaltado es nuestro.

Por lo anterior, este Tribunal deberé analizar la concurrencia de los siguientes elementos:
en primer lugar, las condiciones en que se ofrecid el bien o servicio, en cuanto a calidad y
tiempo de cumplimiento, segun corresponda; y en segundo lugar, la existencia del

incumplimiento por parte de la Pproveedora al no entregar el bien o los servicios en los términos

contratados por la consumidora, lo que, en caso de configurarse, darfa lugar a la sancién
prescrita en el articulo 46 del referido cuerpo de ley.
V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se sigui6 el procedimiento consignado en el articulo 143 y siguientes de la LPC, respetando
la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora CARE SYSTEMS, S.A. DE
C.V., pues en resolucién de fs. 3 1-32, se le concedié el plazo de diez dias hébiles contados a
partir del siguiente al de la notificacién de dicha resolucién, para que presentara o propusiera
la practica de pruebas que estimara conveniente, la cual fue notificada a la misma en fecha
18/05/2021 —fs. 34—, sin que hubiera pronunciamiento alguno por parte de la proveedora
denunciada; asimismo, se le notificé a la proveedora denunciada la resolucién de fecha
05/01/2022 —fs. 35— en la cual se ordens la apertura a prueba por el plazo de 8 dias, la cual
fue notificada en fecha 17/01/2022 —fs. 36—; periodo durante el cual, se recibi6 escrito de
fecha 26/01/2022 (fs. 40 y 41), firmado por la licenciada en su
calidad de apoderada general judicial con clausula especial de la sociedad CARE SYSTEMS,
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S.A. DE C.V., mediante el cual expuso, en esencia, que no es cierto lo manifestado por la
consumidora, quien expresa que su representada nunca tuvo disponibles los servicios que
contratd, ya que los servicios que presta su representada son programados mediante citas, y que
a la consumidora sefiora se le informé de los cupos que se tenfan disponibles
para atenderla, lo cual no le gust6 porque no tenfa por costumbre agendar cita previamente, y
nunca estuvo dispuesta a hacer uso de los servicios en los dias que su representada tenia
espacios disponibles, por lo que no es cierto que su representada nunca tuvo la intencion de no
tener a su disposicion los servicios contratados. |

Sefial6, que no obstante lo anterior, su representada siempre ha estado con la buena
disposicién de realizar la devolucion de lo cancelado por la consumidora, tal como lo manifiesta
]a misma, cuya devolucién su representada se comprometia a hacerlo mediante cuotas, pero fue
]a misma consumidora quien no lo acept6, ya que pretendia que la devolucion se hiciera en un
solo pago, explicandole en su oportunidad que ella habia cancelado por medio de tarjeta de
crédito del Banco de América Central con una tasa cero y en cuotas; asimismo, que ya se habia
comprado el producto de belleza que se aplicarfa en el servicio contratado por ella, y por esa
razén se le ofrecié en reiteradas ocasiones que la devolucion se haria mediante cuotas.

Finalmente, manifiesta que su representada tiene la buena voluntad de llegar a un arreglo,
por lo que solicita que se sefiale una audiencia de conciliacion en la que su representada y la
consumidora, puedan llegar a un arreglo sobre la devolucién solicitada.

Sobre la solicitud de la apoderada de la proveedora, en relacién a que se seflale una
audiencia de conciliacién, este Tribunal aclara que si bien la proveedora ha ofrecido a la
consumidora la devolucién de lo pagado mediante cuotas, la consumidora no acept6 dicho
ofrecimiento, siendo su pretensién que la proveedora le efectué la devolucién en una sola
ocasién, en razon de que de la misma forma hizo el pago; razén por la cual, este Tribunal estima
procedente declarar sin lugar lo solicitado por la apoderada de la proveedora. |

VI. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

1. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la LPA, las pruebas
oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, serdn valoradas conforme
a las reglas de la sana critica; a excepcion de la prueba documental, la cual se realizard conforme

al valor tasado de la misma en el derecho comun.
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En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso

acumulado con nimero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha
18/12/2009, en lo que concierne al valor tasado de las pruebas mencioné: “Cuando la
utilizacion’ de la mdxima de experiencia viene predeterminada por la norma procesal,
hablamos del sistema de valoracion denominado prueba tasada o tarifa legal; es decir, en la
prueba tasada o tarifa legal, lo que hace el legislador es proveer una de las mdximas que deben
integrarse al razonamiento probatorio del juez, como la premisa mayor del silogismo
Jundamental sobre cada medio de prueba (...) el legislador sefiala una lista de medios de
prueba y a cada una le asigna un determinado y preciso valor probatorio -certeza objetiva-;
es decir que, en este caso, amparado en la seguridad Juridica, el legislador determina
previamente la mdxima de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo de la prueba
de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos Sformalizados por
los funcionarios a los que se reconoce la condicién de autoridad Y en los que, observdndose
los requisitos legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn
prueba de estos salvo que se acredite lo contrario”.

Ademas, el articulo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instrumentos, asi:
“Los instrumentos piiblicos constituirdn prueba fehaciente de los hechos, actos o estado de
cosas que documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo, asi como del
Jedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de su
contenido y otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada.
Si no quedd demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las
reglas de la sana critica”. (Los resaltados son nuestros).

Asi las cosas, 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 ) de la LPC.

2. Aunado a lo anterior, es menester sefialar que el expediente fue certificado a este
Tribunal de conformidad a la presuncion legal establecida en el articulo 112 inciso segundo de
la LPC, por lo que en aplicacion de dicha disposicién se presumira legalmente como cierto lo

manifestado en la denuncia.




De conformidad con el articulo 414 del CPCM, las presunciones legales, conocidas como
presunciones iuris tantum, son aquellas en razén de las cuales la persona a lé que favorezca
quedard dispensada de la prueba del hecho presunto al estar probados los hechos en que se
base. |

Sin embargo, las mismas admiten prueba en contrario, y en ese caso la actividad probatoria
se podrd dirigir tanto a demostrar que los indicios probados inducen a un hecho distinto 0 a
ninguno, como a efectuar la contraprueba de dichos indicios para establecer su inexistencia.

Juridicamente, la presunciéon se define como aquel razonamiento en yirtud del cual,
partiendo de un hecho que estd probado o admitido, se llega a la consecuencia de la existencia
de otro hecho que es el supuesto factico de una norma, atendiendo al nexo logico existente entre
los dos hechos. |

Las presunciones son un método légico para probar y estdn compuestas estructuralmente
de una afirmacién, hecho base o indicio, de una afirmacion 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 presuncion. La base de la presuncion 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 conclusion, la afirmacién presumida o el hecho
presumido es una consecuencia que se deduce del hecho base o indicio.

3. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord la siguiente prueba
documental:

i) Fotocopia confrontada de factura numero 5149, de fecha 03/07/2019 (fs. 3), emitida por
la denunciada a favor de la consumidora, en la cual se consigna: el nombre de la cliente, la

descripcién de los servicios, y el precio total por la cantidad de $900.00.

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

En el presente caso la infraccién denunciada por la consumidora es la descrita en el articulo
43 letra e) de la LPC, por “no entregar los bienes o prestar los servicios en los términos
contratados”; en consecuencia, de los elementos probatorios que obran en el expediente
administrativo, se ha comprobado, mediante prueba indiciaria o directa: |
1) La relacién contractual existente entre la consumidora
y la proveedora CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V., por medio de la fotocopia confrontada de

factura nimero 5149, de fecha 03/07/2019 (fs. 3), emitida por la denunciada a favor de la




consumidora, que ampara la contratacion; asimismo, se comprueba el pago realizado por la
consumidora por la cantidad de $900.00 por los servicios que ahi se describen.

En ese sentido, la consumidora manifiesta que contraté en las instalaciones del proveedor
varios servicios, todos encaminados a reducir medidas, con costo de $900.00, pero nunca pudo
hacer uso del servicio, pues cuando la consumidora intent6 hacer uso del servicio no tenian
disponible el plan para ella, al final dejaron de contestar llamadas y mensajes.

Sin embargo, dado que el presente procedimiento se inicié bajo la presuncion regulada en el
articulo 112 inciso 2° de la LPC, los hechos expresamente manifestados por la consumidora en
su denuncia se presumen ciertos; por tanto, le correspondia a la proveedora denunciada
comprobar que efectivamente presto los servicios contratados por la consumidora, o en su
defecto, comprobar que dichos servicios no fueron prestados a la consumidora, por causas
ajenas a su voluntad y que la eximieran de responsabilidad frente a los hechos denunciados. No
obstante, la sociedad CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V. no present6 ningtn tipo de prueba que
reuniera dichas caracteristicas, a pesar de que se le brind6 la oportunidad de aportar los
elementos de prueba que justificaran que tenfa una causa vélida que la eximia de la obligacion
contractual adquirida, y desvirtuar asi la presuncién del articulo 112 inciso 2° de la LPC.

Al respecto, debe sefialarse que tradicionalmente, las reglas de la carga de la prueba se
consideraban estaticas, sin percatarse de las circunstancias particulares de cada caso concreto.

Segun el autor , la carga dinamica de la prueba es considerada
como “una regla de juicio en materia probatoria, que consiste en asignar el gravamen de
probar a la parte que se encuentre en mejores condiciones para hacerlo”.

Segun el autor citado anteriormente, estan en mejor posicion para probar: i) en virtud de su
cercania con el material probatorio; ii) por tener en su poder el objeto de prueba; iii) por
circunstancias técnicas especiales; iv) por haber intervenido directamente en los hechos que
dieron lugar al litigio; v) por el estado de indefension o de incapacidad en la cual se encuentre
la contraparte; entre otras circunstancias similares.

Por tanto, se destacan las siguientes caracteristicas de las cargas probatorias dindmicas: a)
Configuran una especie dentro del género desplazamiento de las cargas probatorias. b)
Reconocen la vigencia de las normas generales clasicas sobre distribucion del onus probandi
como “principio general” y corresponde acudir a ellas de manera excepcional frente a la

situacion en que la aplicacion de aquellas normas legales (tipicas o rigidas) sobre la distribucion




de la carga de la prueba, arroja consecuencias manifiestamente disvaliosas. c¢) En el caso
excepcional en que se estime su aplicacion, importan un desplazamiento del onus probandi
conforme a las especiales circunstancias del caso. d) El elenco de las mismas es amplio y
variado, siendo la mas difundida y usada aquella consistente en hacer recaer el onus probandi
sobre la parte que estd en mejores condiciones profesionales, técnicas o facticas para producir
la prueba respectiva. €) Modernamente, justifican la adjudicacion dinamica aludida, la mayor
facilidad probatoria y la disponibilidad de los medios probatorios en que se encuentre la parte
a la que originariamente no le correspondia la carga subjetiva de la prueba. f) Esta teoria ha
encontrado aplicacion en diversas ramas del derecho.

Desde el afio dos mil nueve, la Sala de lo Constitucional en la resolucién de un proceso de
amparo, respecto al supuesto de “la carga de la prueba le corresponde al actor" sostuvo que
tal afirmacién no puede, en absoluto, aplicarse de forma igual en todos los procesos
constitucionales, es decir, prescindiendo de la naturaleza del acto u omision reclamada [ ...]
se invierte la carga de la prueba cuando la actuacién impugnada se trata no de una accion
sino de una omision”.

Y asi como se ha estipulado doctrinariamente, de igual manera la Sala refirié que “las reglas
de la carga de la prueba sirven al juzgador para que en el momento de pronunciar sentenciay
ante una afirmacién de hecho no comprobada, decida cudl de las partes del proceso ha de
sufrir las consecuencias de la falta de prueba”.

Las cargas probatorias dindmicas, con independencia de como se les titule: -cargas
probatorias dindmicas, principio de solidaridad probatoria, principio de facilidad de la prueba
o principio de colaboracion probatoria- suponen un complemento a las reglas de distribucion
de la carga de la prueba que atienden a la clase de hechos que se afirman como existentes.

Estas reglas complementarias vendrian a sostener que la carga de la prueba debe
desplazarse hacia aquella posicion procesal que se encuentra en mejores condiciones
profesionales, técnicas o facticas, para producir la prueba respectiva.

En determinados casos es necesario invertir la carga de la prueba, a fin de mitigar el rigor
que supondria aplicar a ultranza las reglas de las cargas probatorias tradicionales.

Al respecto, la Sala de lo Contencioso Administrativo en sentencia de fecha 13/12/2019 de
Ref. 95-2015 se pronunci6 en el sentido de acotar que “corresponde a la Administracién, en

un procedzmzento sancionador, la carga de acreditar los hechos constitutivos de la infraccion
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y responsabilidad del presunto infractor, no pudiendo imponer sancién alguna si no existe una
actividad probatoria de cargo que destruya la presuncién de inocencia del imputado”.

“No obstante, no se debe entender vulnerado dicho principio (carga de la prueba) cuando
se traslada la verificacion de los hechos al administrado en razén del ejercicio de su derecho
de defensa, pudiendo aportar la prueba de descargo con la que refute y desvirtie los
argumentos planteados por la Administracion, garantizandose, con ello, su actividad
probatoria en el desarrollo de una investigacion”.

En ese sentido, de lo anteriormente relacionado se advierte, que, en el presente caso, la
proveedora se encontraba en mejores condiciones profesionales, técnicas y facticas para
producir la prueba respectiva que acreditara la prestacion del servicio.

En congruencia con lo expuesto, se advierte que, en el caso particular, dada la presuncion
del articulo 112 inciso 2° de la LPC y la insuficiente actividad probatoria de la proveedora
CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V.; este Tribunal considera que existe responsabilidad de la
proveedora por el cometimiento de la infraccion que se le imputa, y efectivamente se configura
el ilicito establecido en el articulo 43 letra e) de la LPC, por “no entregar los bienes o prestar
los servicios en los términos contratados”, resultando procedente imponer la sanciéon conforme
el articulo 46 de la misma ley.

Ahora bien, establecida la conducta ilicita, es importante hacer referencia al tema de
culpabilidad, asi:

El principio de culpabilidad estd reconocido por el articulo 12 de la Constitucién que
prescribe: «[tJoda persona a quien se impute un delito, se presumira inocente mientras no se
pruebe su culpabilidad conforme a la ley y en juicio publico, en el que se le aseguren todas las
garantias necesarias para su defensay, disposicion que es aplicable no solo en el &mbito penal,
sino ademas en el administrativo sancionador (sentencia de inc. 3-92 Ac. 6-92 de la Sala de lo
Constitucional, doce horas del 17/12/1992).

En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en materia
administrativa sancionadora ha expresado que «[e]l principio de culpabilidad en esta materia
supone el destierro de las diversas formas de responsabilidad objetiva, y rescata la operatividad
de dolo y la culpa como formas de responsabilidad. De igual forma, reconoce la maxima de una
responsabilidad personal por hechos propios, y de forma correlativa un deber procesal de la

Administracién de evidenciar este aspecto subjetivo sin tener que utilizar presunciones




legislativas de culpabilidad, es decir, que se veda la posibilidad de una aplicacion automatica
de las sanciones Unicamente en razon del resultado producido» (sentencia de Inc. 18- 2008 de
Sala de lo Constitucional doce horas veinte minutos del 29/04/2013).

Cabe destacar que una de la sub-categorias o corolarios del principio de culpabilidad, es la
responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accion ilicita como se denomina en la
doctrina administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancion tinicamente puede
recaer a quien en forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una accién
ilicita; asi lo expone Nieto al referir que «[e]l gravamen que la sancién representa solo podréa
recaer sobre aquellas [personas] que han participado de forma dolosa o culpojsa en los hechos
constitutivos de infraccion. Por lo tanto, no es posible exigir responsabilidad por la sola
existencia de un vinculo personal con el actor o la simple titularidad de la cosa o actividad en
cuyo marco se produce la infraccion. La exigencia de individualizacién de la sancién supone
un veto a la responsabilidad objetivay [Nieto, Alejandro, Derecho Administrativo Sancionador,
quinta edicién totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos, p. 329, 2011]. En este orden,
conforme al principio de culpabilidad solamente responde el administrado por sus actos
propios, de este modo, se repele la posibilidad de construir una responsabilidad objetiva o
basada en la simple relacion causal independiente de la voluntad del autor. En congruencia con
lo expuesto, en el Derecho Administrativo Sancionador, debe respetarse el principio de
culpabilidad, de tal suerte que el elemento indispensable para sancionar un actuar, es la
determinacién de la responsabilidad subjetiva. (Sentencia emitida en el proceso 90-2014 por la
Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, a las catorce horas
cincuenta y uno minutos del 24/10/2019.

En relacion con el tema de la responsabilidad subjetiva de la proveedora denunciada, este
Tribunal considera necesario analizar si la misma ha obrado dolosa o cuando menos
culposamente; es decir, que la transgresiéon a la norma haya sido querida o se deba a
imprudencia o negligencia. Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una
condicién para la configuracion de la conducta sancionable. |

Ahora bien, en el presente caso ha quedado establecido el cometimiento de la infraccion de

manera culposa por parte de la proveedora, pues ésta no atendié con la debida diligencia su

negocio, incumpliendo su obligacién como comerciante de cumplir con las obligaciones
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contractuales adquiridas, en armonia con las disposiciones y prohibiciones contenidas en la
LPC.

VII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acapites precedentes, se establecié la comision de la infraccion
grave contenida en el articulo 43 letra €) de la LPC, lo cual se sanciona con multa hasta de
doscientos salarios minimos mensuales urbanos en la industria —articulo 46 de la LPC—; por
ello, es facultad de este Tribunal determinar la sancién y cuantificar la multa que corresponda,
a la luz de los parametros establecidos en la LPC, su reglamento y la jurisprudencia aplicable.

Asi, el articulo 49 de la LPC establece los criterios para la determinacion de la multa, siendo
estos: tamafio de la empresa, el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza del
perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores, el grado de intencionalidad del infractor, el grado de participacién en la accion
u omision, cobro indebido realizac'lo y las circunstancias en que ésta se cometa, la reincidencia
o incumplimiento reiterado, segiin sea el caso.

A continuacion, se concretara cada uno de ellos, en lo aplicable al presente caso:

a. Tamariio de la empresa.

Seglin la Ley de Fomento, Proteccién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa (ley
Mype) en su articulo 3 define a las micro y pequeflas empresas de la siguiente manera:
“Microempresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la economia,
a través de una unidad econémica con un nivel de ventas brutas anuales hasta 482 salarios
minimos mensuales de mayor cuantia y hasta 10 trabajadores. Pequefia Empresa: Persona
natural o juridica que opera en los diversos sectores de la economia, a través de una unidad
econdmica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y hasta 4,817 salarios minimos
mensuales de mayor cuantia’y con un maximo de 50 trabajadores”.

A partir de la documentacion presentada por la proveedora, consistente en los formularios
de declaracion y pago del impuesto a la transferencia de bienes muebles y a la prestacion de
servicios del mes de junio de 2019 al mes de enero de 2020 (fs. 42 al 58); declaracion del
impuesto sobre la renta y contribucion especial del ejercicio fiscal del afio 2019 (fs. 59); informe
de los auditores independientes (fs. 60 a 62); notas explicativas y principales politicas contables
a los estados financieros al 31 de diciembre de 2019 (fs. 63 a 68); balance general al 31 de
diciembre de 2019 (fs. 69); estado de resultados del 1 de enero al 31 de diciembre de 2019 (fs.

10




(

70); se tomara en cuenta la declaracion del impuesto sobre la renta y contribucion especial del
afio 2019, por ser el afio en el que ocurrieron los hechos de la infraccion, comprobando que, en
el referido afio, la proveedora tuvo un total de ingresos por la cantidad de $801,127.54 délares
de los Estados Unidos de América.

Al contrastar la informacién financiera de la proveedora, con los tipos de empresas
establecidos en los pardmetros del articulo 3 de la Ley Mype, este Tribunal concluye que la
denunciada, cuenta con ingresos que estan dentro de los regulados por dicha ley, por lo que
para los efectos de la cuantificacion de la multa, este Tribunal procedera a considerar a la misma
como una pequeria empresa, guardando el equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sancién
pecuniaria y el principio de proporcionalidad de dicha medida.

Cabe mencionar, que en el presente procedimiento administrativo sancionador la
proveedora infractora ha mostrado una conducta procesal que evidencia el cumplimiento de su
deber a prestar la colaboracién que le es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos
(art. 17 nimero 5 de la LPA), por haber presentado la informacién solicitada por esta autoridad
sancionadora.

b. Grado de intencionalidad del infractor.

Este Tribunal considera este elemento en el sentido de analizar si el sujeto ha obrado dolosa
o cuando menos culposamente; es decir, que la transgresion a la norma haya sido querida o se
deba a imprudencia o negligencia del sujeto. Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad
constituye una condicion para la configuracion de la conducta sancionable.

Asi, en reiteradas ocasiones este Tribunal ha establecido a través de sus resoluciones,
conforme a lo dispuesto en el articulo 40 inciso segundo de la LPC, que las infracciones
administrativas son sancionables aun a titulo de simple negligencia o descuido.

Por otra parte, y de conformidad a lo dispuesto en el articulo 42 inc. 2° del Codigo Civil,
segln el cual: “Culpa leve (...) es la falta de aquella diligencia Y cuidado que los hombres
emplean ordinariamente en sus negocios propios (...)”, asi como a lo estipulado en el inc. 3°
del mismo articulo: “El que debe administrar un negocio como un buen padre de familia es
responsable de esta especie de culpa”, y a lo sefialado en el articulo 947 del Codigo de

Comercio, relativo a que: “Las obligaciones mercantiles deben cumplirse con la diligencia de

un buen comerciante en negocio propio”.
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En cuanto a la infraccion al articulo 43 letra €) de la LPC, consistente en “e) No entregar
los bienes o prestar los servicios en los términos contratados” la denunciada estaba obligada
a cumplir con lo establecido en el articulo 24 de la misma ley. En ese orden, del analisis de los
hechos y documentacién agregada al expediente, ha quedado evidenciada una actuacion
negligente por parte de la proveedora, al no haber dado cumplimiento a su obligacion
contractual, o en todo caso demostrar fehacientemente la causa que la exime del cumplimiento
del mismo.

c. Grado de participacion en la accion u omision.

A partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el
grado de participacién en la comision de la infraccion de la proveedora es directa e individual,
pues se acredito que CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V. no cumpli6é con las obligaciones
contractuales adquiridas. Y es que, tal como se ha advertido, en ningin momento se acreditd
que existiese una causa que la exima de su responsabilidad de dar cumplimiento al servicio que
se comprometié a brindar.

d. Impacto en los derechos del consumidor y naturaleza del perjuicio ocasionado.

Este parametro sera considerado segin lo establece la Sala de lo Constitucional en la
sentencia de inconstitucionalidad de ref. 109-2013 de fecha 14/01/2016, en la que sefiala que
uno de los factores de dosimetria punitiva es: “(...) el beneficio que, si acaso, obtiene el
infractor con el hecho”. Conforme a ello, en el presente procedimiento se logré evidenciar que
la proveedora denunciada, efectivamente realiz6 el cobro de $900.00 en el caso de la
consumidora en concepto de pago por los servicios de
reducciéon de medidas objeto de reclamo, los cuales no fueron prestados por la proveedora; en
ese sentido, ocasioné un impacto negativo en el patrimonio de la consumidora afectada en el
presente procedimiento.

e. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicién de la sancion.

Mediante la imposiciéon de la sanciéon —multa—, este Tribunal Sancionador pretende
causar un efecto disuasivo! en la infractora CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V,, quien ha

cometido la infraccion descrita en el articulo 43 letra e) de la LPC, con el fin de evitar futuras

1 4...) La sancién administrativa, persigue una finalidad publica por parte del Estado, que es desincentivar conductas ilicitas, razén por la cual
no admite como motivacion posible un afdn retributivo a favor del particular interesado. En tal sentido, es la propia Administracién Publica la
encargada de establecer la procedencia y naturaleza de la sancién a imponer, asi como la cuantia, de ser el caso, de modo tal que cumpla con
los fines publicos antes citados”, Resolucién Final N° 08-2020/CC2 emitida el 07/01/2020 por la Comisién de Proteccién al Consumidor N°2

’

Sede Central del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual de Peru.
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conductas prohibidas en detrimento de los consumidores y que adopte las medidas necesarias a
efecto de dar cumplimiento a las obligaciones que le impone la LPC. Y es que, como proveedora
que se dedica al cuidado y mejoramiento de la belleza integral, por medio de tratamientos
personalizados con una atencién médica, nutricional y profesional-técnico, se encuentra en la
obligacién de cumplir con las obligaciones contractuales que adquiere en virtud de la actividad
desarrollada; y en caso contrario, acreditar en legal forma la causa que justifica el

incumplimiento de lo pactado, situacién que no ha ocurrido asi en el presente procedimiento.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA
MULTA

Conforme a lo expuesto en el romano VII de la presente resolucion, la proveedora CARE
SYSTEMS, S.A. DE C.V. cometio la infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC;
por tanto, en uso de la sana critica —articulo 146 inc. 4° de la LPC— y habiendo considerado
los elementos del articulo 49 de la LPC, procede a realizar el calculo de la multa a imponer a la
misma.

De acuerdo al articulo 46 de la LPC, las infracciones calificadas como graves se
sancionaran con multa hasta de 200 salarios minimos mensuales urbanos en la industria. Que
la proveedora es una persona juridica cuya capacidad econémica, para efectos de este
procedimiento, es la de una pequefia empresa.

Por otra parte, es importante sefialar que las sanciones en materia de consumo tienen doble
finalidad: por un lado, corregir al que ha realizado la préctica ilegal y, por otro, evitar que se
sigan cometiendo conductas prohibidas en detrimento de los consumidores (caracter disuasivo
de la sancion).

En ese orden, en el presente caso, se debe tomar en cuenta que el grado de intencionalidad
de la conducta cometida fue negligencia (ya que para el caso no se acredité el dolo en la
infraccién cometida) y que la afectacién total ocasionada al patrimonio de la consumidora
consiste en la cantidad de $900.00.

Por todo lo anterior, considerando los principios de disuasién, proporcionalidad y
razonabilidad que deben sustentar la imposicién de la sancién, ademés de cumplir con el
proposito de la finalidad perseguida por el legislador con la misma, este Tribunal considera que

el monto minimo base que la multa a imponer podria llegar a tener es la cantidad de $900.00,
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ya que no es posible sancionar a la proveedora por una suma menor que la cantidad a la que
asciende la afectacion econémica ocasionada a la consumidora.

Por consiguiente, en aplicacién del principio de proporcionalidad y en virtud del tamafio de
la empresa, el impacto negativo en el derecho de la consumidora, el perjuicio patrimonial
ocasionado a la misma, es decir $900.00, y el grado de intencionalidad con el que procedio la
infractora —parametros ampliamente desarrollados en el apartado VIII de la presente
resolucién—, este Tribunal impone a CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V., por el cometimiento
de la infraccion estipulada en el articulo 43 letra €) de la LPC por “no entregar los bienes o
prestar los servicios en los términos contratados”, una multa de doce salarios minimos
mensuales urbanos en la industria, equivalentes a la cantidad de TRES MIL SEISCIENTOS
CINCUENTA DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON CUATRO
CENTAVOS DE DOLAR ($3,650.04).

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

La consumidora solicité en su denuncia a la proveedora que le devolviera el dinero
cobrado por un servicio que nunca estuvo disponible para ella $900.00, mas el interés legal que
el dinero haya ganado, agrega que el proveedor le manifesté que ellos ain en Defensoria
pagaban en cuotas, consumidora solicita que la devolucion toda de una misma ocasion, en razon
de que de la misma forma hizo el pago. 4 literal e), 1), 13 inciso 2° y 3°, 43 literal e) de la Ley
de Proteccién al Consumidor. Articulo 143 inciso final de la Ley de Proteccién al Consumidor
y articulos 71 y 150 de la Ley de Procedimientos Administrativos.

En virtud de lo anterior, es importante mencionar lo siguiente:

A. Concerniente a la reposicion de la situacion alterada por la conducta infractora, la letra
¢) del articulo 83 de la LPC, expresamente sefiala que dentro de las atribuciones de este Tribunal
se encuentra: “(...) ¢) Ordenar al infractor, en los casos de afectacion a intereses individuales,
colectivos o difusos, la reposicién de la situacion alterada por la infraccion, a su estado
original. Entre las medidas para lograr la reposicion de la situacion alterada podran
ordenarse, la sustitucion del bien; la devolucion de lo cobrado indebidamente o la rebaja del
precio (...)".

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de
Justicia, por medio de sentencia definitiva pronunciada en el proceso de amparo referencia 111-

2002, sefialé que “La restitucion de las cosas al estado en que se encontraban antes de la
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violacion, no debe entenderse unicamente desde el punto de vista fisico, sino desde una
perspectiva juridica-patrimonial, como efecto directo de la sentencia estimatoria”.

En el mismo sentido, la Sala en mencién, en la sentencia definitiva dictada en el proceso de
amparo referencia 73-2000, afirma que: reconocida la existencia de un agravio en la esfera
Juridica del demandante, la consecuencia légica es reparar el daiio, restaurando las cosas al
estado en que se encontraban antes de la ejecucion del acto violatorio de derechos. Agrega que
las sentencias pueden tener distinto caracter, dependiendo del soporte juridico y factico de la
pretension.

De igual forma, la SCA, por medio de la sentencia definitiva pronunciada a las diez horas
treinta minutos del diecinueve de mayo del afio dos mil ocho, en el proceso referencia 130-
2006, afirmé que el objeto de la normativa de consumo hace referencia a la proteccion de los
derechos de los consumidores, a efecto de procurar el equilibrio, certeza, y seguridad juridica
en las relaciones de consumo con los proveedores. |

En respeto al principio de legalidad y con la finalidad de darle cumplimiento al articulo 101
de la Constitucién y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del
consumidor, a que ante los hechos acaecidos a partir de la fecha de entrada en vigencia de la
LPC reformada, y ante una eventual resolucién definitiva estimatoria a la pretension de los
consumidores, este Tribunal estd obligado por ley a ordenar la reposicion de la situacién
alterada por la infraccion, segun lo dispuesto en el articulo 83 letra ¢) de la LPC.

C. Conforme a lo anterior, es procedente ordenar la reposicion de la situacién alterada de
conformidad a la pretension de la consumidora, la cual consiste en: la devolucién del dinero
por la cantidad de $900.00 ddlares.

Con respecto a la pretension de la consumidora, en relacién a que se le devuelva el interés
legal generado por los $900.00 que pagd a la proveedora, este Tribunal aclara que dicha
situacion no se encuentra dentro de sus atribuciones legales; razon por la cual, debera ventilar
dicha pretension ante las instancias judiciales correspondientes. |

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal considera
procedente ordenar a la proveedora CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V., que restablezca la
situacién alterada, devolviendo a la sefiora cantidad de
$900.00 pagados por los servicios para reducir medidas objeto de reclamo.

XI. DECISION

/ 15




Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11,
14, 101 inciso 2° de la Constitucion de la Republica; 43 letra e), 46, 49, 83 letra b), 112 inc. 2°,
144 y siguientes de la LPC; y 3, 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal
RESUELVE:

a) Téngase por agregado el escrito presentado por la licenciada

asi como la documentacién que consta agregada de fs. 42 al 83. Ademas, tome
nota la Secretaria de este Tribunal del lugar y medios sefialados por la apoderada de la
proveedora CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V. para recibir actos de comunicacion, asi como de
las personas comisionadas para tal efecto.

b) Dese intervencion a la proveedora CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V., por medio de su
apoderada general judicial con clausula especial, licenciada

¢) Téngase por contestada la audiencia conferida a CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V,, en
los términos relacionados en la presente resolucion.

d) Sanciénese ala proveedora CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V. con la cantidad de TRES
MIL SEISCIENTOS CINCUENTA DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA CON CUATRO CENTAVOS DE DOLAR ($3,650.04), equivalentes a doce
salarios minimos mensuales urbanos en la industria—D.E. N°6 del 21/12/2017, publicado en
el D.O. N°240, tomo 417 del 22/12/2017— en concepto de multa por la comision de la
infraccién regulada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, por “no entregar los bienes o prestar
los servicios en los términos contratados”, de conformidad al andlisis expuesto en el romano
VII de la presente resolucion y con fundamento en las disposiciones legales precitadas.

Dicha multa debe hacerse efectiva en la Direccion General de Tesoreria del Ministerio de
Hacienda, dentro de los diez dias habiles siguientes al de la notificaciéon de esta resolucion,
debiendo comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario,
la Secretaria de este Tribunal certificara la presente resolucién para ser remitida a la

Fiscalia General de la Repiiblica para su ejecucion forzosa.
e) Ordénese a la proveedora CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V. devolver a la sefiora
la cantidad de NOVECIENTOS DOLARES DE LOS ESTADOS

UNIDOS DE AMERICA ($900.00) pagados por los servicios para reducir medidas objeto de

reclamo.
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f) Ordénese a la Secretaria de este Tribunal certificar la presente resolucion a la sefiora

para las acciones legales que estime convenientes.

2) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso  procedente  de|Plazo para interponerlo: 10 dias habiles contados a partir del dia
conformidad al articulo 132 y | siguiente a la notificacion 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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