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del Consumidor
RESOLUCION FINAL
1. INTERVINIENTES
Consumidora
denunciante
Proveedora INTEGRASAP S.A. DE C.V.
denunciada

I1. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

La denunciante manifestd que: “contratd los servicios de implementacion y licenciamiento de
software proporcionados por INTEGRASAP, S.A. de C.V., con la finalidad que dicho proveedor,
desarrollara un programa informdtico de gestion empresarial (software ERP), que debia realizar,
entre otras cosas, las funciones administrativas que ya desempaiiaba un programa de Excell, y que
posee la parte consumidora denominado: “Linecheck”; pues de lo contrario, dicho software no
seria 1til para la parte consumidora. Por ello, el proveedor suscribié con la parte consumidora
dos contratos de adhesion con condiciones generales de contratacion, el dia 28 de junio de 2018:
1) contrato de servicios de implementacion del software SAP Business One, para un plazo de 12
meses a partir del Kick Off (iniciando el dia 20 de julio del 2018), que debia finalizar el dia 20 de
Julio de 2019, por el que mi representada pagd $9,404.02, el dia 30 de agosto de 2018; 2) Contrato
de licencia de uso y servicios de mantenimiento de software SAP Business One, y su anexo 1, por
el que la parte consumidora pagé $38,523.47, el dia 27 de julio de 2018, mds un pago por
mantenimiento anual de $1,310.85, el 29 de agosto de 2019, sin embargo, a la fecha, el software
no ha sido instalado a la parte consumidora, pues el proveedor admitio en el mes de septiembre
de 2019 que el software SAP Business One no podia realizar lo que el “Linecheck” hace,
incumpliendo lo solicitado, ofertado y contratado. Agrega la parte consumidora que a la fecha el
proveedor no muestra ninguna voluntad de reintegrar los montos pagados, aduciendo que los
contratos no permiten la devolucion de montos cancelados, por ninguna causa; situacion con la
que no esta de acuerdo, pues considera que dicha clausula es abusiva al restringir, limitar o
exonerar de responsabilidad al proveedor o hacer que la parte consumidora enuncie
anticipadamente a los derechos que le asisten. Asimismo, observa que los contratos contienen la
clausula abusiva de imponer el arbitraje como medio alterno de solucion de controversias.”

Se sigui6 el procedimiento respectivo en el Centro de Solucion de Controversias de la

Defensoria del Consumidor, sin que la sociedad consumidora y la proveedora denunciada pudieran




llegar a ningtn acuerdo segun consta a fs. 85, razén por la que el expediente fue certificado a este
Tribunal en atencion a lo regulado en el articulo 143 letra ¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor
—en adelante LPC—, y posteriormente se inicid el presente procedimiento administrativo
sancionatorio mediante resolucion de las once horas con cuatro minutos del dia 04/06/2021 (fs. 97

a 99).

III.  PRETENSION PARTICULAR.

La sociedad consumidora solicité “que el proveedor haga la devolucion de la cantidad de
CUARENTA Y NUEVE MIL DOSCIENTOS TREINTA Y OCHO DOLARES CON TREINTA Y
CUATRO CENTAVOS DE DOLAR ($49,238.34), debido al incumplimiento de oferta y contrato
por parte del proveedor, ya que no se recibio ninguna contraprestacion. Lo anterior con base a los
articulos 17 literal a y d), 24, en relacion a los articulos 43 letra e) y 44 letra e) y articulo 143
inciso final de la Ley de Proteccion al Consumidor, y articulos 71y 150 de la Ley de Procedimientos

Administrativos.”

IV.  INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

A. Respecto al posible incumplimiento de contrato:

A la proveedora denunciada se le atribuye la posible comision de las infracciones grave y muy
grave establecidas en el articulo 43 letra e) que estipula: “No entregar los bienes o prestar los
servicios en los términos contratados”; en relacion al articulo 24: “Todos los profesionales o
instituciones que ofrezcan o presten servicios, estan obligados a cumplir estrictamente con lo
ofrecido a sus clientes. Las ofertas de servicios deberan establecerse en forma clara, de tal manera
que, segun la naturaleza de la prestacion, los mismos no den lugar a dudas en cuanto a su calidad,
cantidad, precio, tasa o tarifa y tiempo de cumplimiento, segun corresponda’”.

Por lo anterior, este Tribunal debera analizar la concurrencia de los siguientes elementos: en
primer lugar, las condiciones en que se ofrecid el servicio, en cuanto a calidad y tiempo de
cumplimiento, segun corresponda; en segundo lugar, la existencia del incumplimiento por parte de
la proveedora al no entregar el servicio en los términos contratados por el consumidor; lo que, en
caso de configurarse, daria lugar a la sancion prescrita en el articulo 46 del referido cuerpo de ley.

B. Sobre las clausulas abusivas en los contratos.

Conforme a lo establecido en el art. 44 letra ¢) de la LPC constituye infraccion grave
“Introducir clausulas abusivas en los documentos contractuales”.

Para analizar la configuracién de dicha infraccidn es preciso tener en cuenta que el articulo 17

de la LPC indica: “Se consideran clausulas abusivas todas aquellas estipulaciones que, en contra
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de las exigencias de la buena fe, causen en perjuicio del consumidor, un desequilibrio en los
derechos y obligaciones de las partes, tales como: (...) i) Las clausulas que supongan la imposicion
de una penalizacién que no corresponda al dafio causado al proveedor por el incumplimiento del
contrato por parte del consumidor. Para analizar la correspondencia entre el daiio causado y la
penalizacion, se tendrd en cuenta entre otros aspectos, el valor del contrato, su estado de ejecucion,
los costos demostrables incurridos por el proveedor y la naturaleza de las prestaciones de las
partes”; y en su parte final, la referida disposicion sefiala que “El cardcter abusivo de una clausula
se evaluard teniendo en cuenta la naturaleza de los bienes y servicios objeto del contrato, las
circunstancias que concurran en el momento de la celebracion y las demas clausulas del mismo o
de otro de que este dependa (...)."

El Derecho de Consumo nace, precisamente, para tutelar los derechos del consumidor,
propiciando la equidad entre las partes, ante el desequilibrio en que se encuentra el consumidor en
algunas relaciones comerciales, y es al amparo de los principios de este Derecho que el articulo 17
de la LPC proscribe todas aquellas estipulaciones contractuales que, en contra de las exigencias
de la buena fe, causen en perjuicio del consumidor, un desequilibrio en los derechos y obligaciones
de las partes.”

Esa situacion justifica de forma especial el control de las cldusulas de los contratos de adhesion,
pues puede haber lugar a que existan ciertas estipulaciones que en términos legales implican para
la parte contratante mas débil de la relacion juridica, un sometimiento a las mismas sin que tenga la
libertad real de controvertirlas o rechazarlas. En ese sentido, el articulo 978 del Cédigo de Comercio
—en adelante C.Com.- establece que cuando los contratos estén redactados en formularios impresos
o preparados por una de las partes, se interpretaran en caso de duda, en el sentido mas favorable
al otro contratante; y, por la misma razon el articulo 976 del C.Com. dispone que en los contratos
de adhesion, las clausulas adicionales prevaleceran sobre las del formulario, aunque éstas no se
hayan cancelado.

En aplicacion de la LPC, esta autoridad esta facultada para someter las clausulas contractuales,
que sean cuestionadas ante esta instancia, a un andlisis de proporcionalidad y equidad, a fin de
determinar si alguna condicion contractual constrifie indebidamente los derechos de los
consumidores, incrementa desproporcionadamente sus obligaciones o crea, en general, situaciones
innecesariamente desiguales entre las partes en cuanto a sus derechos y obligaciones, en menoscabo

del consumidor.
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Para realizar ese analisis e interpretar si una clausula contenida en un contrato suscrito entre
proveedor y consumidor tiene un cardcter abusivo, debe también evaluarse las circunstancias
concurrentes al momento de su celebracién, la naturaleza de los bienes o servicios contratados, la
totalidad de las condiciones contractuales o extracontractuales relacionadas con la aplicacion de
dicha clausula.

Ademas, cabe senalar que la infraccion prevista en el articulo 44 letra e) de la LPC, se
configura por el solo hecho de incluir una cldusula abusiva en el contrato, razén por la cual, el
caracter abusivo resulta de su propio texto, sin que sea necesaria su aplicacion por parte del
proveedor para efectos de que la infraccion se materialice.

Aunado a lo antes expuesto, el Reglamento de la LPC contiene una clara regulacion de los
contratos de adhesion y las clausulas abusivas, en la cual establece una serie de obligaciones a los
proveedores, a partir de la cual —en cualquier etapa del proceso de contratacion— las clausulas,
condiciones o estipulaciones contenidas en contratos de adhesion, deben de cumplir con lo
siguiente:

e Articulo 22 —Requisitos de los contratos de adhesion—: Los contratos de adhesion y
sus anexos deberan cumplir con los siguientes requisitos: a) Estar redactados en
términos claros, expresando esencialmente la naturaleza del contrato celebrado, el
objetoy finalidad del mismo, las especificaciones sobre el bien o servicio que se contrata,
el plazo del contrato, el precio, tasas o tarifas, la facturacion y forma de pago, la forma
en que el consumidor puede hacer sus reclamos, los derechos y obligaciones de las partes
v las formas de terminacion (...).

o Articulo 27 —Especificaciones sobre la terminacion contractual—: Las clausulas
relativas a la terminacion del contrato, deberan contener las especificaciones siguientes:
a) Las causales de terminacion del contrato, debiendo incluir la posibilidad y
condiciones de ejercicio de los derechos de renuncia, desistimiento, retracto y a darse
de baja, en los casos en los que, de conformidad con la Ley y este Reglamento, el
consumidor goce de los mismos (...).

Jurisprudencialmente, la Sala de lo Constitucional de la Honorable Corte Suprema de Justicia
—en adelante SC—, en su resolucion de las diez horas con veintisiete minutos del dia 25/06/2009,
en la Inconstitucionalidad bajo referencia 26-2008, ha sostenido que: “(...) En efecto, la autonomia
de la voluntad como centro del contrato no debe en modo alguno absolutizarse ni sacralizarse. La

presencia razonable del Estado es necesaria, porque son multiples las areas donde actualmente




sobreabundan situaciones de disparidad y asimetria entre las partes contratantes. La intervencion
del Estado en los contratos se moviliza con cardcter permanente y anticipado, poniendo
determinados marcos a la autonomia de la voluntad, y no reconociéndola mas que dentro de ellos
(...)", el resaltado es nuestro.

Ademis, el articulo 101 inciso 2° de la Cn establece: “El Estado promoverd el desarrollo
econémico y social mediante el incremento de la produccion, la productividad y la racional
utilizacién de los recursos. Con igual finalidad, fomentara los diversos sectores de la produccion
y defendera el interés de los consumidores”, disposicion que fortalece la proteccion del interés de
los consumidores, como una categoria juridica de rango constitucional.

Por su parte, la SCA en la resolucién de las quince horas nueve minutos del 13/06/2016, en el
procedimiento bajo referencia 275-2010, sostuvo: “Este principio —defensa de los intereses de los
consumidores es desarrollado mediante normas de orden publico que pretenden proteger a la parte
—de la relacién de consumo que se encuentra en desventaja, restableciendo el equilibrio
contractual. Debe precisarse que no se trata de menoscabar al proveedor, sino de disolver en el
mayor grado posible las condiciones que afectan la autonomia de la voluntad real del consumidor”.

En virtud de lo anterior, en caso de comprobarse, implicaria la imposicion de la sancién prevista
en el articulo 47 de la LPC.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguié el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando
la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora. Dichas actuaciones se detallan a
continuacion:

En resolucidn de fs. 97 a 99, se le confirid el término de diez dias habiles, contados desde el
dia siguiente al de la notificacion de la resolucion, para que la proveedora manifestara su defensa
por escrito, pudiendo formular alegaciones, presentar o proponer la practica de pruebas que estimara
conveniente. Dicha resolucion, fue notificada a la denunciada en fecha 10/06/2021.

Posteriormente, el dia 25/06/2021, se recibié escrito firmado por el licenciado

, quien actia en calidad de apoderado especial de la proveedora
INTEGRASAP, S.A. de C.V. — fs. 106 a 113-, mediante el cual expone alegatos atinentes al fondo
de la controversia, agregando documentacion de folios 114 a 141.

Asimismo, el referido profesional en su escrito solicité — en sintesis- que se admita como prueba

testimonial, las declaraciones de la seniora y de los sefiores

; , con las que pretendia acreditar y demostrar “como




Jue comercializado, instalado e implementado técnicamente los servicios de implementacion y
licenciamiento de software, asi como del desarrollo informdtico de gestion empresarial para la
sociedaa , asimismo, demostrar y acreditar la negativa por parte de dicha
sociedad de no continuar seguir proporcionando los servicios contratados y la finalizacion de
implementacion y licenciamiento de software, acreditar cual eran los componentes ofertados para
la implementacion del sofiware y sus licencias”; asi como la declaracion testimonial del sefor
. con la cual pretendia acreditar que fue la persona con quien .

contratd para que le hiciera la instalacion de implementacion y licenciamiento de
software “Linecheck”, y que la sociedad denunciante finaliz el contrato de servicios con su
representada de manera unilateral.

Ademas, solicito a este Tribunal que se ordenara recibir la declaracion de parte contraria del
sefior . con la finalidad de probar que dicho sefior en su calidad de
representante legal de la sociedad denunciante fue quien firmé el contrato de servicios y la
finalizacion de implementacion y licenciamiento de software, que dicho sefor leyd, aprobd y firmé
el contrato; asi como probar que la sociedad denunciante se neg6 a que su mandante continuara
proporcionando los servicios de implementacién y licenciamiento de software contratados.

También ofrecié como prueba testimonial, declaracion de propia parte del licenciado

. en su calidad de apoderado administrativo especial de la sociedad
INTEGRASAP, S.A. de C.V., para acreditar como fueron comercializados los servicios de
implementacion y licenciamiento de software, asi como el desarrollo informatico de gestion
empresarial para la sociedad denunciante y de su negativa de no continuar seguir proporcionando
los servicios contratados y la finalizacion de implementacion y licenciamiento de software; y
acreditar los componentes ofertados para el mismo.

Aunado a ello, solicité a este Tribunal, se ordenara reconocimiento judicial de objetos y
contenido a los sistemas de equipos informaticos de la sociedad denunciante, con la finalidad de
acreditar y determinar si los servicios de implementacion y licenciamiento de software habian sido
implementados, instalados y si dicha sociedad poseia las licencias que compr6 y si estaban
instaladas en dichos equipos informaticos.

Finalmente, solicitd que se ordene peritaje informatico, con la finalidad de probar y determinar
que la sociedad denunciante ha cumplido con los servicios de implementacion y licenciamiento de

software, asi como el desarrollo y mantenimiento informatico.
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Posteriormente, en resolucién de apertura a prueba de las diez horas con quince minutos del

dia 13/09/2021, este Tribunal resolvié ante dichas solicitudes y ofrecimiento, citar a los sefiores

T o~

_para rendir declaracién; admitiendo también la proposicion
de reconocimiento judicial de objetos y contenido a los sistemas de equipos informaticos de la
denunciante.

Por otro lado, el dia 29/09/2021 se recibié escrito firmado y presentado por el licenciado

apoderado de la sociedad denunciante, — fs. 152-, mediante el cual
solicita copia de CD adjunto por la proveedora denunciada el cual contiene supuesta informacion
sobre el desarrollo informatico de gestion empresarial para la sociedad

Asimismo, se recibié escrito el dia 30/09/2021, firmado y presentado por el licenciado

, apoderado de la sociedad denunciada, — fs. 153-, mediante el cual adjunta
documentacion de folios 155 a 159.

En dicho escrito propuso prueba documental y solicito a este Tribunal que ordenara peritaje
informético en los equipos con la finalidad de probar, determinar y acreditar que su representada ha
cumplido con los servicios de implementacion y licenciamiento de software, asi como el desarrollo
y mantenimiento informatico de dichos sistemas y licencias para la sociedad
asimismo determinar que en dichos equipos no se han borrado las licencias, por lo que requiere que
dicho peritaje sea encomendado a la Division de Policia Técnica Cientifica para que haga el vaciado
sobre si existen el desarrollo y mantenimiento informatico de dichos sistemas y licencias que la
sociedad que representa vendi6 a la denunciante.

De igual forma, se recibid escrito el dia 04/10/2021, firmado por el apoderado de la sociedad
denunciante — fs. 161 a 173-, en el cual ofreci6 y adjuntd prueba documental de folios 174 a 428.
Ademas, solicito a este Tribunal ordene a INTEGRASAP, S.A. de C.V., exhibir original de la oferta
técnica economica, original del contrato de servicios de implementacion del software SAP Business
One, original del contrato de licencia de uso y servicios de mantenimiento para el software
denominado SAP Business One, original del apéndice | al contrato de licencia de uso del sistema
de software denominado SAP Business One, original del apéndice 2 al contrato de licencia de uso
del sistema de software denominado SAP Business One, con los cuales pretende acreditar los
términos y condiciones adicionales al contrato de licencia de uso y servicios de mantenimiento para

el software denominado SAP Business One y las cldusulas abusivas que contienen los mismos.




Asimismo, solicito a este Tribunal se practique interrogatorio a los testigos de la relacion de
consumo, sefiores , en su calidad de jefe administrativo,

en su calidad de coordinador de tecnologia de la informacion, |

.en su calidad de gerente de calidad, ) en su calidad
de jefe de inventario, quienes laboran para la sociedad y ofrece la declaracion
de propia parte del sefior , con las declaraciones testimoniales pretendia

probar la relacion de consumo existente y el incumplimiento por parte de la sociedad denunciada,
alo ofertado y contratado con su representada, en cuanto al contrato de implementacion y al contrato
de licencia de uso y servicios de mantenimiento para el software denominado SAP Business One.

Solicito ademas, que este Tribunal admita y valore el dictamen pericial informatico de propia
parte de fecha 04/10/2021, suscrito por la perito )
quien audité la documentacion contractual de consumo; asimismo, solicitdo que este tribunal
admitiera y valorara el dictamen pericial de correos electrénicos junto con la impresion de los
mismos de fecha 04/10/2021 realizado por el perito , en su calidad
de gerente de infraestructura tecnoldgica de la sociedad , con lo que pretende
probar el incumplimiento por parte de la sociedad denunciada, a lo ofertado y contratado con su
representada, en cuanto al contrato de implementacion y al contrato de licencia de uso y servicios
de mantenimiento para el software denominado SAP Business One.

También argumentd en que el medio probatorio de reproduccion e imagen consistente en un
CD compacto anexado por el apoderado de la proveedora denunciada, no cumple con lo regulado
en el articulo 317 del CPCM, que establece que debe individualizar su contenido y mencionar qué
pretende acreditar con ello, y que dicho apoderado no especifica que documentacion o aplicaciones
informaticas contiene el mismo, violando también el articulo 4 del referido Codigo ya que, en dicho
CD existe un cumulo de informacion que no ha sido descrito en el escrito de defensa, por lo que
también no ha cumplido con las disposiciones aplicables a los medios de produccion de sonido, voz
o de la imagen y almacenamiento de informacion, contemplados en los articulos 396 al 401 del
CPCM vy al no cumplir lo anterior, violento el derecho de defensa de su mandante, pues no se ha
acreditado que la prueba informatica vertida en el proceso por INTEGRASAP, S.A. de C.V. haya
guardado cadena de custodia.

Finalmente, requirié que se rechace el medio probatorio de reproduccion e imagen sonido o
palabra consistente en un CD, incorporado por la parte proveedora, por supuestamente no estar

singularizada la informacion contenida en el mismo, y sin especificar qué se pretende probar con




cada correo electrénico o aplicacién informatica, el cual no debe ser tenido en cuenta para emitir la
resolucion final.

Por otro lado, se recibié escrito firmado y presentado por el licenciado _
de generales conocidas — fs. 429 a 430-, en el cual propuso prueba documental y solicita que la
ingeniera pueda explicar y exponer los datos que contiene cada CD
adjunto (2); agregando documentacion de folios 431 a 452.

En virtud de lo anterior, en resolucién de las diez horas con quince minutos del dia 15/11/2021,
este Tribunal resolvié prevenir a la sociedad denunciada INTEGRASAP, S.A. de C.V,, para que,
en el plazo de diez dias habiles, presentara los documentos a folios 155 a 159 con las respectivas
diligencias de traduccion en idioma castellano para que esta autoridad pudiera hacer una valoracién
sobre esa prueba; ademads, se libré oficio a la Subdireccion de Investigaciones, departamento de la
Divisiéon de Policia Técnica Cientifica de la Policia Nacional Civil, solicitando colaboracion de
dicho organismo para nombrar a la persona idénea con el propdsito de que se juramentara como
perito y se le pudiera ilustrar sobre los puntos objetos de pericia, fijandose el lugar y hora para la
realizar dicho peritaje y, declar6 sin lugar las declaraciones testimoniales de los sefiores ‘

Ly y a la solicitud de rechazar la prueba contenida
en el disco compacto agregado por la proveedora INTEGRASAP, S.A de C.V.; se requirid a la
sociedad INTEGRASAP, S.A. de C. V., la exhibicién de los documentos originales anteriormente
descritos y se sefiald dia lugar y hora para la practica del reconocimiento judicial de objetos,
reprogramandose también audiencia para recibir la declaracion de los testigos supra citados.

Luego, en fecha 25/01/2022 se recibi6 escrito firmado y presentado por el apoderado de la
sociedad INTEGRASAP, S.A. de C.V. -fs. 467-, en el cual manifesté que exhibia los documentos
originales requeridos por este Tribunal, anexando documentacion de folios 468 a 484. Finalmente,
consta a folios 485, acta de suspension de la practica de reconocimiento de objetos, la cual no se
pudo celebrar por quebrantamiento en la salud de uno de los miembros de este Tribunal.

Asimismo, en resolucion de las diez horas con quince minutos del dia 11/02/2022, este Tribunal
estima procedente reprogramar la practica de reconocimiento de objetos y las audiencias para los
dias veintiuno y veintidés de febrero del afio dos mil veintidds, respectivamente.

Por lo anterior, se recibieron las declaraciones testimoniales de los testigos |




En resolucién de las diez horas con quince minutos del dia 25/01/2022, se libra un segundo
oficio a la subdireccién de Investigaciones del departamento de la Division de Policia Técnica
Cientifica de la Policia Nacional Civil a efecto de solicitar colaboracién con dicho organismo y
nombre a una persona idénea con el proposito que se juramente como perito y se le pueda ilustrar
sobre los puntos objetos de pericia.

Finalmente, el dia 25/02/2022 se recibi6 escrito firmado por el sefior | empleado
de la Policia Nacional Civil, donde brinda respuesta a oficio N° 17/2022, en el cual manifiesta que
primero se debe coordinar con un perito para brindarle indicaciones y explicarle que se necesita.

Ante lo anteriormente expuesto, este Tribunal debe advertir al apoderado de la proveedora
denunciante:

Que referente a la prueba anexada por parte del apoderado de la sociedad denunciada,
consistente en un CD compacto y en virtud del alegato en el que afirma que éste no cumple con lo
regulado en los articulos 317, 396 al 401 del CPCM, este Tribunal debe considerar: el concepto de
documento, que basado en el principio de no discriminacion, debe otorgarse idéntica virtualidad
probatoria al documento escrito y al documento probatorio, ya que, lo esencial es un objeto que
representa un interés para el proceso, siendo lo secundario el soporte, ya sea en papel, formato
audiovisual o electronico en el que se recoja.

Es asi que, si bien el art. 343 del CPCM prescribe que: “Las disposiciones contenidas en la
presente seccion serda aplicables cuando en el proceso se aporten para utilizar como prueba
dibujos, fotografias, planos, mapas, croquis u otros instrumentos similares... ", se considera que en
realidad se maneja una nocion mucho mas amplia del concepto documento, y, de acuerdo al articulo
397 de la citada normativa establece que: “Los recursos de almacenamientos de datos o de
informacion podran ser propuestos como medio de prueba”, con la finalidad que pueden aportarse
cintas, discos y otros medios en los que contenga el componente probatorio. En ese sentido, dentro
del régimen procesal salvadorefio los documentos electronicos deberan ser tratados con las
disposiciones de la prueba documental, ya que, la Gnica variacion esta en el soporte en donde se
recopila dicha informacion.

En virtud de lo anterior, se descarta el alegato sobre una violacion al derecho de defensa de la
sociedad denunciada, siendo que, a la misma se le ha brindado los plazos establecidos en la ley para
gjercer dicho derecho, concretando éste en escritos presentados por el apoderado de . |

. que han sido acompafiados de diferentes documentos probatorios que seran valorados en el

siguiente acapite.
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VL.  VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

Este Tribunal valoraré la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento
juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se ha configurado las
infracciones consignadas en el articulo 43 letra ) y 44 letra ) de la LPC, por no prestar los servicios
en los términos contratados y por introducir clausulas abusivas en los contratos.

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 comun -en lo
que fuere aplicable con la naturaleza de éste- y los medios cientificos idéneos. Asimismo, en el
inciso final del referido articulo se dispone que las pruebas aportadas seran valoradas segiin las
reglas de la sana critica, que estan basadas en la l6gica interpretativa, las maximas de la experiencia
y los conocimientos cientificos idoneos.

El articulo 313 del CPCM, de aplicacion supletoria en el presente procedimiento conforme
lo dispuesto en el articulo 167 de la LPC, sefiala que la prueba tendra 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.

Advierte este Tribunal que el apoderado de la sociedad INTEGRASAP, S.A. de C.V., ha
presentado documentacioén en idioma no castellano, y en virtud de lo anterior, se le previno a dicho
profesional para que las presentara en idioma castellano para que este Tribunal pudiera valorar y
pronunciarse sobre dichos documentos; sin embargo, no evacué dicha prevencion, razén por la cual
los mencionados documentos no seran valorados en este proceso administrativo. (fs. 155 a 159, 451
— CD compacto-).

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord prueba documental tanto por la
sociedad consumidora como por la sociedad denunciada consistente en:

a) Fotocopia certificada de oferta técnica economica del licenciamiento, de fecha 12 de junio

de 2018, que contiene: accesos por usuario, detallando un niimero éstos, licenciamiento “n”

razones sociales; servicios de implementacion 1 razon social (consideraciones); resumen de

la inversion y forma de pago (términos y condiciones). (fs. 468-473).

b) Fotocopia certificada de contrato de implementacion SAP Business One, de fecha

28/06/2018 (fs. 474-476).
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c)

d)

g)

h)

J)

k)

)

Fotocopia certificada de contrato de licenciamiento SBO de fecha 28/06/2018. (fs. 477-
480).

Fotocopia certificada de Apéndice SBO al contrato de licencia de uso para usuario final del
sistema de software SAP Business One para usuario final. (fs. 481-484).

Original de factura #2465, de fecha 02/07/2018, a favor de INTEGRASAP, S.A. de C.V,,
cliente , por el valor de $38,523.47. (fs. 195).

Voucher de cheque emitido por la sociedad . a favor de INTEGRASAP,
S.A. de C.V., de fecha 27/07/2018, por el valor de $38,523.17. (fs. 196).

Original de factura #2474, de fecha 24/08/2018, a favor de INTEGRASAP, S.A. de C.V,,

cliente . en concepto de “KICK OFF”, por el valor de $9,427.59. (fs.
197).
Voucher de cheque emitido por la sociedad a favor de INTEGRASAP,

S.A. de C.V., de fecha 30/08/2018, por el valor de $9,404.02. (fs. 198).

Original de factura #0129, de fecha 10/06/2019, a favor de INTEGRASAP, S.A. de C.V,,
cliente , en concepto de “GARANTIA TECNOLOGICA, periodo del 1
de enero al 31 de diciembre de 2019, por el valor de $6,554.45. (fs. 199).

Voucher de cheque emitido por la sociedad . . a favor de INTEGRASAP,
S.A. de C.V., de fecha 29/08/2019, por el valor de $1,310.85. (fs. 200).

Impresiones de correros electronicos en los cuales consta comunicacion entre empleados de
ambas sociedades. (fs. 44 a 64).

Certificacion original firmada por el licenciado . en su calidad de
Contador General de la sociedad INTEGRASAP, S.A. de C.V. de fecha 18/06/2021, donde
hace constar que el sefior nunca ha sido empleado de esa
sociedad. (fs. 118).

Certificacion original firmada por el licenciado . en su calidad de
Contador General de la sociedad INTEGRASAP, S.A. de C.V. que detalla “declaracion
que contiene oferta inicial, composicion del saldo deudor de L que
concuerda con la documentacion respaldatoria y registros contables indicados.” (fs. 119 a
120).

CD compacto que contiene carpetas de correos electronicos de comunicacion entre
empleados de ambas sociedades, carpetas que contienen archivos y documentos

describiendo el “LINE-CHECK” con fechas posteriores a los contratos celebrados,
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p)

t)

X)

y)

documentos llamados “minutas” donde el personal de INTEGRASAP, S.A. de C.V. hace
constar el objeto, acuerdo y detalles pendientes en cada reunién con los empleados y
representante legal de (fs. 141).

Contrato para el desarrollo e implementacion de modulos periféricos conectados a SAP

Business One, suscrito entre la sociedad ) .y el sefior| .
. (fs.191 a 192).
Recibo firmado por el sefior . _ recibe mediante el cual se hace

constar la entrega de la cantidad de $3,573.44 de parte de la sociedad . , "
de fecha 14/11/2018. (fs. 194).
Dictamen pericial de extraccion de correos electronicos. (fs. 202 a 308).

Informe pericial sobre el proceso de adquisicion e implementacion del software

denominado SAP Business One en la empresa (fs. 309 a 333).
Acta de inicio de proyecto . IMPLEMENTACION SAP B1. (fs. 393 a
403).

Impresiones simples de minutas redactadas y extendidas por INTEGRASAP, S.A. de C.V.
(fs. 408 a 419, 421, 422, 424, 426 y 428).
Impresién de certificacion de entrega de licencias definitivas SAP Business One a

. sin firmas. (fs. 431).
Documento que describe el archivo de licencias emitidos a la empresa
con fecha 10/12/2018. (fs. 446 a 448).
Certificacion original firmada por el sefior donde certifica
que de acuerdo a los registros contables, planillas previsionales del ISSS y AFP
proporcionadas por INTEGRASAP, S.A. de C.V,, el sefior | _ ) NO
ha sido ni es empleado de la citada sociedad; certificacion de cuentas por cobrar, saldo en
mora de parte de la sociedad , la cantidad de $12,894.67. (fs. 449 y
450)
CD compacto que contiene la entrega de la licencia SAP Business One. (fs. 452).
Acta de reconocimiento de objeto y acta de audiencia de declaracion de testigos y

declaracion de parte. (496 a 505).

En primer lugar, con la prueba antes relacionada, documentos de folios 22 a 43, se determina

efectivamente que la sociedad denunciante contraté con la proveedora denunciada en fecha

28/06/2018, licencias, implementacion y mantenimiento anual del software denominado SAP

\.Q\)b
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Business One que consiste en — listado no taxativo- controlar funciones operativas, gestiones dentro
de la empresa, las areas de bancos, compras, contabilidad, produccion, finanzas, cuentas por cobrar
e inventarios, activos fijos, presupuesto, control de calidad y elaboracion de reportes entre otros,
con fecha de instalacion seis semanas después a la firma de la fecha del contrato (28/06/2018),
segun numeral 3 ENTREGA, del contrato de Licencia SBO a folios 32.

La implementacion del software SAP Business One, posee cinco etapas seguin contrato a folios
28, que son las siguientes:

1. Planificacion y grganizacion del proyecto (kick Off — lanzamiento del proyecto).
2. Analisis de la compaiiia.

3. Diseiio y configuracion de la aplicacion SAP Business One.

4. Desarrollo escenarios de negocio

5. Inicio operaciones en produccion SAP Business One.

Se constata que la sociedad . cancelo a la sociedad INTEGRASAP, S.A.
de C.V., en concepto de pago de licencia de software SAP Business One $38,523.37, pago en
concepto de Kick Off (lanzamiento) del contrato de servicios de implementacion del mencionado
software $9,404.02 que equivale al 40% del monto total, y el pago parcial del mantenimiento y
soporte anual correspondiente al periodo de enero al 31 de diciembre del afo 2019, la cantidad de
$1,310.85, haciendo un total de $49,238.34 ddlares de los Estados Unidos de América, los cuales
constan en facturas a folios 195, 197 y 199.

Asi también, advierte este Tribunal que, de las certificaciones firmadas por los licenciados

, en su calidad de Contador General de la sociedad denunciada y de

, en su calidad de contador Publico, hacen constar que el sefior !

y, no es ni ha sido empleado de la sociedad INTEGRASAP, S.A. de C.V.
Respecto a los documentos relacionados anteriormente, es necesario acotar que el contrato de
servicios para el desarrollo de modulos periféricos conectados a SAP Business One, suscrito entre
la sociedad .y el sefior y todos los documentos relacionados a
folios 191 a 194, no seran valorados por este Tribunal puesto que estos no tienen relacion con el
objeto de la controversia, debido a que se tratan de hechos no denunciados, por lo cual no tiene

incidencia para el analisis del presente procedimiento.

Por otro lado, existen certificaciones originales, emitidas por los licenciados 3
y donde exponen un detalle de la composicion del saldo
deudor de parte de hacia la sociedad INTEGRASAP, S.A. de C.V,, al
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18/06/2021, por el valor total de $5,404.47 y por $11,199.67 (en concepto de Add-on de
mantenimiento) y por $12,894.67 (en concepto de Interfaz POS) al 30/09/2021, respectivamente, a
folios 120 y 450.

Ahora bien, consta la diligencia realizada de reconocimiento de objeto, llevada a cabo en las

oficinas de la sociedad ., el dia 21/02/2022, donde estuvieron presentes el
apoderado de la sociedad denunciante, acompafiado de los sefiores 3
asi como del sefor ; v de la parte denunciada, el apoderado de dicha
sociedad acompanado de los sefiores VY s
junto a este Tribunal colegiado, Ingenierc quien es técnico de la Gerencia

de Sistemas Informaticos de la Defensoria del Consumidor y el secretario de Actuaciones de este
Tribunal Licenciado %

Segun el acta de la referida diligencia, intervino el sefior , describiendo los pasos
que realiza para accesar a un servidor y dentro de éste abrir una carpeta que se encuentra en la
unidad “E” y que ésta a su vez contienen mas carpetas denominadas “PRUEBA”, “SAP” y
“LICENCIAS” donde se observa un archivo de texto que contiene un archivo de licencia SAP, pero
que lo anterior no consta que haya sido instalada la licencia SAP Business One, ya que lo instalado
no es un programa que pueda ser ejecutado y que ese software requiere de personal especializado
para hacer las adaptaciones propias del cliente; bajo la misma linea se expresa el apoderado de

. quien asevera que esos archivos fueron instalados de manera extemporinea a
la fecha indicada en el contrato, es decir, doce de diciembre de dos mil dieciocho. Asi también el
seflor manifesto que la licencia no ha sido instalada, que se puede tener un demo de
prueba para luego “venir a instalar, a implementar y facilitar la llave”.

Asi también, el Ingeniero comenta que son archivos de instalacion y
de texto, pero que no se puede verificar la instalacidn del software, que no se encuentra registro
alguno y menciona que en el servidor en que se busco, no se encuentra el software, que tampoco se
encontraron carpetas o iconos que permitan el acceso al sistema.

Por otra parte, el ingeniero asegura que la licencia si esta instalada, ya que, en el
archivo de texto del cual menciona el sefior , contiene el “HARDWARE KEY-
1430426442, y quien fabrica y envia ese codigo que es una “llave”, es el fabricante con sede en
Alemania y es quien determina la diferencia de las licencias mediante el “HARDWARE KEY™, que
INTEGRASAP, S.A. de C.V. solo esta autorizada para comercializar dichas licencias, continua

manifestando que dicha llave es enviada una vez que el software estéd instalado ya que se trata de
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un producto “ya finalizado™ y en las carpeta llamada “SAP 9.3PL07 se encuentran los archivos que
son también los ejecutables y que esto no se programa ni se desarrolla ya que es un producto
terminado; también manifiesta que la instalacion puede estar en otro servidor y que incluso esos
archivos de instalacion junto con el software pueden ser eliminados por cualquier persona, continua
manifestando que la implementacion de dicho software es brindarle seguimiento a los
requerimientos del cliente por lo que confirma que si fue instalado el software y que la inica manera
de comprobarlo es que al ser instalado en el servidor, se genera un niimero que se remite al
fabricante y ¢€ste a su vez remite el archivo para el licenciamiento del software.

Asi también, el dia 22/02/2022 se llevo a cabo la audiencia de declaracion de los testigos
ofrecidos por parte del apoderado de INTEGRASAP, S.A. de C.V., sefiores

. = vy

quienes en sintesis manifestaron que en etapas pre contractuales, el encargado de proyectos en ese
momento -2018- de parte de la sociedad denunciada, tuvo a la vista la oferta que se le hizo a la
denunciante por la implementacion del software SAP BUSINESS ONE, ademas de incluir el
desarrollo del mantenimiento de ese equipo. La sefiora - solo se dedico a las
actividades de implementacion del software, que solo estuvo en una reunion pre contractual y no
estuvo presente en las firmas de los contratos; que después de firmados los mismos, se encargé de
la primera etapa de la implementacion ya que es ella la encargada de la documentacion contractual,
la revisa y posteriormente realiza dicha etapa del proyecto con el cliente y que uno de sus desarrollos
era la interfaz con el POS de la sociedad , ; que en agosto del 2018, la
denunciante solicitd un proyecto que ellos llaman LINECHECK y que éste no estaba incluido en la
contratacion inicial del proyecto; también manifestd que no se realizd el desarrollo del modelo
segun requerimiento de , que le?rograma se detuvo en enero del afio 2019
porque la denunciante reclamaba incluir el archivo LINECHECK y que dicha sociedad no entregd
la “data” necesaria para continuar con el proyecto correspondiéndoles a ellos esa obligacion.

En segundo lugar, fue interrogado el sefior | quien fue la persona en negociar
con la sociedad denunciante, hasta la etapa de formalizacion del contrato y que dicha
comercializacion incluia todas las éareas organizacionales de la empresa; que liderd dicha
negociacion con el representante legal de , L= -; que el contrato
se modifico a los requerimientos de dicha empresa, habiendo cruces de correo electronico hasta la
firma del mismo; que el contrato de servicio de implementacion fue el que tuvo mas modificaciones;

que las licencias se instalaron en las oficinas de , .; que dicho cliente no habia
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solicitado el LINECHECK que es un programa que no requiere intervencion humana y que no
estaba incluido en la negociacién inicial y que dicha oferta fue realizada para su desarrollo pero no
fue contratada por la sociedad denunciante ya que les resultd ser un producto muy caro. Menciond
también que el “HARDWARE KEY” es la confirmacién de que la licencia fue entregada al cliente;

que no estuvo en la firma de los contratos pero que son tres y estan relacionados; que conoce al

sefior ; que es un consultor independiente y que INTEGRASAP, S.A.
de C.V. le recomendé a la sociedad denunciante contratar al sefior ' para que éste les
desarrollara el médulo LINECHECK.

En tercer lugar, fue interrogado el ingeniero manifestd que

esta certificado por el fabricante de las licencias — ubicado en Alemania-, que fue asignado como
consultor en la implementacion de SAP BUSINESS ONE, instalando en un servidor virtual de
, el software mencionado, que un servidor virtual es una computadora dentro
de otra computadora mas potente y que fisicamente no existe dicho servidor; que el proceso de
instalacion consiste en descargar los instaladores del portal del fabricante “sap partner edge”, que
después de descargarlos los llevé donde el cliente quienes le facilitaron el ambiente de instalacion,
que llevo su computadora y lo instalé en la ubicacion que le facilito el cliente; que el programa
instalado es la version 9.3, que luego de ese paso se debe ir a un ment especifico que se llama
“HARDWARE KEY”, que es la llave que identifica el equipo informatico donde se instalé el
programa y que ese numero es unico por instalacién y que no quedd registrada por medio de ninguna
minuta o acta; que . puede usar el software porque es un producto terminado;
que dicho software se instalé el 12/12/2018; que tiene minutas de la mayoria del proceso; que
asumen que una vez enviada la minuta por correo electrénico al cliente y no hay respuesta pasadas
72 horas, se entiende que esta validado; que la entrega del software se hace constar por medio de la
entrega que se hizo al encargado de en ese momento; que de las etapas de la
implementacion, es necesario terminar cada etapa para iniciar con la siguiente; que la etapa de
analisis fue insatisfactoria porque solo le presentaron a dos personas con las que hizo todo el proceso
de andlisis, lo que hizo el proceso muy centralizado; que la instalacién termina con la base de prueba
que la base de datos guarda la informacién en el software.
En cuarto lugar, declara el testigo ,, manifestando que no participo
en la negociacion del software SAP BUSINESS ONE, que fue contratado por
para trabajar en el desarrollo de un sistema LINECHECK que es propio del cliente, que ese sistema

debe controlar la produccidn, automatizar las ordenes de produccion, que fue contratado por el sefior
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, que no pudo desarrollar lo contratado ya que su carga de trabajo no se lo permitio,
que el LINECHECK iba a ser integrado a SAP BUSINESS ONE; que no ha sido empleado de
INTEGRASAP, S.A. de C.V_; que la sociedad denunciante le pago $3,600.00 en noviembre del afio
2018, que este dinero lo reintegrd en cuotas finalizando en el mes de enero del afio 2020 por
incumplimiento de contrato.

Y en quinto lugar, comparece el sefior quien es el representante
legal de ., que en el ano 2017 comenzaron a buscar un proveedor que
construyera un software ERP que tenga LINECHECK, que tuvieron un aproximado de 20 reuniones
para contratar con la denunciada que estuvo en constante comunicacion con quien le
ofrecié el software SAP BUSINESS ONE, que firm¢é dos contratos uno por las licencias y otros por
implementacion; que los contratos fueron redactados por INTEGRASAP,S.A. de C.V. de forma
unilateral ya que le manifestaron que son contratos aprobados por Alemania y que por esa razon no
se podian modificar; que su representada cumplié con el contrato por haber pagado que era su
obligacion principal; que la sociedad denunciada no cumplié porque el 20/08/2018 fue el kick off
y a esta fecha el sistema no esta funcionando; que INTEGRASAP,S.A. de C.V. menciono que se
requeria un modulo adicional para el funcionamiento del sistema, y que dicha sociedad facilitd una
lista de personas que podian desarrollar ese modulo adicional, seleccionando al sefior ¢
quien no cumplié con sus obligaciones; que . no ha recibido la instalacion del
software; que contrataron a un perito en informatica para verificar si habia una llave instalada y no
encontraron mas que unos archivos de instalacion y que éstos fueron recibidos el 12/12/2018, es
decir, 24 semanas después de la firma de los contratos y no dentro de las 6 semanas que aparecian
en mismo; que el perjuicio econdmico ronda por los USD$ 49,000.00; que leyo los contratos antes
de firmarlos y que no lo engafaron y que tampoco estaba de acuerdo con el contenido de los
contratos porque no podian modificar las clausulas, que no recuerda si el LINECHECK estaba
adentro del contrato pero si dentro de la oferta técnica; que solo vio la oferta técnica y que al ver
los contratos no coincidian con dicha oferta; que negocid con el sefor ) porque en ese
momento ya habian pagado $40,000.00 y era mas barato pagar los USD $3,500.00
aproximadamente que se le pagaron al sefior ).

Luego, en sexto y séptimo lugar, rinden declaracion los testigos ofrecidos por parte del
apoderado de . los sefiores ) y

, manifestando — en sintesis- el primero de ellos que es jefe administrativo, que conocid

que las operaciones de la sociedad denunciante fueron creciendo en el afio 2017 por lo que
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decidieron contratar los servicios de la denunciada cuya funcion era implementar el LINECHECK
que es la medula de la actividad de ‘ ".; hubieron por alrededor de 20 reuniones
con INTEGRASAP, S.A. de C.V. haciéndoles ver las necesidades junto al sefior .
que estuvo en la fecha en que se firmoé el contrato; que estuvo en algunas reuniones precontractuales,
que la denunciada ofrecio el software SAP BUSINESS ONE por medio del sefior ; que
se firmaron los contratos con sus respectivas apéndices; que no se permitié formular otras clausulas;
que se pagd en el kick off —lanzamiento- alrededor de $9,000.00 y . cumpli6 con su obligacion
y que INTEGRASAP no cumplié con la implementacién ya que tenian 12 meses para entregar un
software funcionando desde las fecha del kick off; que inform6 que no podian
desarrollar el modulo llamado LINECHECK; que no lo podia integrar al software SAP BUSINESS
ONE y que eso generd molestia a . ya que se habian reunido anteriormente para saber las
necesidades de la empresa, por lo que INTEGRASAP propuso al sefior )
para desarrollar el LINECHECK, que fue presentado por , que los dominios del correo
del sefior o eran de INTEGRASAP por lo que era personal de dicha sociedad; que se le
pagé alrededor de $3,500.00 y que dicho monto fue reintegrado por el sefior por
incumplimiento de contrato y que el sefior : se desvincul6 de las actuaciones del sefior
y; que el sefior ¢ les ofreci6 devolverles $9,000.00 con lo que no estuvieron
de acuerdo y que siempre se les ofrecio la licencia que iba a ser entregada mediante un acta e iba a
ser recibida por el representante legal de la denunciante; que los archivos de licencia fueron
entregados fuera del plazo contractual y que nunca ha utilizado esos archivos de instalacion
por no tener la capacitaciéon para el manejo del software, incumpliendo con el contrato porque
tampoco hay acta de entrega; que el contrato primero fue firmado por el sefior ry
posteriormente por el representante legal de INTEGRASAP, S.A. de C.V., diciéndoles que los
contratos eran estdndar y que no se podian modificar; que LINECHECK aparece en la oferta
economica; que el archivo ejecutable puede estar instalado pero eso no es la licencia, que el dafio
economico es alrededor de $50,000.00 y se puede comprobar por medio de la emisién de cheques
a favor de INTEGRASAP, S.A. de C.V.
Finalmente, comparece el sefior quien es ingeniero en sistemas
y es coordinador en tecnologias de informacion; que es responsable por la integridad de las bases
de datos y coordina el sistema de puntos de ventas, que INTEGRASAP incumplié porque se
obligaron a licenciar e implementar un software en la empresa, que tiene experiencia en la

implementacion de SAP; que la metodologia inicia la determinacion de un usuario que es la persona
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que indica lo que el software puede y no puede hacer; que se proporcionan usuarios claves al
business key y luego vienen las etapas de instalacion, parametrizacion, pruebas de usuarios, todo
ello respaldado por un cronograma; que el software no fue instalado ni en su etapa inicial porque lo
unico que tienen son archivos de instalacion y que esos archivos no son utiles porque el objetivo de
contratar a INTEGRASAP es que haya persona especializada en atender los requerimientos de la
empresa; que reviso los 6 servidores de y que no encontrd en ninguno de ellos la licencia;
que se tienen que tomar entrevistas a los duefios del negocio (power user) y que la persona llamada
funcional debe saber que todos los mddulos que se van a agregar deben ser operados por el software
principal; que el LINECHECK es un add-on (agregado o agregar en) que debié negociarse en la

fase precontractual y no posteriormente.

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. Previo a emitir la decision final correspondiente, resulta necesario que en atencidn a lo
anterior y al tenor de lo dispuesto en los articulos 216 inciso 2° y 416 del Codigo Procesal Civil y
Mercantil que establecen; “la motivacion sera completa y debe tener en cuenta, todos y cada uno
de los elementos facticos y juridicos del proceso, considerados individualmente y en conjunto con
apego a las reglas de la sana critica”’;y “El juez o tribunal debera valorar la prueba en su conjunto
conforme a las reglas de la sana critica. No obstante, lo anterior, en la prueba documental se estara
a lo dispuesto sobre el valor tasado”. Por lo anterior, la prueba documental y testimonial sera
valorada y analizada en consonancia con la prueba tasada y la sana critica.

B. Respecto al supuesto incumplimiento de contrato articulo 43 letra e) de la LPC:

En primer lugar, de acuerdo con la lectura y analisis de los correos electronicos en la etapa
precontractual, de folios 45 a 54, se vislumbra una comunicacion entre los empleados de ambas
sociedades, existiendo un cruce de informacion en cuanto a los requerimientos especificos de parte
de la denunciante hacia el gerente comercial de la denunciada, donde es quien manifiesta que les
hace llegar la oferta econémica ajustada a la cantidad de usuarios y a los alcances para cubrir las
necesidades de informacion; asi también hace saber que con SAP (es la abreviatura de la expresion
alemana  "Systeme, Anwendungen und Produkte in der Datenverarbeitung”, que
traducido significa "Sistemas, aplicaciones y productos para el procesamiento de dato” tendran el
pleno control de sus operaciones.

En dichos correos enviados al gerente comercial de la denunciada, se encuentra —entre otras
solicitudes- un cuadro denominado “produccion”, el “line check diario” describiendo algunas de

sus especificaciones (fs. 47).
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Continuando con la informacién analizada en dichos correos electrénicos, se distingue que el
gerente comercial de INTEGRASAP, S.A. de C.V., manifesté a .. que el
software SAP Business One si podia cubrir la funcionalidad y operatividad que exigian en sus
requerimientos y es de esta forma que, segtin la oferta técnica econdmica enviada (fs. 22 a 26), se
puede vislumbrar que la proveedora denunciada explicd los limites y alcances del software
denominado SAP BUSINESS ONE, desglosando cada funcién y sus detalles conforme a las
necesidades solicitadas; y en virtud de lo anterior, se firmaron los contratos de implementacion SAP
Business One y Licencias SBO en fecha veintiocho de junio de dos mil dieciocho; haciendo alusion
el primero de ellos a la oferta técnica econdmica para

Es asi, que el contrato de implementaciéon SAP Business One, especifica que el mismo esta
compuesto por cinco etapas y en cada una de ellas se encuentran documentos denominados
entregables los cuales serian brindados al finalizar cada una de las fases. Un aspecto a considerar
es que el modulo llamado “LINECHECK” (denominado asi por la denunciante), no se encuentra en
ninguno de los contratos ni en sus apéndices llamado como tal.

Respecto a los tiempos de proporcionar dichas licencias, segtin el contrato Licencias SBO, en
su numeral 3 denominado entrega, establece que: “El Sublicenciante entregara la media que
contiene el Software y la Documentacion al Cliente de manera fisica en un plazo no mayor a 6
semanas a partir de la fecha de la firma por ambas partes del presente instrumento (...)".

Adicionalmente, se encuentra en el apéndice al contrato SBO (SAP BUSINESS ONE), en el
numeral 5, denominado entrega: “La entrega inicial del Software anteriormente mencionado y la
documentacion por parte del Sublicenciante al Cliente se hard a mas tardar seis semanas después
de la fecha en que el Cliente haya pagado al Sublicenciante la totalidad del valor de las licencias
de Software y firmado los contratos respectivos.”.

Bajo la misma linea, segun la practica de reconocimiento de objeto realizada en las bodegas
de la denunciante en fecha veintiuno de febrero de dos mil veintidoés, se tiene certeza que se encontrd
en un servidor de dicha sociedad, carpetas que contienen archivos con fechas diez y doce de
diciembre del afio dos mil dieciocho; hechos que concuerdan con las declaraciones de los testigos
seflore- Yo ; es decir que, la denunciada tenia
como plazo para la entrega de los mismos — segtin el contrato mencionado- hasta el nueve de agosto

del afio dos mil dieciocho (6 semanas después de la firma del contrato).

5
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Posteriormente, consta extraccion de correos electronicos -fs. 207 a 208-, y segun lo expuesto
en la declaracion del sefior , en fecha 20/08/2018 se realizo la primera etapa de la
implementacion de SAP Business One, llamado “kick off” (lanzamiento del proyecto).

Luego, haciendo una integracion de pruebas contenidas en CD compacto a folios 141 y en
dictamen pericial de extraccion de correos electronicos de folios 210 a 214, se encuentran
documentos llamados “minutas” por parte de la denunciada, en donde hacen constar las agendas
de reuniones llevadas a cabo, de fechas 29/08/2018 y 30/08/2018, estableciendo en las mismas
temas a tratar como la “explicacion del Linecheck de parte de revisiones técnicas del Excel
que contiene el Linecheck, Linecheck para eventos, variaciones, retorno a tienda”, estando
presentes por parte de - 7., el lider del proyecto, el jefe de inventarios, encargado
de calidad/planificacion y por parte de INTEGRASAP, S.A. de C.V. el consultor de
implementacion SAP integraSAP, estableciendo en las mismas los logros y acuerdos de las
reuniones: “Se realiza la explicacion del flujo del documento Linecheck utilizado para la
cuadratura de inventarios en los restaurantes y; se continua la revision del Linecheck y se revisa
las peculiaridades de la parte de eventos (...)”, respectivamente a cada fecha citada.

En consonancia con lo anterior, en correo electrénico a folio 230 a 231, titulado “carta
RECLAMO a SAP LACA LACA”, de fecha 16/10/2019, enviado por la sefiora

a1 gerente comercial de INTEGRASAP, S.A. de C.V., hacen referencia que en septiembre
del afo dos mil dieciocho tuvieron el primer percance, manifestando que la herramienta esencial
para la operacion de - . SAP Business One no tenia la forma de operar
“Linecheck” dado que son peculiaridades propias a su negocio las cuales no son adaptables;
peculiaridades que se explicaron en reuniones previas a la firma de los contratos y que la denunciada
les asegurd que si podrian implementarlas.

Ahora, sobre la base de lo expuesto por el gerente comercial de la denunciada, en correo
electronico de fecha 17/10/2019, agregado al presente proceso administrativo — fs. 55 y 229-, éste
manifiesta que se les mostro los alcances generales del “linecheck™, y les parecio que se cumplia
con el alcance estandar de Planificacion de Requerimientos de Material, conocido en sus siglas en
idioma inglés como MRP; sin embargo, en la implementacién de dicho software, en la segunda
etapa (analisis de la compaiia), verificando la profundidad de dicha herramienta, determinaron que
se requeria un desarrollo para cumplir a cabalidad dicha necesidad.

Bajo el percance ocurrido en septiembre del afio dos mil dieciocho, se localizan unos

documentos contenidos en un CD compacto — fs. 141- de fecha 01/10/2018 dirigido al sefior - -
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firmado por el sefior en el cual ofrecen una propuesta de “Desarrollo de
Modulo de Control de Produccion”, especificando sus alcances, componentes, condiciones
generales, tiempos y cronogramas, costos y forma de pago. Dicha propuesta, se acompana de un
“documento gerencial, aplicativo SAP Business One 9.3 PL03 o superior, Versién Documento: 20-
2018-09-17, Aplicativo/Servicio linecheck LACA-LACA”.

El gerente de proyectos de la denunciante — al momento de los hechos- fue de la opinion que
es una propuesta bastante alta, partiendo del hecho que ya se les habia mostrado el “Linecheck”
dentro del alcance de implementacién de SAP con lo cual determinaron, como ya se menciono, que
dentro de dicha oferta se podia hacer el requerimiento en su funcionamiento como fue explicado.

De lo antecedente y ante el rechazo de la mencionada oferta por parte de /* .
la denunciada decide proponer como desarrollador de dicho mddulo — y a un menor costo-, al sefior

quien es consultor independiente; el cual, suscribi6 con la denunciante
un “Contrato para el desarrollo e implementacion de médulos periféricos conectados a SAP
Business One” —1s. 191 a 192-.
En este punto, se hace hincapi¢ que, en lo relacionado al vinculo contractual entre
. y el sefior ., este Tribunal no se pronunciara sobre estos hechos ya que,
como ya se dijo en la valoracién de la prueba, no fueron denunciados, por lo que no le compete a
esa autoridad conocer sobre los mismos.

Continuando con los documentos llamados “minutas”, se encuentra en CD compacto de fs. 141
y a fs. 253, el documento correspondiente a la aplicacion de licencias, estando presentes el IT de

, v el consultor de implementacién SAP por parte de INTEGRASAP, S.A. de
C.V., consignando en logros y acuerdos que se “aplican licencias al servidor de . luego de no
poder avanzar con un error se solicita apoyo al departamento de soporte para proceder. Luego del
impase, se solventa y se aplican las licencias de manera directa y se genera una base demo a
solicitud de . " (en ese momento gerente de proyectos de la denunciante)

Ahora bien, constan minutas antes relacionadas y del afio dos mil diecinueve fs. 254 a 272 -,
donde se figura — en sintesis -, en minutas relacionadas al 2019, el levantamiento POS, revisién
modelo de negocios, reuniéon wings para contabilidad, entrega de equipo Uniwell, requerimientos
adicionales de Gestion de Banco/Finanzas, definicion de pasos a seguir en implementacion. De lo
anterior y en consonancia con el informe de estado de proyecto — fs. 277 a 278 - correspondiente al
periodo del 20/08/2018 al 14/06/2019 y lo manifestado por el apoderado de

en sus escritos, se realizo un progreso del proyecto del 43% a esa fecha (14/06/2019), delimitando
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en dicho documento el alcance general del proyecto inicial y puntos a destacar como los resultados
obtenidos y comentarios sobre las actividades realizadas, donde cabe resaltar que después del mes
de julio del afio 2019 se solicitaron reuniones de seguimiento para la revision del estatus del
proyecto, agendandola y posponiéndola por ultima vez el 16/10/2019, para que el dia 17/10/2019

., presentara una carta de reclamo ante el gerente comercial de INTEGRASAP,
S.A. de C.V,, solicitandole el reembolso de lo pagado.

Por otro lado, esta agregada al expediente administrativo el Acta de inicio de proyecto — fs. 393
a 403 — sin firmas, documento llamado entregable de la primer etapa de la implementacion de SAP
BUSINESS ONE.

Asimismo, consta a folios 446 a 448, documento emitido por INTEGRASAP, S.A. de C.V,,
explicando los archivos de instalacion y texto encontrados en el servidor de la denunciante, el cual
fue constatado a su integridad en la practica de reconocimiento de objeto.

Conclusiones:

Por consiguiente y del analisis anterior, este Tribunal no tiene la certeza que la creacion del
maodulo “linecheck” fue explicado a INTEGRASAP, S.A. de C.V., de una forma detenida y
profunda, por lo que no se tiene claro de manera precisa en que consiste en la etapa previa a los
contratos, ya que en correos electronicos, no consta que tuvo un desarrollo de especificaciones,
solamente aparece nombrado con ciertas peculiaridades en fs. 47; sin embargo, este Tribunal
también denota que una vez firmados los contratos, las especificaciones de dicho modulo, se
encuentra en una mejor exposicion en las minutas de los dias 29 y 30 de agosto de 2018. En este
punto, debemos hacer notar, que, segin las declaraciones vertidas en el presente procedimiento,
existieron alrededor de veinte reuniones antes de la firma de los contratos, en las que tanto la
proveedora denunciada debié recolectar toda la informacion tendiente a satisfacer las necesidades
que presentaba su cliente y la consumidora debi6 informar detalladamente sobre las peculiaridades
del servicio que requeria.

En segundo lugar, respecto a los plazos establecidos para la entrega del software SAP
BUSINESS ONE, existe certeza que INTEGRASAP, S.A. de C.V. incumplié con dichas clausulas;
siendo que los archivos de licencias del software mencionados, fueron instalados en el servidor de
la sociedad denunciada en fecha 05/12/2018, teniendo como plazo maximo el dia 09/08/2018; es
decir, 6 semanas después de la firma de los contratos — 28/06/2018-.

Como tercer punto, en cuanto a la instalacion del software SAP BUSINESS ONE, este Tribunal

solamente cuenta con indicios que dichas licencias fueron instaladas en los servidores de la
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consumidora, segtin se puede verificar en las minutas 20181205 y 20181212 de fechas 05/12/2018
y 12/12/2018 en las que estando presentes un empleado de la consumidora y el consultor de
implementacion, se hizo constar que se realizo instalacion de una nueva instancia de SQL Server
2016 en el servidor virtualizado de .y en la siguiente sesién se aplicaron las licencias al
servidor de . sin embargo, segun la constatacion de hechos y dictamenes periciales
presentados por la consumidora solamente se pudo verificar que existia una carpeta llamada
ejecutable.exe, la cual no corria o se cargaba ningun programa, se buscé en el inicio del servidor
alglin icono o carpeta que abriera el programa, no obstante no se encontro en absoluto, excepto los
archivos de instalacion y texto explicados de folios 446 a 448.

Y es que, en la 16gica de la sociedad consumidora, esperan que al contratar algun servicio — en
este caso en concreto de servicios de instalacion e implementacion del software SAP BUSINESS
ONE-, utilizar €l mismo y ponerlo en marcha tal y como se habia contratado para el manejo de sus
operaciones y mejor administracién de su negocio, que en este caso cancelaron la cantidad total de
USD $49,238.34.

Como cuarto punto, tampoco se tiene por constatadas las etapas siguientes del contrato de

implementacion de SAP BUSINESS ONE, que debid llevar esta cronologia segiin folios 316:

Seguimiento y Control de cada Fase

v Analisis de Rea'llu_!:lén - Raalizacion
Preparacion : Ia Diseiioy - Desarrollo Preparacién
Proyecto compaiiia configuracion escenarios Final
SAP B1 de nagocios

_ salidaen
Vivoy
Soporta

Validacion
- de Modelo )
de Nepotio

Capacltacion,
Preparaciény
Transicidn

SAPB1
Parametrizado

_ Gestion del cambio y de las comunicaciones >

Y segun lo analizado, el proyecto se llevo a cabo hasta la etapa del andlisis de la compaiiia
“-\
(segunda etapa), quedando inconclusas demas fases de la implementacion del software.

Ahora que se tiene una linea delimitada de los hechos ocurridos, este Tribunal también

concluye que la proveedora INTEGRASAP, S.A. de C.V., ha incumplido de forma parcial con

A
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respecto a los contratos celebrados con . . , por haber ejecutado hasta un 43% del
proyecto anteriormente descrito.

Ahora bien, este Tribunal también debe valorar lo contenido en los documentos denominados
“minutas” 20190117, 20190130, 20190304, 20190304 de fechas 17/01/2019, 30/01/2019,
04/03/2019 y 24/07/2019 en las que se evidencio en la parte de “Tareas a Realizar” que ciertas
tareas presentaban retraso, de las cuales sus responsables eran empleados de la denunciante. Es
decir, que no se puede afirmar contundentemente que el atraso generado en el desarrollo del contrato
segun las etapas antes referidas, sea imputable exclusivamente a la proveedora denunciada.

Finalmente, concluimos que en lo que se tiene certeza es en el incumplimiento de la
proveedora denunciada, en cuanto a la entrega extemporanea de los archivos de licencias del
software mencionado, ya que segun la documentacion antes relacionada estos fueron instalados en
el servidor de la sociedad denunciada en fecha 05/12/2018 y 12/12/2018, teniendo como plazo
maximo el dia 09/08/2018; es decir, 6 semanas después de la firma de los contratos.

Con lo anterior, este Tribunal concluye que la proveedora incumplié de manera parcial los
contratos de software SAP BUSINESS ONE; siendo que, de las cinco etapas que corresponden a la
implementacion de dicho software, se llevo a cabo la primera (lanzamiento del proyecto o kick off)
incumpliendo lo regulado en el articulo 24 de la LPC y constituyendo la infraccion atribuida de
acuerdo a lo establecido en el articulo 43 letra ¢) de la misma normativa.

C. Respecto a las clausulas abusivas articulo 44 letra e) de la LPC:

Este Tribunal estima conveniente realizar ciertas delimitaciones conceptuales en lo que al tema
de clausulas abusivas en contratos concierne, y cuales son las circunstancias propias que configuran
el cometimiento de la infraccion establecida en el articulo 44 letra e) de la LPC.

En primer lugar, esta autoridad hace las siguientes consideraciones:

A. La contratacion debe ser libre, es decir, es el resultado de una decision personal de los
contratantes, entendido como el derecho a determinar el contenido del contrato: la forma y modo
en que quedaran consignados los derechos y obligaciones de las partes.

La libertad contractual o libertad de configuracion interna —segun la doctrina, una de las dos
manifestaciones mas importantes en el Sistema de Contratacion Civil de la autonomia de la

voluntad— es la facultad de determinar libremente los términos y condiciones de un contrato y en
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cuanto se fundamenta en la libertad de la persona, ésta no es una facultad absoluta, sino limitada
por el respeto de la libertad, intereses y expectativas de los demdas.’

Tal derecho se encuentra regulado en el articulo 23 de la Constitucién de la Republica —en
adelante Cn—, el cual establece: “Se garantiza la libertad de contratar conforme a las leyes.
Ninguna persona que tenga la libre administracién de sus bienes puede ser privada del derecho de
terminar sus asuntos civiles o comerciales por transaccion o arbitramiento. En cuanto a las que no
tengan esa libre administracion, la ley determinara los casos en que puedan hacerlo y los requisitos
exigibles”.

Vinculado al mismo, se encuentra uno de los principios fundamentales del derecho contractual
moderno, el principio de la autonomia de la voluntad el cual consiste en la posibilidad de que los
particulares celebren convenciones de cualquier tipo —atn no reglamentadas expresamente por la
ley— cuyos efectos se extienden hasta la libertad que éstos tienen para la determinacién del
contenido de los contratos, es decir, la libertad para el establecimiento de las obligaciones que de €l
derivan.

La doctrina sostiene que este se ejercita mediante la constitucion o no de relaciones juridicas,
es decir, a través de actos o negocios juridicos, el cual no solo se concreta en crear, modificar o
extinguir una relacion juridica, sino que también posibilita determinar el contenido de la misma,
es decir, establecer los derechos, obligaciones, deberes y objetos, lo que supone precisar el
contenido del negocio juridico que se celebra.

Ahora bien, en materia de contratos, rige la voluntad de las partes, la cual constituye el vinculo
obligacional de fuente contractual, pero tal nocion, no es dbice para considerar que el contrato es
solo voluntad de las partes y que se encuentra al margen del ordenamiento juridico, ya que, tal como
se sefialaba anteriormente, la autonomia de la voluntad no es admitida de forma absoluta, por cuanto
tiene restricciones previstas en la ley y otras que se desprenden de las circunstancias o de las
situaciones de hecho.

Es menester sefialar que en el Derecho contractual tradicional, las relaciones juridicas nacen de
un consentimiento libre y autonomo entre dos o mas partes perfectamente identificadas, donde

existe la colaboracion de ellas en el disefio o configuracion del contrato, entendido como aquel en

' Hernandez Fraga, Katiuska y Guerra Cosme, Danay (2012) EL PRINCIPIO DE AUTONOMIA DE LA
VOLUNTAD CONTRACTUAL CIVIL. SUS LIMITES Y LIMITACIONES. Revista Juridica de Investigacion e
Innovacién Educativa Nm.6. Pag. 31.
2 Hernindez Fraga, Katiuska y Guerra Cosme, Danay (2012) EL PRINCIPIO DE AUTONOMIA DE LA
VOLUNTAD CONTRACTUAL CIVIL. SUS LIMITES Y LIMITACIONES. Revista Juridica de Investigacion e
Innovacion Educativa Num.6. Pag. 30.
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el que la voluntad de los particulares cumple una funcion mds importante ya que su elemento
caracteristico, es el consentimiento, o sea el acuerdo libre de la voluntad de las partes.

Sin embargo, actualmente las restricciones al principio de autonomia de la voluntad se han
hecho mucho mas evidentes con el surgimiento de figuras como las condiciones generales de la
contratacion —clausulas abusivas—, asi como la proliferacion de la contratacion masiva —
contratos de adhesion—, donde no hay negociacion y la concertacion es despersonalizada, andnima;
y la libertad contractual, no existe o se encuentra reducida a su minima expresion.

Al respecto, la doctrina ha sostenido que las clausulas generales de contratacion se manifiestan
cuando es una parte contratante la que unilateralmente elabora e integra el contenido del contrato,
v es la otra la que manifiesta su voluntad de contratar o no bajo estas condiciones* Asimismo,
destaca que los contratos de adhesion, son del tipo de contratos en donde el consumidor tnicamente
se adhiere al mismo con condiciones generales, colocando su firma al final del documento forzado
por la necesidad de hacerlo para poder obtener el producto o servicio que contrata, viéndose
afectados en la falta de libertad contractual para tomar decisiones racionales, la falta de
informacion —asimetria informativa— y claridad sobre el producto, bien o servicio y sobre las
condiciones para la celebracion del acuerdo.’, sefialando que lo peligroso de los mismos es la
existencia de clausulas abusivas, es decir, aquellas clausulas que, sin haberse negociado, causan
en detrimento del consumidor un desequilibrio importante entre los derechos y obligaciones de las
partes que se derivan del contrato®.

B. Por lo anterior, surge la intervencion del Estado, mediante la aplicacion de la ley como
un importante limite a la autonomia de la voluntad, producto de una necesidad imperiosa de poner
barreras a la desigualdad econdmica existente entre las partes del negocio contractual, la cual de
igual forma debe efectuarse sin excesos.

En el caso del Derecho de Consumo, es sobre la base del orden publico de proteccion, que se
limita la autonomia de la voluntad para proteger a los consumidores, negando eficacia a ciertas
clausulas contractuales por considerarlas abusivas, con motivo de la vulnerabilidad econdmica e

informativa del consumidor.

¥ Ibidem. Pag. 28.

 Ibidem. Pag. 43

% Herrera-Tapia, Belinha y Alvarez-Estrada, Jassir (2015). El mercado y la libertad contractual de los consumidores
en los contratos por adhesion. Revista Juridicas. Pag. 40.

® Gazmuri, Ifiigo de la Maza (2019). Contratos por Adhesion y clausulas abusivas. Revista chilena de derecho
privado. Pag. 119.
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En ese orden de ideas, el art. 17 de la LPC establece un catdlogo de clausulas que se consideran
abusivas —no taxativas—, por ir en contra de las exigencias de la buena fe, por causar un perjuicio
en el consumidor o un desequilibrio en los derechos y obligaciones de las partes, lo cual permite,
una proteccién del consumidor frente a las clausulas abusivas impuestas por los proveedores del
mercado, lo anterior se encuentra relacionado con los articulos 23 y 24 del Reglamento de la LPC.

Y es que, el Derecho del Consumidor tiende a proteger a los destinatarios finales de los bienes
y servicios de los efectos dafinos de la asimetria informativa existente en el mercado. Por otra
parte, el objeto de las clausulas generales de contratacion o contratos de adhesion es agilizar el
trafico comercial, mejorar la comercializacion de los bienes y servicios, reducir costos de
transaccion y las discusiones contractuales, dada la identidad de los productos colocados en el
mercado. No obstante, que los objetos que persiguen son diferentes, las clausulas generales de
contratacién o contratos de adhesion deben guardar una estrecha relacion con el derecho del
consumidor. Ante dicha practica comercial —contratos de adhesién o clausulas generales—,
inicialmente, el cliente o consumidor se encuentra en una situacion de inferioridad con relacion al
predisponente de las clausulas, es decir que puede existir en la contratacion a base de dichas
clausulas una debilidad del consentimiento, asimilable a un vicio de la voluntad.

El no tener el poder suficiente para establecer el esquema contractual o no tener una
considerable informacion respecto del objeto del contrato, pone a una de las partes en una situacion
de desventaja frente a la otra. Situacién que normalmente, sin la injerencia del derecho al
consumidor, podria ser irrelevante con base en la libertad de contratacion.

La libertad de contratacion esta sostenida doctrinariamente en la libertad individual y la
autonomia de la voluntad que en la actualidad es reconocida como derecho fundamental en las
democracias liberales; sin embargo, se encuentra limitada y regulada por la legislacion —Ley de
Proteccion al Consumidor—, con el fin que los derechos de interés publico sean respetados. Es
decir que, a pesar que la legislacion reconozca la libre contratacién, este derecho no queda al libre
arbitrio. Particularmente, una de las limitantes se verifica en la letra d) del articulo 17 de la Ley de
Proteccion al Consumidor, la cual establece que: «Se consideraran clausulas abusivas todas
aquellas estipulaciones que, en contra de las exigencias de la buena fe, causen en perjuicio del
consumidor, un desequilibrio en los derechos y obligaciones de las partes, tales como: (...) d)

Renunciar anticipadamente a los derechos que la ley reconoce a los consumidores o que, de alguna

manera limiten su ejercicio o amplien los derechos de la otra parte (...)».

2 /
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Aunado a lo antes apuntado, la LPC dispone que es Tribunal Sancionador en el cumplimiento de su
potestad sancionadora conforme a lo regulado en el articulo 79 LPC, el competente para instruir los
procedimientos sancionatorios en materia de proteccion del consumidor —como es el presente
caso—, e imponer las sancionas o resolver lo que corresponda, entre otras, tal como lo establece el
articulo 83 de la LPC.

De lo anterior, se concluye que el control contra las clausulas abusivas efectuado por el
Tribunal Sancionador se ejercita una vez celebrados el o los contratos y de corroborarase la
existencia de clausulas abusivas, se busca como objetivo dejarlas sin efecto y restablecer el
desequilibrio que hayan generado, todo con la finalidad de garantizar en determinadas situaciones
un consumo digno y para buscar la correccion de las insuficiencias que afecta el ejercicio de la
libertad contractual de los consumidores.

2. Ahora bien, debemos tener en cuenta que se ha presentado por parte de la proveedora
denunciada prueba contenida en disco compacto consistente en cruces de correos electronicos entre
Oscar Suarez en su calidad de Gerente Comercial y los sefiores
Gerente General de , _y Lider de Proyecto de , respectivamente, mediante los cuales
se puede evidenciar la comunicacion previa a la firma de los contratos y en los cuales se solicito
por parte de la consumidora el cambio de una clausula en el contrato, especificamente en la clausula
segunda de “precio y forma de pago”. Ante esto, debemos advertir que la consumidora en efecto
tuvo oportunidad de tener a la vista el contrato antes de la firma del mismo, y que se realizaron las
modificaciones solicitadas en ese momento respecto a una clausula, es decir, que de no encontrarse
de acuerdo con las demas clausulas incorporadas en los contratos y que estan siendo sefialadas
como abusivas, estas pudieron haber sido observadas y solicitar su cambio en el cuerpo del mismo,
sin embargo, esto no se realizé por parte de la consumidora.

Sin perjuicio de lo anterior, este Tribunal analizara cada una de las clausulas denunciadas, con
el objeto de determinar si estas pueden calificarse como abusivas, es decir, si han sido impuestas

unilateralmente por el proveedor, perjudicando de manera inequitativa a la otra parte, o determinen

una posicion de desequilibrio entre los derechos y las obligaciones de los contratantes, en perjuicio, |

por lo general de los consumidores. Es decir, se efectuara un analisis orientado a determinar si las
clausulas sometidas a conocimiento de este ente colegiado son de aquellas que el art. 17 LPC seiiala
como contrarias a las exigencias de la buena fe, capaces de causar en perjuicio del consumidor, un

desequilibrio en los derechos y obligaciones de las partes:
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Cliusula décima — Legislacion Aplicable y Arbitraje- del contrato de servicios de
implementacién del software SAP Business One, que establece: “Las partes manifiestan
que se someten a la legislacion salvadorena. Toda desavenencia, diferencia o disputa que
surja entre las partes, directamente o en relacion con el presente contrato, asi como en el
incumplimiento, interpretacion, terminacion o nulidad del mismo, sera resuelta por
arbitraje salvadorerio y con darbitros ad-hoc designados uno por cada parte, los cuales
antes de dar principio a su labor, designardan un tercero para que dirima toda discordia
posible. El procedimiento arbitral sera el establecido en la Ley de Mediacion, Conciliacion
y Arbitraje -en adelante LMCA- y su reglamento. El lugar del arbitraje sera la ciudad de
San Salvador, El Salvador. Los gastos y costos del procedimiento arbitral estardn a cargo
de cada parte en iguales proporciones.”

Clausula 6.17 — Arbitraje- del Apéndice 1 al contrato de licencia de uso para usuario
final del sistema software Sap Business One para usuario final, que establece: “Cualquier
controversia, disputa o reclamo que entre las partes, exceptuando el valor de las licencias
asi como su mantenimiento anual respectivo, directamente o en relacion con el presente
contrato, asi como en el incumplimiento, interpretacion, terminacion o nulidad del mismo,
se resolvera por la via del arbitraje en El Salvador, de conformidad con lo establecido en
este respecto al reglamento vigente sobre la materia en el pais. El fallo del tribunal arbitral
serd definitivo e inapelable por las partes, produciendo cosa juzgada material. Los gastos
y costos del procedimiento arbitral correran por ambas partes iguales.”

Clausula décima inciso segundo del contrato de servicios de implementacion del software
SAP Business One, que establece: “El valor de las licencias asi como su mantenimiento y
soporte anual respectivo (Garantia Tecnologica), no estan sujetas a ningun arreglo fuera
de este contrato y el pago de este concepto sera inapelable.”

Clausula catorce inciso segundo del contrato de licencia de uso y servicios de
mantenimiento para el software SAP Business One, que establece: “La terminacion del
presente contrato por rescision, ya sea por voluntad de una o ambas partes, no dara lugar
a reclamo de danos y perjuicios ni de indemnizacion alguna.”
Clausula 6.17 inciso segundo del Apéndice 1 al contrato de software SAP Business One,
establece que: “Ll valor de las licencias asi como su mantenimiento anual respectivo, no
estan sujetas a ningiin arreglo fuera de este contrato y el pago del 100% de este concepto

il

sera inapelable.’
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Tal como se ha mencionado el art. 23 de la Constitucion de la Republica, la Sala de lo
Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, emiti6 Inconstitucionalidad en proceso de fecha
30/11/2011 con referencia 11-2010, donde se pronuncia sobre la libertad de contratacion,
exponiendo que “La jurisprudencia constitucional ha afirmado que la libertad contractual es una
manifestacion del derecho general de libertad, entendido este como la posibilidad de obrar o de no
obrar, sin ser obligado a ello o sin que se lo impidan otros sujetos, asi como la real posibilidad de
las personas de orientar su voluntad hacia un objetivo, es decir, la facultad de tomar decisiones
sin verse determinado por la voluntad de otros, incluido el Estado —Sentencia de 5-VII-2006, Amp.
655-2004—. Desde esa perspectiva, el contenido de la libertad contractual se encuentra fijado por
los siguientes aspectos: (i) el derecho a decidir la celebracion de un contrato —faceta positiva— o su
no celebracion —faceta negativa—; (ii) el derecho a elegir con quién contratar; y (iii) el derecho a
regular el contenido del contrato, esto es, la incorporacion de clausulas relativas a los derechos y
obligaciones de las partes, a las condiciones, a las modalidades de cumplimiento, entre otros —
Sentencias de 13-VIII-2002, 20-1-2009 y de 25-VI-2009, Incs. 15-99, §4-2006 y 26-2008,
respectivamente—. "

Ahora bien, dicha Sala también manifestd que “como concrecion de la libertad de
contratacién, la misma disposicién constitucional prevé un permiso constitucional especifico
referido a la forma de solucionar los conflictos surgidos en aquellos aspectos en que las personas
tengan la “libre administracion de sus bienes”, en las materias civiles y comerciales. En efecto,
ademas de establecer a favor de los sujetos de derecho la libertad de contratar conforme a las leyes,
el articulo 23 Cn. sefiala que: “... [n]inguna persona que tenga la libre administracion de sus bienes
puede ser privada del derecho de terminar sus asuntos civiles o comerciales por transaccion o
arbitramento...”. A continuacion, se pasara a analizar el contenido normativo de tal enunciado
constitucional.

2. Constituye un lugar comun en la doctrina del Derecho Arbitral la afirmacion de que —en
tanto método adjudicativo al que las personas pueden optar para resolver los conflictos surgidos por
la inobservancia de los deberes o cargas derivadas de las relaciones contractuales o
extracontractuales— el arbitraje se fundamenta en el principio de autonomia de la voluntad. A. De
acuerdo con este principio, se reconoce la posibilidad a los particulares para celebrar convenciones
de cualquier tipo, incluso las no reglamentadas expresamente por la ley.

Pero, debe aclararse, este principio no se reduce Gnicamente a permitir la celebraciéon de

contratos no tipificados en la ley, sino que sus efectos se extienden hasta la libertad que tienen los
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particulares para la determinacion de su contenido, es decir, sus clausulas —Sentencia de 25-VI20009,
Inc. 26-2008).

A partir de lo anterior, es viable afirmar que si las personas son libres para poder pactar
voluntariamente cualquier tipo de clausula que incida sobre sus derechos o relaciones juridicas de
caracter disponible, de la misma forma debe garantizarseles un permiso para que puedan optar por
cualquiera de los medios licitos existentes para resolver un conflicto.

En ese sentido, dicha opcion abre el paso a la heterocomposicion y, dentro de esta, al arbitraje
o a la jurisdiccion. Por ello, la autonomia de la voluntad es un elemento fundamental de singular
importancia en el arbitraje, pues con base en ella se confiere a las partes la facultad de someter
sus controversias de caracter disponible, a la decision de un arbitro o tribunal arbitral distinto a
los jueces y magistrados del orden jurisdiccional.

De esta forma, la autonomia de la voluntad es el pilar central sobre el que se estructura el
sistema de arbitramento en nuestro ordenamiento juridico, que permite a los sujetos de derecho
adoptar reglas que habran de observarse tanto para decidir someter el conflicto a arbitros y la
designacién de estos, como para la gestion de un tramite de arbitraje.

B. En este punto, algo que debe ser enfatizado es que la autoridad que los arbitros tienen para
dirimir los conflictos que se les someten a su conocimiento se fundamenta en la existencia de un
acuerdo de voluntades previo y libre entre las partes enfrentadas, en el sentido de sustraer la
resolucion de sus disputas del sistema jurisdiccional estatal y atribuirla a particulares.

Segun nuestro ordenamiento juridico —art. 3 letra d) LMCA~—, tal acuerdo se denomina
“convenio arbitral”, por medio del cual las partes deciden someter a arbitraje las controversias que
hayan surgido o puedan llegar a surgir entre ellas, con respecto a una determinada relacidon juridica,
de naturaleza contractual o extracontractual. Con base en esta nocién legislativa, se puede afirmar
que en el sistema juridico salvadorefio no es admisible la distincidn entre el compromiso arbitral —
que versaba sobre controversias existentes— y la cldusula compromisoria — que aludia a
controversias eventuales o futuras—.

El convenio arbitral desplaza hacia los arbitros la actividad cognoscitiva que corresponderia
a la jurisdiccién y que la Constitucion atribuye exclusivamente al érgano Judicial —art. 172 Cn.—.
De esta forma, pactado el arbitraje, ninguna de las partes puede, unilateralmente, dejarlo sin efecto,
ya que ellas han asumido una obligacion genérica de resolver los conflictos por ese medio, lo que
supone, al mismo tiempo, la obligacion de abstenerse de acudir a la via judicial. Consecuentemente,

los efectos que dicho acuerdo produce son “positivos”™ y “negativos”. Los primeros aluden al hecho
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de que los interesados adquieren la obligacién de cumplir con lo estipulado en el convenio en cuanto
a la designacion de los arbitros, asi como al tramite y al laudo arbitral; los segundos entrafian, por
una parte, la imposibilidad que sean los jueces que integran el Organo Judicial quienes conozcan y
diriman la disputa en cuestion —salvo los casos en los que las mismas partes sean las que hayan
renunciado expresa o tacitamente al arbitraje, art. 50 LMCA- y, por otra, la posibilidad de que en
algln tramite que sea gestionado simultineamente pueda ser alegada la litispendencia arbitral.

En definitiva, a partir de lo prescrito por el articulo 23 Cn., se concluye que, en principio, la citada
habilitacion que las personas hacen con respecto a los érbitros es de cardcter voluntario, para
determinar la procedencia y legitimacion de este mecanismo de resolucion de controversias.

En virtud de lo anteriormente analizado, este Tribunal concluye que no existen los elementos
suficientes para afirmar que las clausulas examinadas encajan en las denominadas clausulas abusivas
contenidas en el articulo 17 letra d) y h). En otros términos, no se ha comprobado que las estipulaciones
contractuales objeto de analisis, son capaces de causar una afectacion en la esfera juridica de la
denunciante, al colocarla en desventaja respecto de los derechos y obligaciones de la proveedora. Asi,
se ha determinado que las clausulas analizadas, independientemente de su denominacion o finalidad, no
reunen los requisitos o aspectos para ser catalogadas como clausulas abusivas, en consecuencia, al no
haberse acreditado los elementos del tipo infractor previsto en el art. 44 letra ), es procedente absolver

a la proveedora INTEGRASAP, S.A. de C.V.

VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Habiéndose comprobado fehacientemente que la proveedora cometié la infraccion grave
regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, es procedente la imposicion de la sancion prevista en

el art. 46 de la LPC, seglin los parametros establecidos en la ley en mencion.

Asi, el articulo 49 de la LPC establece los criterios para la determinacion de la multa, siendo ‘
estos: el tamafio de la empresa, el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza del
perjuicio ocasionado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores, ¢l grado de intencionalidad —dolo o culpa— con la que procedio el infractor, el grado |
de participacion en la accién u omision, cobro indebido realizado y las circunstancias en que ¢sta
se cometa, la reincidencia o incumplimiento reiterado, segin sea el caso. ‘

A continuacion, se concretara cada uno de ellos, en lo aplicable:
a. Tamario de la empresa.
Al constatar la documentacién presentada por la proveedora INTEGRASAP, S.A. de C.V,,

consistente en formularios de declaracion y pago del Impuesto a la Transferencia de Bienes
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Muebles y a la Prestacién de Servicios del periodo comprendido desde el mes de diciembre del afio
2019 a mayo del afio 2020; declaracion de renta del ejercicio fiscal de los afios 2018, 2019 Y 2020,
balance general al 31 de diciembre de 2019 y estado de resultados del mismo afio, de los cuales se
puede colegir que el promedio de ganancias de los afios 2018 y 2019 fue de $125,469.21 ddlares de
los Estados Unidos de América.

Al contrastar la informacidn financiera de la proveedora, con los tipos de empresas establecidos
en los parametros del articulo 3 de la Ley Mype, este Tribunal concluye que no es posible encajar
a INTEGRASAP, S.A. de C.V. en ninguna de las categorias antes citadas, ya que la misma cuenta
con ingresos superiores a los regulados por dicha ley, por lo que, tal aspecto serd considerado para

la cuantificacion de la multa, guardando el equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sancién

.“ pecuniaria y el principio de proporcionalidad de dicha medida, por lo que se le considerara como

una mediana empresa.

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 colaboracion que le es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (art. 17 numero 5
de la LPA), por haber presentado la informacion solicitada por esta autoridad sancionadora.

b. Impacto en el derecho del consumidor.

En el presente caso, con la infraccion grave derivada de la omision de la proveedora, al no
prestar los servicios en los términos contratados, se establece que esto le ocasioné un menoscabo
econémico directo a la sociedad denunciante, ya que pagaron en concepto de licencias e
implementacion del software SAP BUSINESS ONE y el mantenimiento anual del afio 2019, no
cumpliendo la proveedora con su obligacién, pues ha quedado establecido la extemporaneidad en
~ la entrega de dichas licencias en los servidores de la denunciante, tampoco se llevo a cabo todas las
etapas que comprenden la implementacion del mencionado software.

c¢. La naturaleza del perjuicio ocasionado o grado de afectacion a la vida, salud,
integridad o patrimonio de los consumidores.

El cometimiento de la infraccion de la proveedora, ocasion6 un perjuicio de naturaleza
patrimonial a la sociedad denunciante, cuya afectacion se cuantifica con la cantidad de $49,238.34
dolares de los Estados Unidos de América que pagaron en concepto del servicio en referencia.

d. Grado de intencionalidad —dolo o culpa— con la que procedié el 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 trasgresién a la norma haya sido o se deba a la
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imprudencia o negligencia del sujeto. Por ello, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye
una condicion para la configuracion de la conducta sancionable.

Asi, la proveedora actud con negligencia, ya que entregd los servicios de manera
extemporanea, al haberse comprometido a entregarlo en un tiempo menor, asi como no desarrollo

las etapas de la implementacion del software SAP BUSINESS ONE.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

Tal como se expuso en el apartado VII.C de esta sentencia, la proveedora cometié la
infraccion grave regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, al incumplir con la prestacion del
servicio contratado.

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

Ahora bien, considerando los principios de disuasion, proporcionalidad y razonabilidad que
deben sustentar la imposicion de la sancion, y al haberse advertido 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 sea requerida para el buen
desarrollo de los procedimientos (art. 17 numero 5 de la Ley de Procedimientos Administrativos —

LPA-), dicha circunstancia sera tomada en cuenta para modular la multa a imponer.

Por consiguiente, y en virtud del impacto en el derecho de la sociedad denunciante, la
naturaleza del perjuicio ocasionado o grado de afectacion a la misma ($49,238.34) y el grado de
intencionalidad con la que procedi la infractora, este Tribunal impone a INTEGRASAP, S.A. de |
C.V. por el cometimiento de la infraccion estipulada en el art. 43 letra e) de la LPC, por no prestar
los servicios en los términos contratados, en relacion con el articulo 24 de la misma ley, una multa
de SIETE MIL DIECISEIS DOLARES CON DIECINUEVE CENTAVOS DE DOLAR DE |
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($7,016.19), equivalentes a 23 salarios min.imosi
mensuales urbanos en la industria con dos dias de salario minimo mensual urbano en la industria;
multa que representa el 11.5 % dentro del margen estipulado por ley como consecuencia para la
comision de tal infraccion —200 salarios minimos urbanos en el sector industria—, siendo, a juicio

de este Tribunal, proporcional a la gravedad que comportan los hechos, segln las circunstancias

objetivas y subjetivas previamente analizadas.
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X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

La sociedad denunciante solicitéd en su denuncia la devolucion del dinero pagado, en razén
de ello, es necesario sefialar 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 reposicion 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 devolucién 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 —SC—, por medio de sentencia definitiva pronunciada en el proceso de amparo referencia

111-2002, senald que “La restitucion de las cosas al estado en que se encontraban antes de la
violacion, no debe entenderse tinicamente 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 mencion, 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 logica es reparar el dano, 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 cardcter, dependiendo del soporte juridico y factico de la
pretension.

De igual forma, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia —

SCA—, por medio de la sentencia definitiva pronunciada a las diez horas treinta minutos del
b 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 Constitucioén 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 pretensién de los
consumidores, este Tribunal esta obligado por ley a ordenar la reposicién de la situacion alterada

por la infraccidn, segin lo dispuesto en el articulo 83 letra ¢) de la LPC.

AR
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C. Conforme al articulo 4 letra i) de la LPC la titularidad del derecho a elegir entre la reduccién
del precio, el cambio de producto o la devolucion de lo pagado le corresponde al consumidor como
un derecho irrenunciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, es procedente ordenar la
reposicion de la situacion alterada de conformidad a la pretension del consumidor, la cual consiste
en: la devolucion de lo pagado por el servicio no prestado.

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal considera
procedente ordenar a la proveedora INTEGRASAP, S.A. de C.V., la devolucion del porcentaje
restante del proyecto no finalizado, equivalente al 57% del 100%, de la cantidad pagada por la
sociedad denunciante ($49,238.34), en concepto de licencias e
implementacion del software SAP BUSINESS ONE y mantenimiento anual del afio 2019,- la
cantidad de VEINTIOCHO MIL SETENTA Y CUATRO DOLARES CON NOVENTA
CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($28,074.90),
equivalentes a noventa y dos salarios minimos mensuales urbanos en la industria con nueve dias de

salario minimo mensual urbano en la industria.

XI. DECISION

Por todo lo expuesto, y sobre la base del articulo 101 inciso segundo de la Constitucion de
la Republica; articulos 43 letra e), 46, 49, 83 letras b) y ¢), 146, 147 y 149 de la Ley de Proteccion
al Consumidor; y, articulos 216 inciso 2° y 416 del Codigo Procesal Civil y Mercantil y 17 nimero
5 de la Ley de Procedimientos Administrativos, este Tribunal RESUELVE:

a) Sancionese a INTEGRASAP, S.A. de C.V., con la cantidad de SIETE MIL DIECISEIS
DOLARES CON DIECINUEVE CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA ($7,016.19), equivalentes a 23 salarios minimos mensuales urbanos
en la industria con dos dias de salario minimo mensual urbano en la industria; (segin Decreto
Ejecutivo N° 6 del 21/12/2017, D.O. No.240, Tomo 417 del 22/12/2017), por la comision de

la infraccion regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, por no prestar los servicios en los

términos contratados, respecto de los hechos denunciados por la denunciante . ‘

|

b) Absolver a la proveedora INTEGRASAP, S.A. de C.V., de la supuesta comision de la |
infraccion consignada en el articulo 44 letra e) en relacion al articulo 17 letra d) y h) de la Ley
de Proteccion al Consumidor, conforme al analisis expuesto en el romano VII C de la presente

resolucion.
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¢) Ordénese a la proveedora INTEGRASAP, S.A. de C.V., la devolucion del porcentaje no
finalizado del proyecto de implementacion del software SAP BUSINESS ONE, conforme a lo

pagado por la denunciante - Sl /., la cantidad de VEINTIOCHO MIL

SETENTA Y CUATRO DOLARES CON NOVENTA CENTAVOS DE DOLAR DE LOS

ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($28,074.90).

La presente resolucion debera ser cumplida dentro de los diez dias habiles siguientes a la
notificaciéon respectiva, debiendo comprobar su acatamiento a este Tribunal dentro del plazo
indicado. La multa impuesta debera hacerse efectiva en la Direccion General de Tesoreria del
Ministerio de Hacienda, dentro del referido plazo; caso contrario, la Secretaria de este Tribunal
certificara la presente resolucion para ser remitida a la Fiscalia General de la Republica para su
ejecucion forzosa conforme a los procedimientos comunes.

d) Ordénese a la Secretaria de este Tribunal certificar la presente resolucién a la sociedad

.. para las acciones legales que estime conveniente.

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 notificacion de la presente resolucion.
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