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RESOLUCION FINAL
1. INTERVINIENTES
Consumidora
denunciante:
Proveedora CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V.
denunciada:

1L HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

A. Preceden a esta resolucién, los escritos recibidos en fechas 09/08/2022 y 06/10/2022 (fs. 217-218 y
y 222-228), incorporados por la consumidora y la proveedora respectivamente, en los cuales, ambas
intervinientes dieron informe a esta autoridad administrativa acerca de la ejecucion de lo acordado en el acta
por suscribieron a las catorce horas del dia 29/07/2022.

i. El primero de los escritos supra relacionados, se incorporé en fecha 09/08/2022, sin anexos y consta
firmado por la sefiora , y en el mismo, la denunciante informo a este Tribunal
que la sociedad CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V. incumplié el compromiso vertido en el acta previamente
relacionada, puesto que, habiéndose comprometido el dia 29/07/2022 al pago de tres cuotas por la suma de
$805.00 délares, hasta completar la suma de $2,415.00 délares, unicamente depositd la cantidad de $521.67
délares (fs. 217-218).

En atencion a lo anterior, pidi6 a este Tribunal la continuidad del procedimiento al siguiente nivel,
ademds, que se ordenara a la proveedora recibir el reintegro total del valor que reclamé a la proveedora en
una sola cuota, que incluya, ademas, el importe de la comisién cobrada por el banco emisor de la tarjeta, por
el beneficio de pago bajo la figura de tasa cero.

Al respecto, la peticién de restitucién que formulé la sefiora fue resuelta
por este Tribunal en el apartado X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA, de la presente
resolucion.

ii. El segundo de los escritos detallados en el paragrafo inicial, se recibié en fecha 06/10/2022, con
documentacién anexa y consta rubricado por la licenciada de generales ya
conocidas en este procedimiento, y en el cual, en sintesis se refirié a la existencia de un presunto error material
en el acta que suscribi6 en representacién de la sociedad CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V. en fecha
29/07/2022, concerniente al valor total de los servicios que adquirid la consumidora, y que
consecuentemente, afectaria el valor que su representada devolveria a la consumidora, disminuyéndolo. Para
hacer esta acotacion, realizé una breve resefia de los hechos que se establecieron en el acta en referencia,
asimismo, adujo que puso en conocimiento del licenciado il respecto y también de la decision

que su representada tomd en cuanto a ello, y finalmente, cerré su intervencién con la solicitud de que se tome

nota del cumplimiento del acuerdo en sus términos (fs. 222-228).




circunscriben, en esencia, a la existencia de un error material en el contenido del acta suscrita por ambas
intervinientes el 29/07/2022, cuyo efecto'seria la merma en la cuantia de las obligaciones de la proveedora
CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V. respecto de la denunciante, este Tribunal las abordé en el acapite
denominado V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA, micntras que sus efectos
se determinaron en el apartado X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA.

B. Establecido lo anterior, la sefiora | . interpuso su denuncia en fecha
03/01/2020, en la cual expuso textualmente, lo siguiente: “(...) que contrato los servicios con el proveedor
de Cuatro tratamientos de diferentes procedimientos. Pagando una cantidad de $2,900.00, y el caso que en
el momento de la adquisicion del plan se le ofrecié un horario disponible a su tiempo en el cual quedo de
las 2: Pm a 4:Pm , pero luego le ofrecieron ofros servicios con horario de 2: Pm a 4:Pm con horario de
lunes y viernes, pero luego le cambian los horarios, pero es el caso que por esos inconvenientes no logro
realizar todas las sesiones y los tratamientos ya que cuando se presentaba a las instalaciones del proveedor
para recibir el servicio le decian que por el momento no fenian la maquina disponible, con lo que la
consumidora no estuvo conforme con tantas irregularidades para que le cumplieran con el servicio
contratado, asi también informa quedaron inconclusos los servicios de los cupones; de Rostro y de
adelgazamiento que incluyen vanquis, algas, gel Wnopen, Rostro; agrega ademds que los tratamientos
pendientes de recibir son Advance cuerpo 18, Rostro 9, Rescate de ojos 3, Mascarillas de caviar 3, Vanquis
30 minutos 5,Wrapen Canela 5Lifling 1, Detox 1, Venus Free 6, Gel nojas 19, Bandas frias 10, Masaje
Relajante 1, y Terapéuticos 3" (sic).

Segiin la denunciante, con los hechos descritos, la proveedora pudo configurar la infraccion establecida
en el articulo 43 letra ¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, que prescribe: “No
entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados ", relacionado al articulo 4 letra €) de
la citada ley: “Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que el proveedor oferto
publicamente (...)".

Asi, en razon de la denuncia interpuesta, en fecha —03/01/2020—, se dio inicio a la etapa de avenimiento
y se le comunico a la denunciada, mediante correo electronico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles
contados a partir de la recepcion de la notificacion, para ofrecer alternativas de solucion; adjuntandose copia
de la denuncia (fs. 22-24), a lo cual no sé recibio respuesta y Ja consumidora ratificé su denuncia el dia
27/01/2020 y solicité la programacion de'audiencia conciliatoria (fs. 26-27).

El 30/01/2020, se le notifico a la proveedora la audiencia de conciliacion programada para el 04/02/2020
(fs. 29), a la cual la proveedora no comparecid como se consigno en el acta de resultado de conciliacion (fs.
32). No obstante, se efectud nuevo sefialamiento para llevar a cabo la audiencia, estableciéndose la sesion
para el 14/02/2020, notificando de ello a la proveedora en fecha 11/02/2020 (fs. 34), a la cual tampoco acudio

la proveedora denunciada, segiin acta de suspension de sesion de conciliacion (fs. 37). Finalmente, debido a

deficiencias en el proceso de notificacion, se convocd a ambas partes a una tercera sesion de conciliacion a

Ahora bien, dado que las alegaciones efectuadas por la licenciada i se
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la cual tampoco se present6 la proveedora CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V. por tercera ocasion, y de ello
asi se dej6 constancia en el acta de conciliacién sin acuerdo (fs. 55).

Consiguientemente, el Centro de Solucién de Controversias —en adelante CSC—, conforme al articulo
112 inciso 2° de la LPC, presumi6 legalmente como cierto lo manifestado por la consumidora en su denuncia,
certificé las diligencias seguidas y remitié el presente expediente, que fue recibido en este Tribunal en fecha
18/03/2020.

Posterior a dicha remisién, constan las actuaciones administrativas acaecidas durante la sustanciacion
del procedimiento administrativo bajo la referencia 413-2020, asi como la documentacién que fuera
incorporada por las partes en su tramitacion, hasta que su declaratoria de caducidad mediante la resolucion
de las doce horas con cinco minutos, del dia 18/08/2021 (fs. 81-86), mediante la que también se ordeno el
consecuente reinicio del procedimiento administrativo sancionatorio. Asimismo, consta el acta de
conformacion del presente expediente administrativo (fs. 90), en la que se dej6 constancia de la asignacién
de un nuevo correlativo para diligenciar el caso sub judice.

Consiguientemente, a las doce horas con nueve minutos del dia 28/10/2021 se dicté el auto de inicio de
este procedimiento (fs. 91-93), el cual se notifico en debida forma a las intervinientes en fechas 16/11/2021
y 18/11/2021, segin se dejé constancia en el acta y las impresiones de correo electrénico correspondientes
(fs. 94 y 95-96), brindéndole asi la posibilidad de intervenir en el procedimiento a la sociedad indiciada y
con ello, se garantiz6 el ejercicio de sus derechos.

Luego, mediante el auto de las nueve horas con veintitin minutos del dia 03/12/2021 (fs. 97-98), se abri6
a pruebas el procedimiento, notificdndose de ello oportunamente a las partes en fechas 10/12/2021 y
13/12/2021 (fs. 99 y 100-101).

Posteriormente se ordend la realizacién de una diligencia para mejor proveer por medio del auto de las
nueve horas con treinta y un minutos del dia 15/07/2022 (fs. 206-210), de la cual se dejé constancia de su
realizacion mediante el acta correspondiente otorgada en fecha 29/07/2022 (fs. 21 5).

Asimismo, a través del auto de las nueve horas con cuarenta y un minutos del dia 09/08/2022 se ordend
la suspension del plazo para concluir este procedimiento (fs. 216), ello, con ocasion de lo acordado en la
antes referida diligencia. Es asi como, en virtud de la presente resolucion, se reanuda la sustanciacién
ordinaria del procedimiento administrativo sancionador, en la que se resolverd si efectivamente se comprob

en este procedimiento la comision de la infraccién prevista en el articulo 43 letra e) de la LPC.

II1. PRETENSION PARTICULAR.

La consumidora solicité en el CSC que, “Con base en los articulos 4 literal e) y 43 literal e) de la Ley
de Proteccion al Consumidor, y articulo 143 inciso Jinal de la Ley de Proteccion al Consumidor y articulos
71y 150 Ley de Procedimientos Administrativos la pretension de la consumidora radica en que el proveedor

le reintegre el valor pagado de los servicios restantes que no se han aplicado, a la brevedad posible” (sic).

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.




Tal como consta en resolucion de inicio (fs. 91-93), se le imputa a la proveedora denunciada la comision
de la infraccion establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC.

Asi, la LPC prevé una serie de obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores, estableciendo
una serie de infracciones administrativas en caso de incumplimientos por parte de los mismos, entre las cuales
se encuentra la contemplada en el articulo 43 letra e), el cual, literalmente, prescribe que constituye una
infraccion grave: “no (...) prestar los servicios en los (érminos contratados”, el resaltado es nuestro.

Por lo anterior, este Tribunal debera analizar la concurrencia de los siguientes elementos: en primer lugar,
las condiciones en que se ofrecio el bien o servicio, en cuanto a calidad y tiempo de cumplimiento, segin
corresponda; y en segundo lugar, la existencia del incumplimiento por parte de los proveedores al no
entregar el bien o los servicios en los términos contratados por los consumidores, lo que, en caso de

configurarse, daria lugar a la sancion prescrita en el articulo 46 del referido cuerpo de ley.

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 sociedad CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V., pues en la resolucion
de inicio de este procedimiento (fs. 91-93), se le confirié el plazo de diez habiles contados a partir del
siguiente al de su correspondiente notificacion, con el objetivo de que pudiese incorporar sus argumentos de
defensa y que presentara o propusiera la practica de pruebas que estimara convenientes. En ese sentido, la
antes referida resolucidn, le fue notificada en fecha 16/11/2021 (fs. 94).

Mas adelante, mediante la resolucion de las nueve horas con veintiin minutos del dia 03/12/2021, se
ordend abrir a pruebas el presente procedimiento (fs. 97-98), lo cual se le comunicé a la proveedora indiciada
el dia 10/12/2021 (fs. 99).

Seguidamente, por medio de la resolucion de las nueve horas con treinta y un minutos de fecha
15/07/2022 (fs. 206-210) se declararon sin lugar los alegatos de presuntos vicios de notificacion y la solicitud
de la proveedora denunciada de desarrollar una audiencia de conciliacién extraordinaria, ademas, se ordeno
la realizacion de una diligencia para mejor proveer el dia 29/07/2022, habiendo considerado los elementos
probatorios incorporados en el expediente a ese momento.

En hilo de lo anterior, la diligencia para mejor proveer se desarroll6 conforme a lo ordenado y de lo
acaecido en la misma se dejé constancia en el acta de las catorce horas del 29/07/2022, en la cual ademas se
acordo la suspension del plazo para concluir el procedimiento. Asi, en virtud del acuerdo tomado en la
referida diligencia, através de la resolucién de las nueve horas con cuarenta y un minutos del dia 09/08/2022,
se ratifico la suspension del plazo para concluir el procedimiento previamente acordada.

A Establecido lo anterior, se detallan las intervenciones de la proveedora en el procedimiento
administrativo sancionador en su orden cronologico:

i. La primera intervencion de la sociedad CARE SYSTEMS, S.A DEC.V,, se realizé mediante el escrito
recibido en esta sede el dia 30/11/2021| el cual suscribio la licenciada .

actuando en calidad de apoderada general judicial con clausula especial de la referida sociedad (fs. 102-1 16).
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En el escrito en mencion, la licenciada ' ontestd la audiencia que le fue conferida a su
representada en la resolucién de las doce horas con nueve minutos del dia 28/10/2021, alego la existencia de
presuntos vicios de notificacién y a la diligencia para mejor proveer verificadas en el procedimiento que
caducd y poseia la referencia nimero 413-2020. Ademas, pidi6 una ampliacién del plazo proporcionado por
esta autoridad administrativa para la remision de la documentaci6n financiera requerida en el auto de inicio
y propuso la celebracién de una nueva audiencia de conciliacién en esta sede.

ii. Mientras que, en fecha 22/12/2021 se recibié un segundo escrito rubricado por la apoderada general
judicial de la proveedora CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V. (fs. 117-205), de generales supra citadas,
mediante el cual agreg6 la informacion financiera que le fue requerida por este Tribunal en el auto que dict6
el inicio del procedimiento y ratificé los alegatos que enuncié en su primera intervencion: el primero, relativo
al presunto justo impedimento para comparecer a la audiencia de conciliacién sefialada en el CSC durante el
desarrollo de los medios alternos de solucién de conflictos y que no fue atendido en dicha instancia, al tiempo
que reiterd la solicitud del desarrollo de una nueva audiencia de conciliacién con el propésito de establecer
el monto de devolucién a la consumidora, en razén del presunto uso parcial de los servicios que esta ultima
habria efectuado; el segundo, sobre presuntos vicios de notificacién ocurridos en la sustanciacién del
procedimiento fenecido con referencia ntimero 413-2020, lo que considerd atentatorio a la garantia del debido
proceso y los derechos de defensa y audiencia de su representada.

iii. Por dltimo, el dia 06/10/2022 se recibi6 un tercer escrito con documentacion anexa signado también
por la licenciada (fs. 222-228), en el cual manifesté que mediante el acta de
fecha 29/07/2022 se verificé y concluy6 que se le prestaron 25 servicios a la denunciante, cada uno con un
coste individual de $36.00 ddlares, sumando entonces las prestaciones recibidas la cantidad de $900.00
délares.

Por otra parte, asevero que el monto reclamado en su denuncia por parte de la sefiora

ue de $2,900.00 dolares, y que fue sobre dicho valor que se inicié este procedimiento
administrativo sancionador, y que el dia que se desarroll6 la diligencia para mejor proveer a la que hizo
referencia al inicio de su escrito, se logré un avenimiento con la consumidora consistente en la devolucién
del valor correspondiente a los servicios que no se brindaron a la consumidora, menos el 15% correspondiente
al coste de la comisién por el valor de tasa cero. Adicionalmente, tal importe seria devuelto en tres cuotas
pagaderas los dias 01/08/2022, 01/09/2022 y 05/10/2022.

Al respecto, asegurd, que por un error involuntario se consignd que la cantidad reclamada por la
consumidora era de $3,900.00 délares y que fue sobre esa cantidad que se calcularon las 3 cuotas a devolver.
Asi pues, apunté que fue el drea contable de su representada quien advirtié el error, y en atencién a tal
circunstancia, ese mismo dfa, procedié a comunicarlo al licenciado mediante correo
electrénico, en el que ademas le informé que, para no incumplir el acuerdo celebrado, su representada CARE
SYSTEMS, S.A. DE C.V. depositaria en las fechas estipuladas la cantidad de $521.67 délares. Ello, pues del

precio de los servicios por la suma de $2,900.00 délares, su representada debité también, el valor acordado
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con la consumidora por los servicios prestados y el coste de la comision por el servicio de tasa cero que el
banco cobr6 a su establecimiento como comercio afiliado, y esgrimi6 como justificante, el cumplimiento de
los términos del acuerdo pactado con la consumidora.

Por otra parte, en fe del cumplimiento del depdsito de las tres cuotas, agrego6 copias confrontadas de los
comprobantes de los tres depositos por la antes mencionada cantidad. Finalmente, expuso que la consumidora
se comunico con ella via whatsapp en la fecha del primer depésito para efectuar un reclamo de forma gravosa,
seglin su criterio, ignorando los valores antes expuestos.

B. Al respecto, debido a que los planteamientos de defensa antes mencionados fueron oportunamente
resueltos en la resolucion de las nueve horas con treinta y un minutos del 15/07/2022 (fs. 206-210), y a que
los mismos, no conciernen al fondo de este procedimiento, en este apartado tinicamente se recapitulara
brevemente el analisis que este Tribunal oportunamente desarrollo en la resolucion referida. Y en cuanto al
presunto cumplimiento del acuerdo celebrado en fecha 29/07/2022.

I. En relacion del presunto justo impedimento que opuso como justificacion para la incomparecencia a
la segunda audiencia de conciliacion a la que fue legalmente convocada su representada, y sobre el cual alegd
que no fue atendido por el CSC, se declaré sin lugar en virtud de lo establecido en el articulo 146 del Cédigo
Procesal Civil y Mercantil que estatuye: “Al impedido por justa causa no le corre plazo desde el momento
en que se configura el impedimento y hasta su cese. Se considera justa causa la que provenga de fuerza
mayor o de caso fortuito, que coloque a la parte en la imposibilidad de realizar el acto por si”, ello, pues el
justo impedimento que la licenciada opuso en el CSC, consistia en la
coincidencia de fecha y hora sefialada para la celebracion de la ultima audiencia de conciliacion en dicha
sede, con una audiencia de conciliacion convocada en el Juzgado Segundo de lo Laboral. Sin embargo, en la
audiencia convocada en sede jurisdiccional, se requirio la asistencia del sefior '
por ostentar la calidad de representante legal de la sociedad CARE SYSTEMS, S.A de C.V.; es decir, se
requirié la concurrencia de la persona natural que posee la representacion de dicha persona juridica, quien
pudo comparecer personalmente, o bien, mediante un apoderado para tal propésito, en otras palabras no se
trata de un acto de naturaleza personalisima o intuito personae respecto de la licenciada
Matamoros, sino en cuanto a CARE SYSTEMS, S.A de C.V. Consecuentemente, tal supuesto también es
extrapolable a la audiencia de conciliacion que se desarrollaria en el CSC a la que también se cit6 a la sociedad
indiciada el mismo dia y hora, esto, considerando ademas, que la licenciada 3
nunca comprobd en debida forma su vinculacion al proceso judicial que invocd como justificante, y que,
finalmente, tanto la sociedad denunciada, como su apoderada en este procedimiento, contaron con tiempo
suficiente para tomar las providencias necesarias y superar el obstaculo emergente con la designacion de otra
persona para la comparecencia a sus obligaciones, como se colige de las actas y correos electronicos de

notificacion respectivos.




De todo lo anterior, este Tribunal concluyé que la causa invocada por la licenciada .

Matamoros resulté insuficiente para encajar como un justo impedimento para la incomparecencia de CARE
SYSTEMS, S.A de C.V. a la segunda audiencia de conciliacion a la que se le cit6 en el CSC.

2. Sobre la solicitud de celebrar una audiencia de conciliacién en esta sede, este Tribunal la declard
improcedente por exceder las competencias conferidas a este Tribunal en la LPC, segiin lo reglamentado en
el articulo 79 de 1a LPC dispone: “Para el cumplimiento de su potestad sancionadora, la Defensoria contara
con un Tribunal Sancionador...”, y en el mismo sentido, el articulo 83 la citada ley dispone como potestades
especificas del Tribunal: “(...) Instruir los procedimientos sancionatorios en materia de proteccion del
consumidor; imponer las sanciones o resolver lo que corresponda, y conocer de los demds asuntos que tiene
atribuidos por ley”, en congruencia con tales disposiciones, constituye un presupuesto procesal para la
tramitacién del procedimiento administrativo sancionador, que los medios alternos de solucién hayan sido
diligenciados y agotados, o en su defecto, que el denunciante renuncie expresamente a su ejecucion y asf
remitir el expediente administrativo a esta instancia. Sin embargo, lo anterior no es ébice para la facultad de
las intervinientes de celebrar algiin arreglo de forma extra procedimentual.

3. Acerca de la existencia de supuestos vicios de notificacién en el procedimiento bajo la referencia
nimero 413-2020 que finalizé con la declaratoria de su caducidad, asi como en el presente, los cuales, a
estimacioén de la apoderada de la proveedora denunciada viciaban el actual procedimiento por violentar su
garantia al debido proceso y sus derechos de audiencia y defensa, los mismos fueron desestimados, en cuanto
al procedimiento bajo la referencia nimero 413-2020, debido a su declaratoria de caducidad, cuyos efectos
extinguieron la tramitacion de dicho procedimiento, y la reposicién de todas sus fases reglamentarias en este
procedimiento, como lo estipula el articulo 117 inciso final de la LPA: “(...) En los casos en los que sea
posible la iniciacion de un nuevo procedimiento, por no haberse producido la prescripcion, podrin
incorporarse a éste los actos y trdmites cuyo contenido se hubiera mantenido igual, de no haberse producido
la caducidad. En todo caso, en el nuevo procedimiento deberdn cumplirse los trdmites de alegaciones,
proposicion de prueba y audiencia al interesado”, y asi se consigné en la resolucién de las doce horas con
cinco minutos del dia 18/08/2021 en el procedimiento bajo referencia 413-2020.

Y por altimo, en cuanto a la presunta existencia de vicios de notificacién en la tramitacién del presente,
que, a criterio de la licenciada redundaria en la conculcacién de la garantia
del debido proceso y a los derechos de audiencia y defensa de la proveedora denunciada, también se
declararon sin lugar, puesto que los actos de comunicacion cumplieron su finalidad y fueron convalidados
mediante los escritos con los cuales la sociedad denunciada ha participado de forma efectiva en este
procedimiento, al contestar en sentido negativo la audiencia conferida, oponer sus extremos de defensa, y a
St vez, reconocer expresamente que las notificaciones se recibieron satisfactoriamente, de manera que CARE
SYSTEMS, S.A. DE C.V. hizo uso de sus derechos de audiencia y defensa, convalidando asi cualquier vicio
de notificacién, segiin lo reglamenta el articulo 102 de la LPA: “La nolificacién realizada por un medio

inadecuado o de forma defectuosa serd nula, salvo que el interesado se dé por enterado oportunamente del
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contenido del acto de que se trate, de forma expresa o tdacita, ante el érgano correspondiente, con lo cual se
enfenderia que ha quedado subsanado el defecto”. Es importante enfatizar, ademas, que la sociedad CARE
SYSTEMS, S.A. DE C.V. no ofrecié ningtn elemento probatorio sobre el error en la ubicacion del
establecimiento.

4. En relacion al error material que la proveedora denunciada CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V. aleg6 en
la Gltima intervencion que realizo en el procedimiento, y en virtud del cual, informé que realizé tres depositos
por un valor inferior al que se dispuso en el acta del dia 29/07/2022, este Tribunal confirmé mediante lectura
del contenido de las tres facturas agregadas al expediente (fs. 5-7), que el valor de los servicios corresponde
a $2,900.00 dolares, por lo tanto, resulta procedente rectificar el importe correspondiente cancelado por Ja
consumidora por los servicios estéticos que brinda la proveedora denunciada consignados en el acta del dia
29/07/2022, por la suma de $3,900.00 dolares, a la cantidad correcta de $2,900.00 délares, ello, de
conformidad a la facultad conferida a esta Autoridad Administrativa en el articulo 148 de la LPC, que
dispone: “Articulo 148. Aclaraciones y correcciones. El Tribunal podrd de oficio, o a instancia de parte,
aclarar conceptos oscuros o corregir errores materiales que contengan las resoluciones”, el resaltado es
nuestro, asi como a lo sefialado en el articulo 122 de la LPA: Articulo 122. Rectificacion de Errores
Materiales. En cualquier momento, la Administracion podrd, de oficio o a solicitud del interesado,
rectificar los errores materiales, los de hecho y los aritméticos. Esta resolucion deberd ser comunicada a
cuantos puedan tener un interés legitimo en el acto.”, el resaltado es nuestro.

Sin embargo, también se ha evidenciado por este Tribunal, que la proveedora CARE SYSTEMS, S.A.
DE C.V. en el acta en mencion, se efectud un acuerdo consistente en el pago de tres cuotas por la cantidad
de $805.00 dolares, para completar asi la cantidad de $2,415.00 dolares, respecto del cual, la licenciada 1

objetd que dicho valor estaba calculado sobre el precio de $3,900.00 dolares, es
decir, a su consideracion, se sustentaba sobre el error material supra rectificado.

En ese sentido, este Tribunal advierte que, aun cuando el precio de los servicios no correspondia a la
cantidad consignada en el acta por $3,900.00 délares, sino segiin factura por $2,900.00 dolares, el importe
de devolucion acordado siempre resulta inferior al precio pagado por los servicios por la consumidora,
mismos que se entregaron de forma incompleta segin ambas partes lo reconocieron en el acta de la diligencia
para mejor proveer.

Corresponde entonces aclarar que el acta de las catorce horas del dia 29/07/202, atafie al documento
mediante el cual se dejo constancia de la ejecucion de la diligencia para mejor proveer que se ordend por este
Tribunal mediante la resoluciéon de las nueve horas con treinta y un minutos del dia 15/07/2022, bajo la
fundamentacion de las competencias conferidas a esta autoridad administrativa en el articulo 146 inciso 2°
de la LPC: “(...) disponer de oficio en cualquier momento del procedimiento, la prdctica de la prueba que
estine procedente, dando intervencion a los interesados”; asi como en el articulo 7 inciso final del Codigo
Procesal Civil y Mercantil -CPCM-: “(...) La proposicion de la prueba corresponde exclusivamente a las

partes o a terceros; -sin embargo, respecto de prueba que ya fue debida y oportunamente aportada y
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controvertida por las partes, el juez podra ordenar diligencias para mejor proveer con el fin de esclarecer
algiin punto oscuro o contradictorio, de conformidad a lo dispuesto en este Cédigo”; y del articulo 106
inciso 2° de la LPA que estatuye: “(...) Se practicardn en el procedimiento todas las pruebas pertinentes y
iitiles para determinar la verdad de los hechos, aunque no hayan sido propuestas por los interesados y aun
en contra de la voluntad de éstos (...)”,y con la motivacién de la obligacién para este Tribunal de establecer
la verdad de los hechos, en observancia del Principio de Verdad Material al que este Tribunal debe ajustar
sus actuaciones.

En concordancia con las consideraciones precedentes, los hechos consignados en la misma, cuentan con
plena observancia de las garantias de contradiccion y defensa para las intervinientes, pues ambas tuvieron la
oportunidad de controvertirlos y aportar nuevos elementos, constituyendo prueba objeto de la valoracién de
este Tribunal, ya que ese era el fin iltimo de la diligencia para mejor proveer.

La anterior aclaracion adquiere significado, respecto de las afirmaciones de la proveedora denunciada por
medio de su apoderada, en las que se refiere al acta en comento como un acuerdo de tipo conciliatorio, el
cual, escapa de las competencias de este Tribunal como lo sefiala el articulo 79 de la LPC: “Para el
cumplimiento de su potestacd sancionadora, la Defensoria contard con un Tribunal Sancionador...”, en
sintonia con lo dispuesto en el articulo 83 la misma ley: “(...) Instruir los procedimientos sancionatorios en
materia de proteccion del consumidor; imponer las sanciones o resolver lo que corresponda; y conocer de
los demds asuntos que tiene atribuidos por ley”.

Aunado a lo anterior, cabe conceptualizar la naturaleza de la conciliacién o avenimiento, la cual,
doctrinariamente constituye por naturaleza un método auto compositivo de solucién de conflictos, resultando
incompatible per se con la naturaleza del procedimiento administrativo sancionador: “(...) Los sistemas
aulocompositivos se caracterizan porque son las propias partes contendientes las que de forma voluntaria
van a alcanzar un acuerdo o “fransaccién” (...) La autocomposicién necesita la cooperacién de las partes,
de modo que ambas ganen y pierdan algo, para resolver su conflicto (...)" -San Cristébal Reales, S. (2013).
Sistemas alternativos de resolucién de conflictos: negociacion, conciliacién, mediacién, arbitraje, en el
ambito civil y mercantil. Anuario Juridico Y Econémico Escurialense, (46), 39—62-.

Como también lo ha manifestado a su vez la Camara Primera de lo Laboral, en la resolucién pronunciada
a las nueve horas y quince minutos del dia 08/04/2019, en la apelacién bajo referencia INC-126-2019: “(...)
La conciliacion constituye un mecanismo auto compositivo de resolucién de conflictos de naturaleza
disponible, sin que sea necesario recurrir al Organo Jurisdiccional en busca de tutela jurisdiccional efectiva,
pues, son las partes inmersas en un conflicto juridico, iinicamente de derecho disponible, quienes recurren
a un Centro de Conciliacién Extrajudicial para que con la ayuda de un tercero ajeno a ellas, neutral e
imparcial denominado Conciliador, encuentren solucion a su controversia (s )

En igual sentido, la Cdmara Tercera de lo Penal de la Primera Seccién del Centro, en la resolucién de las
once horas del 09/05/2019 en la apelacién bajo referencia INC-108-19 indicé: “(...) En ese sentido, la

institucion juridica de la conciliacién plantea la posibilidad de proveer una solucion temprana y pacifica a
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los conflictos penales, alejada de las formalidades excesivas que estimaria la (ramitacion de un Proceso
Penal legalmente configurado, ya que en tante su naturaleza radica en el acuerdo inter partes, su
homologacion pende de una decision judicial que le da validez procesal, no asi su perfeccionamiento, puesto
que cono mecanismo de autocomposicion, la conciliacion y sus efectos dependeria de la gestion que las
partes que deciden conciliar realicen respecto de las obligaciones convenidas, pues se trato en puridad de
un mecanismo de autocomposicion en el ejercicio del Principio Dispositivo que les asiste.

El tratamiento juridico especial de la conciliacion de donde se puede concluir que en lo referente a las
conciliaciones el Juez de la causa no participa como entidad confroladora -de los convenios o verificador
de cumplimientos prima fucie, en el sentido que su actuacion o participacion es limitada a la verificacion
de conformidad a lo prescrito en la ley, por lo que la funcion del Juzgador es tnicamente la de garantizar
que las obligaciones que contiene la conciliacion, se encuentren apegadas al ordenamiento juridico, una
vez homologado el acuerdo conciliatorio de las partes -imputado -victima- y verificados los requisitos de
ley, la autoriza (...)" -el resaltado es nuestro-.

Al trasladar las anteriores consideraciones al caso que hoy nos ocupa, es valido concluir que el contenido
del acla suscrita a las catorce horas del dia 29/07/2022 excluye por su contexto y naturaleza un acuerdo
conciliatorio, por lo cual, el contenido de los acuerdos plasmados en ella no resultan vinculantes para las
partes, ni para este Tribunal, y es en virtud de ello, que la deduccion del cobro de la comision por el servicio
de tasa cero al amparo del contenido de dicha acta, resulta improcedente en esta instancia y este Tribunal
carece de facultades para ordenar su deduccion.

En otras palabras, es la proveedora y la consumidora quienes debian procurar el acuerdo conciliatorio de
forma extraprocedimental, y asi acceder a las formas de terminacion del procedimiento reguladas el articulo
111 de la LPA: “El procedimiento administrativo podrd terminar por resolucin expresa de la autoridad
administrativa compérente, por silencio administrativo positivo o negativo, desistimiento, renuncia o
declaracién de caducidad”, es decir, corresponde a la denunciante en este caso, en caso de lograr un acuerdo
extra procedimental, renunciar a su accion de consumo y desistir del procedimiento administrativo
sancionador.

Como consecuencia del analisis precedente, los extremos de defensa expresados por la sociedad CARE

SYSTEMS, S.A. DE C.V. son insuficientes para desvirtuar la infraccion imputada en este procedimiento.

VI VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A, De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la LPA, las pruebas oportunas,
pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, seran valoradas conforme a las reglas de la sana
critica; a excepcion de la prueba documental, la cual se realizara conforme al valor tasado de la misma en el
derecho comun.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso acumulado

con numero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha 18/12/2009, en lo que

concierne al valor tasado de las pruebas menciono: “Cuando la ‘utilizacion’ de la maxima de experiencia
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viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de valoracién denominado prueba
tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa legal, lo que hace el legislador es proveer una
de las méximas que deben integrarse al razonamiento probatorio del juez, como la premisa mayor del
silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el legislador seiala una lista de medios de prueba
y a cada una le asigna un determinado y preciso valor probatorio -certeza objetiva-; es decir que, en este
caso, amparado en la seguridad juridica, el legislador determina previamente la maxima de experiencia,
aunque con distinta fuerza dependienclo de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el art. 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los funcionarios a
los que se reconoce lu condicion de autoridad y en los que, observdindose los requisitos legales
correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo que se acredite
lo contrario”.

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

Finalmente, el articulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho comiin
al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las actuaciones
que realicen, hardn fe, en tanto no se demuesire con prueba pertinente y suficiente su inexactitud o Jfalsedad,
El'mismo valor probatorio tendrdn los informes y otros documentos que emitan los Juncionarios y empleados
de la Defensoria, en el ejercicio de sus funciones.

Asi las cosas, para determinar los hechos probados relacionados con la comisién de la infraccién regulada
en el articulo 43 letra e) de la LPC, por no prestar los servicios en los términos contratados, se seguiran las

disposiciones citadas previamente. (

B. En el presente caso, es menester sefialar que el expediente fue certificado a este Tribunal de
conformidad a la presuncién legal establecida en el articulo 112 inciso 2° de la LPC, por lo que en aplicacién
de dicha disposici6n se presumira legalmente como cierto lo manifestado en la denuncia.

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

Sin embargo, las mismas admiten prueba en contrario, y en ese caso la actividad probatoria se podra

dirigir tanto a demostrar que los indicios probados inducen a un hecho distinto o a ninguno, como a efectuar

la contraprueba de dichos indicios para establecer su inexistencia,
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Juridicamente, la presuncion se define como aquel razonamiento en virtud del cual, partiendo de un
hecho que esta probado o admitido, se llega a la consecuencia de la existencia de otro hecho que es el supuesto
factico de una norma, atendiendo al nexo logico existente entre los dos hechos.

lLas presunciones son un método logico para probar y estan compuestas estructuralmente de una
afirmacion, hecho base o indicio, de una afirmacion o hecho presumido y de un enlace. La afirmacion base
o el hecho base —también conocido como indicio— recibe esta denominacion porque es el punto de apoyo
de toda presuncion. La base de la presuncion puede estar constituida por uno o varios indicios; pero lo
decisivo del indicio es que esté fijado en el procedimiento y que resulte probado. En conclusién, la afirmacion
presumida o el hecho presumido es una consecuencia que se deduce del hecho base o indicio.

C. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord prueba documental por ambas partes
consistenfe en: copias confrontadas de facturas con referencias 5368, 5697, 5125 (fs. 5-7), nota de fecha
12/09/2019 (fs. 4), copia de impresiones de fotografia de ficha facial -con leyenda manuscrita /° expediente
en junio/l9- (fs. 9-16), copia de impresiones de capturas de pantalla del sitio web m.cuponclub.net (fs. 20-
21) y acta de diligencia para mejor proveer de fecha 29/07/2022 (fs. 215), las cuales seran analizadas a
continuacion:

i) Copias confrontadas de facturas con referencias 5368, 5697, 5125, con las cuales se ha acreditado en
este procedimiento la relacion de consumo entre la denunciante y la proveedora, cuyo objeto es la compra y
prestacion de los servicios estéticos que comercializa la sociedad proveedora, y de los cuales, la consumidora
reclama la prestacion incompleta y el valor cancelado por los mismos (fs. 5-7).

ii) Copia de nota de fecha 12/09/2019 (fs. 3-4), en la que consta al pie, fecha y sello de recibido de la
misma fecha. En el citado documento, la consumidora hace una relacion de los hechos que originaron su
denuncia, ademas interpone su reclamo a la proveedora, aduciendo que desde la venta inicial de los servicios
y en un cambio ulterior se le ofrecié respetar una franja de horarios de 02:00 p.m. a 04:00 p.m. de lunes a
viernes, mientras los sabados, el segmento de horario a respetar seria de 07:00 a.m. a 08:00 p.m. o después
de 1a 01:00 p.m. Y que fue bajo esas condiciones que accedio a efectuar un cambio en el orden de aplicacion
de los servicios, pero que “nunca ftenia horarios establecidos™ o bien, “no-habia cupos en los horarios
pactados” y que por los anteriores motivos solicitaba el cumplimiento de lo ofrecido o la devolucion de lo
pagado.

iii) Impresiones de fotografias del expediente de la consumidora en las instalaciones de la proveedora,
en el cual consta la informacion personal de la consumidora, ademads de registros de sus antecedentes clinicos
y fechas de algunos de los tratamientos suministrados (fs. 9-16).. Con el referido documento, se comprueba
la relacion contractual entre la proveedora denunciada y la consumidora'y el objeto de la misma consistente
en la prestacion de servicios profesionales estéticos. Asimismo, en los documentos en mencion, se dejo

constancia de la prestacion parcial de algunos servicios y las fechas en las que se brindaron. Adicionalmente,

en el apartado observaciones del documento que posee el namero de referencia 25733 y fecha 18/06/2019,
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se lee en el apartado observaciones del documento lo siguiente: “2 6 3 pm /2 6 3 veces por semana / Sabado
6 6 7 am después de la 1 pm”.

iv) Copia de impresiones de capturas de pantalla del sitio web m.cuponclub.net, en el cual se detallan
los diferentes paquetes de servicios con precios establecidos, y de forma manuscrita se especificé en las
impresiones que los cupones de fecha 08/06/2019 por el valor de $35.00 délares, y los que corresponden al
dia 01/04/2019 por el valor de $60.00 ddlares, fueron cancelados con antelacion, pero los servicios estaban
pendientes de aplicacién. Sin embargo, en los mismos no se deslinda el costo individual de servicio.

v) Acta de la diligencia de reconocimiento para mejor proveer realizada en fecha 29/07/2022, mediante
la cual se establecié por ambas intervinientes: a) la cantidad de servicios que se prestaron, que fue de 25
servicios; b) el valor individual de los servicios prestados, que fue de $36.00 délares, por tanto los servicios
que si fueron efectivamente recibidos por la consumidora equivalen a la suma de $900.00 délares; c) que los
servicios no fueron entregados en los términos y cantidad contratada, hecho expresamente reconocido en el
acta.

En virtud que en el desarrollo de esta diligencia, ambas partes tuvieron la posibilidad de controvertir
los hechos y ofrecer prueba para sustentar sus afirmaciones, los hechos que ambas partes reconocen
mutuamente en el acta, fueron valorados conforme a la regla establecida en el articulo 314 inciso 1° CPCM:
“Excepcion de prueba: No requieren ser probados: 1° LOS HECHOS ADMITIDOS O ESTIPULADOS POR
LAS PARTES (...)".

VII.  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

En el presente caso la infraccién denunciada por la consumidor: es la
descrita en el articulo 43 letra e) de la LPC, por “(...) No (...) prestar los servicios en los términos
contratados”; por lo tanto, para realizar el ejercicio de adecuacién de los hechos denunciados a los alcances
del referido ilicito administrativo, se analizara la concurrencia de los elementos propios de la infraccién a
saber: la existencia de una relacién contractual que se origine en la prestacién de un servicio, las
condiciones en que se ofrecié servicio, en cuanto a calidad y tiempo de cumplimiento, segin corresponda;
y finalmente respecto a lo anterior, la existencia del incumplimiento por parte de la proveedora.

A. En concordancia con lo antes establecido, de los elementos probatorios que obran en el expediente
administrativo, se ha comprobado, mediante prueba directa, o bien, indiciaria o indirecta:

) La relacidén contractual existente entre la consumidora denunciante y la proveedora CARE
SYSTEMS, S.A. DE C.V., mediante las copias confrontadas de las facturas de consumidor JSinal con los
niimeros de referencia 5368, 5697 y 5125, las cuales fueron relacionadas en el apartado que antecede (fs. 5-
7); facturas que, segin el articulo 999 romano 11 del Cddigo de Comercio, se constituyen como medio de
prueba de las obligaciones mercantiles derivadas de la misma. Por tanto, con los documentos en mencién se
comprueba la compra de los servicios objeto de reclamo y su valor, asi como la fecha de dichas transacciones.

Igualmente, mediante las copias de las impresiones de la ficha de cliente, se ha comprobado la relacién

contractual y algunos de los servicios a suministrar.

|
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ii) Las pagos erogados por la consumidora en concepto de la prestacion de servicios estéticos, es decir,
el precio fijado por la proveedora por los servicios estéticos, hecho que también se establecio mediante las
facturas de compra aportadas por la consumidora, en las cuales se detalla el nombre de los servicios y
cantidades de los mismos. Abona a ello, las fotografias que aport6 la denunciante de su expediente personal,
en las que se detallan sus caracteristicas fisicas, calendario de prestacion de servicios y personal que los
aplico.

iti) Se establecié por las intervinientes el valor que corresponde a los servicios que fueron

efectivamente prestados a la consumidora, como se dejo asentado en el acta de las catorce horas del dia
29/07/2022 (s. 215), en la que textualmente se asentd que: “(...)Entre las intervinientes se hace una revision
de los servicios contratados y de los servicios prestados, llegando a la conclusion que se prestaron 25
servicios, lo que equivale a TREINTA Y SEIS DOLARES POR SERVICIO, lo que suma un total de
NOVECIENTOS DOLARES (...)". ‘
iv) Mediante el acta supra relacionada, también se comprobé el incumplimiento parcial de la
proveedora denunciada, pues ambas partes ast lo consignaron en el acta antes referida: “(...) que los
servicios fueron suspendidos por motivos de pandemia y que no se trata de incumplimiento. Que resguarda
comunicaciones via whatsapp, en donde consta que se procuré llegar a un arreglo con la denunciante.
Manifiesta la Dra. 10 estar de acuerdo con dicha afirmacion, ya que de haberse infentado
un acuerdo, no se habria llegado a estas instancias en el presente procedimiento. (...)."

v) El procedimiento inicié bajo la présuncion legal del articulo 112 inciso 2°de la LPC: "(..) De no
asistir el proveedor por segunda vez sin causa justificada, se presuniird legalmente como cierto lo
manifestado por el consumidor, haciéndelo constar en acta y se remitird el expediente al Tribunal
Sancionador, para que se inicie el procedimiento que corresponda (...)"; presuncion que en este
procedimiento la proveedora no desvirtué mediante prueba en contrario.

En tal sentido, es pertinente hacer algunas consideraciones:

En el presente caso, las partes celebraron un contrato cuyo objeto era la prestacion de servicios estéticos
bajo la modalidad diferida, es decir, que el pago de los servicios se realizo anticipadamente, y de ello se dejo
constancia mediante las tres facturas incorparadas al expediente (fs. 5-7).

Partiendo de lo anterior, el Codigo Civil (CC) define el contrato como “wna convencion en virtud de la
cual una o mas personas se obligan para con otra u ofras, o reciprocamente, a dar, hacer o no hacer alguna
cosa” (articulo 1309 CC), consignando que €stos son bilaterales: “cuando las partes contratantes se obligan
reciprocamente” (articulo 1310 CC) y que son principales: “cuando subsiste por si mismo sin necesidad de
ofra convencion” (articulo 1313 CC); ademas, define a las obligaciones civiles como: “aquellas que dan
derecho para exigir su cumplimiento” (articulo 1341 CC).

Asi, para en el presenle caso s¢ concluye, que, siendo un contrato bilateral, a la obligacion principal de

la consumidora de pagar el precio total de los servicios, correspondia la ejecucion de la obligacion

principal de la proveedora consistente en prestar todos los servicios estéticos, ello, conforme a lo
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establecido en el articulo 1416 CC: “Todo contrato legalmente celebrado es obligatorio para los
contratantes y sélo cesan sus efectos entre las partes por el consentimiento mutuo de éstas o por causas
legales”.

Sin embargo en este procedimiento, pese a la existencia de un contrato con obligaciones reciprocas para
las partes, inicamente se acredit6 el pago del precio por parte de la consumidora (fs. 5-7), no asi la prestacion
diferida de los servicios en los términos convenidos por parte de la proveedora; como lo reconocieron ambas
intervinientes en el acta de la diligencia para mejor proveer, la prestacion de los servicios quedé inconclusa
y nunca se finalizé (fs. 215). En ese sentido, es importante citar el articulo 13 inciso 1° de la LPC que estipula:
“Si al momento de efectuarse la contratacion entre presentes, no se entrega el bien o no se presta el servicio,
deberd extenderse un comprobante adicional firmado por las partes, en el que se hard constar el lugar y la
fecha en que se entregard, y las consecuencias del incumplimiento o retardo. En el caso de servicios, el
comprobante debe indicar los componentes o materiales que se emplearan, el precio de los mismos y de la
mano de obra, en su caso”, disposicién que estipula la informacién que debieron contener las facturas
entregadas a las consumidoras o en su defecto, la informacién que debid ser estipulada en un anexo a las
mismas.

Asi, pese a que en la diligencia para mejor proveer, la apoderada de la sociedad denunciada argumento
que la entrega de los servicios tuvo que suspenderse o postergarse con motivo de la pandemia de COVID 19,
no ofrecié prueba suficiente que entregd los servicios posterior al confinamiento obligatorio, tampoco
demostré que tuvo un eximente posterior para la prestacion de los servicios; por el contrario, consta en el
expediente copia de nota fecha 12/09/2019 mediante la cual, la consumidora solicité directamente la
prestacion de los servicios o la devolucién del dinero, lo cual también se solicité en la ejecucion de los medios
alternos de solucién de controversias, sin embargo, la proveedora no otorgé ninguna de las prestaciones,
hecho comprobado, mediante el acta suscrita por las intervinientes, como en el desarrollo de medios alternos
de solucién de conflictos (fs. 215).

Aunado a lo anterior, el presente procedimiento se inicié bajo la presuncién regulada en el articulo 112
inciso 2° de la LPC, conforme la cual, los hechos expresamente manifestados por la consumidora en su
denuncia se presumen ciertos; por tanto, le correspondia a la proveedora denunciada comprobar que
efectivamente prest6 los servicios contratados por la consumidora, o en su defecto, comprobar que dichos
servicios no fueron prestados a la consumidora por causas ajenas a su voluntad y que la eximieran de
responsabilidad frente a los hechos denunciados. No obstante, la sociedad CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V.
no presenté ningin tipo de prueba que reuniera dichas caracteristicas, a pesar de que se le brind6 la
oportunidad de aportar los elementos de prueba que justificaran que tenia una causa valida que la eximia de
la obligacion contractual adquirida, y desvirtuar asi la presuncion del articulo 112 inciso 2° de la LPC.

En congruencia con lo expuesto, se advierte que, en el caso particular, dada la presuncién del articulo

112 inciso 2° de la LPC y la insuficiente actividad probatoria de la proveedora CARE SYSTEMS, S.A. DE

C.V.; este Tribunal determind que existe responsabilidad de la proveedora por el cometimiento de la
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infraccion que se le imputa, pues en el caso subjudice se comprobo que se configuran plenamente los
elementos de la infraccion establecida en el articulo 43 letra €) de la LPC por “no (...) prestar los servicios
en los términos contratados "—rtelacionados en el romano [V de la presente resolucion, resultando procedente
imponer la sancion conforme el articulo 46 de la misma ley.

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

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

En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en materia
administrativa sancionadora ha expresado que «[e]l principio de culpabilidad en esta materia supone el
destierro de las diversas formas de responsabilidad objetiva, y rescata la operatividad de dolo y la culpa como
formas de responsabilidad. De igual forma, reconoce la méxima de una responsabilidad personal por hechos
propios, y de forma correlativa un deber procesal de la Administracion de evidenciar este aspecto subjetivo
sin tener que utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es decir, que se veda la posibilidad de una
aplicacion automética de las sanciones Ginicamente en razén del resultado producido» (sentencia de Inc. 18-
2008 de Sala de lo Constitucional doce horas veinte minutos del 29/04/2013).

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

En relacion con el tema de la responsabilidad subjetiva de la proveedora denunciada, este Tribunal

considera necesario analizar si la misma ha obrado dolosa o cuando menos culposamente; es decir, que 1a
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transgresion a la norma haya sido querida o se deba a imprudencia o negligencia. Por tanto, la existencia de
un nexo de culpabilidad constituye una condicién para la configuracion de la conducta sancionable.

Ahora bien, en el presente caso ha quedado establecido el cometimiento de la infraccion de manera
culposa por parte de la proveedora, pues ésta no atendié con la debida diligencia su negocio, incumpliendo
su obligacién como comerciante de cumplir con las obligaciones contractuales adquiridas, en armonia con

las disposiciones y prohibiciones contenidas en la LPC.

VIIL PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

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

Asi, el articulo 49 de la LPC establece los criterios para la determinacion de la multa, siendo estos:
tamafio de la empresa, el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza del perjuicio causado o grado
de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad del
infractor, el grado de participacion en la accién u omisién, cobro indebido realizado y las circunstancias en
que €sta se cometa, la reincidencia o incumplimiento reiterado, segiin sea el caso.

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

a.  Tamaiio de la empresa.

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

A partir de la documentacion presentada por la proveedora, consistente en copias de los formularios de
declaracién y pago del impuesto a la transferencia de bienes muebles y a la prestacién de servicios desde el
mes de junio de 2019 al mes de septiembre de 2021 (fs. 122-178), formularios de declaracion y pago del
impuesto sobre la renta y contribucién especial de los ejercicios fiscales 2019 y 2020 (fs. 180-181), y los
estados financieros y de resultados auditados de los mismos afios (fs.183-205), de los cuales este Tribunal
advierte que en el afio 2019, afio del cometimiento de la infraccion del caso en autos, la sociedad CARE
SYSTEMS, S.A. DE C.V. obtuvo ingresos econdmicos como resultado de la comercializacion de sus
servicios por un total de $ 801,127.30 délares.

Aunado a lo anterior, segtin lo consignado por la Direccién General de Impuestos Internos del Ministerio

de Hacienda, en la resolucién con referencia MH-DGI1-2020-0164, vigente desde 03/1 1/2020, la sociedad
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CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V. posee la condicion de “mediano contribuyente”, por lo que, para los efectos
de la cuantificacion de la multa, asi sera cohsiderada.

Es oportuno mencionar, ademas, que een el presente procedimiento administrativo sancionador la
proveedora infractora ha mostrado una conducta procesal que evidencia el cumplimiento de su deber a prestar
la colabaracion que le es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (art. 17 numeral 5 de la
LPA), por haber presentado la informacion solicitada por esta autoridad sancionadora.

b. Grado de intencionalidad del infractor.

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

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

Por olra parte, y de conformidad a lo dispuesto en el articulo 42 inc. 2° del Codigo Civil, segtn el cual:
“Culpa leve (...) es la falta de aquella diligencia y cuidado que los hombres eniplean ordinariamente en sus
negocios propios (...)", asi como a lo estipulado en el inc. 3° del mismo articulo: “El que debe administrar
un negocio como un buen padre de familia es responsable de esta especie de culpa”, y a lo sefialado en el
articulo 947 del Codigo de Comercio, relativo a que: “Las obligaciones mercantiles deben cumplirse con la
diligencia de un buen comerciante en negocio propio”.

En cuanto a la infraccion al articulo 43 letra e) de la LPC, consistente en “e) No (...) prestar los servicios
en los términos contratados” 1a denunciada estaba obligada a cumplir con lo establecido en el articulo 24 de
Ja misma ley. En ese orden, del andlisis de los hechos y documentacion agregada al expediente, ha quedado
evidenciada una actuacién negligente por parte de la proveedora, al no haber dado cumplimiento a su
obligacion contractual, o en todo caso demostrar fehacientemente la causa que la exime del cumplimiento
del mismo.

c. Grado de participacidn en la accidn u omisidn.

A partir de un examen del presente expediente administralivo, queda demostrado que el grado de
participacion en la comision de la infraccion de la proveedora es directa ¢ individual, pues se acreditd que
CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V. no cumpli¢ con las obligaciones adquiridas. Y es que, tal como se ha
advertido, en ningiin momento se acreditd que existiese una causa que Ja exima de su responsabilidad de dar
cumplimiento al servicio que se comprometi¢ a brindar.

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

Este parametro serd considerado seglin lo establece la Sala de lo Constitucional en la sentencia de

inconstitucionalidad de ref. 109-2013 de fecha 14/01/2016, en la que sefiala que uno de los factores de

dosimetria punitiva es:

“(...) el beneficio que, si acaso, obtiene el infractor con el hecho™. Conforme a ello,

L
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en el presente procedimiento se logré evidenciar que la proveedora denunciada, efectivamente realizo el
cobro de la cantidad de $2,900.00 dolares en el caso de la consumidora en
concepto de pago por los servicios estéticos los cuales son objeto de la reclamacién que origind esta denuncia,
debido a que no fueron prestados por la proveedora, esto segiin las facturas aportadas por la consumidora en
este procedimiento. Asimismo, debido al incumplimiento parcial en los servicios, la restitucion parcial
efectuada por la sociedad proveedora por $1,565.01 ddlares, estando en deber actualmente la cantidad de
$434.99 délares. Por lo anterior, ocasiond un impacto negativo en el patrimonio de la consumidora afectada
en el presente procedimiento.

e. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicidn de la sancidn.

Mediante la imposicién de la sancién —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un efecto
disuasivo' en la infractora CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V., quien ha cometido la infraccién descrita en el
articulo 43 letra e) de la LPC, con el fin de evitar futuras conductas prohibidas en detrimento de los
consumidores y que adopte las medidas necesarias a efecto de dar cumplimiento a las obligaciones que le
impone la LPC. Y es que, como proveedora que se dedica al cuidado y mejoramiento de la belleza integral,
por medio de tratamientos personalizados con una atencion médica, nutricional y profesional-técnico, se
encuentra en la obligacién de cumplir con las obligaciones contractuales que adquiere en virtud de la
actividad desarrollada; y en caso contrario, acreditar en legal forma la causa que justifica el incumplimiento

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

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

Conforme a lo expuesto en el romano V11 de la presente resolucion, la proveedora CARE SYSTEMS,
S.A. DE C.V. cometi6 la infraccién establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC: por tanto, en uso de la
sana critica —articulo 146 inc. 4° de la LPC— y habiendo considerado los elementos del articulo 49 de la
LPC, procede a realizar el calculo de la multa a imponer a la misma.

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

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

En ese orden, en el presente caso, se debe tomar en cuenta que el grado de intencionalidad de la conducta
cometida fue negligencia (ya que para el caso no se acredité el dolo en la infraccién cometida) y que la

afectacién total ocasionada al patrimonio de la consumidora consiste en la cantidad de $2,900.00 délares.

! “{(...) La sancién administrativa, persigue una finalidad publica por parte del Estado, que es desincentivar conductas ilicitas, razén por la cual no admite como
motivacién posible un afén retributivo a favor del particular interesaco. En tal sentido, es la propia Administracién Publica la encargada de establecer la
procedencia y naturaleza de la sancién a imponer, asi como la cuantia, de ser el caso, de modo tal que cumpla con los fines piiblicos antes citados”, Resolucién
Final N* 08-2020/CC2 emitida el 07/01/2020 por la Comisién de Proteccién al Consumidor N°2 Sede Central del Instituto Nacional de Defensa de la Clompetencia
y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual de Perd.
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Por todo lo anterior, considerando los principios de disuasion, proporcionalidad y razonabilidad que
deben sustentar la imposicion de la sancion, ademas de cumplir con el proposito de la finalidad perseguida
por el legislador con la misma, este Tribunal considera que el monto minimo base que la multa a imponer
podria llegar a tener es la cantidad de $2,900.00 dolares, ya que no es posible sancionar a la proveedora por
una suma menor que la cantidad a la que asciende la afectacion econdmica ocasionada a la consumidora.

Por consiguiente, en aplicacion del principio de proporcionalidad y en virtud del tamafio de la empresa,
el impacto negativo en el derecho de la consumidora, el perjuicio patrimonial ocasionado a la misma, que en
el caso en aulos se determind en $2,900.00 dolares segiin valor facturado y del cual Ginicamente se restituyd
la cantidad de $1,565.01 ddlares (fs. 222:228), y que, pese a efectuarse una estimacion del valor de los
servicios que se prestaron efectivamente por las intervinientes no se documento en el procedimiento su valor,
y el grado de intencionalidad con el que procedio la infractora —parametros ampliamente desarrollados en
el apartado VIII de la presente resolucion——, este Tribunal impone a CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V., por
el cometimiento de la infraccion estipulada en el articulo 43 letra e) de la LPC por “no entregar los bienes o
prestar los servicios en los términos contratados”, una multa de doce salarios minimos mensuales urbanos
en la industria, equivalentes a la cantidad de TRES MIL SEISCIENTOS CINCUENTA DOLARES DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON CUATRO CENTAVOS DE DOLAR (8$3,650.04).

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

La consumidora solicité en la pretension planteada en su denuncia que la proveedora, “(...) le reintegre
el valor pagado de los servicios restantes que no se han aplicado, a la brevedad posible” (sic). Ello sobre la
base de los articulos 4 literal ¢), 43 literal €) y 143 inciso final de la LPC; y 71 y 150 de la LPA.

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

A. Concerniente a la reposicion de la situacion alterada por la conducta infractora, la letra e) 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 podrdn ordenarse, la sustitucion del bien, la devolucion de lo cobrado
indebidamente o la rebaja del precio (...)".

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, por
medio de sentencia definitiva pronunciada en el proceso de amparo referencia 111-2002, sefialé que “(...)
La restitucion de las cosas al estado en|que se encontraban antes de la violacion, no debe entenderse
unicamente desde el punto de vista fisico, sino desde una perspectiva Jjuridica-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

las cosas al estado en que se

demandante, la consecuencia logica es \reparar el daiio, restaurando
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encontraban antes de la ejecucion del acto violatorio de derechos (...)". Agrega que las sentencias pueden
tener distinto caracter, dependiendo del soporte juridico y factico de la pretension.

De igual forma, la SCA, por medio de la sentencia definitiva pronunciada a las diez horas treinta minutos
del diecinueve de mayo del afio dos mil ocho, en el proceso referencia 130-2006, afirm6 que el objeto de la
normativa de consumo hace referencia a la proteccion de los derechos de los consumidores, a efecto de
procurar el equilibrio, certeza, y seguridad juridica en las relaciones de consumo con los proveedores.

En respeto al principio de legalidad y con la finalidad de darle cumplimiento al articulo 101 de la
Constitucién y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la protecci(’)n 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 esté obligado por ley a
ordenar la reposicion de la situacion alterada por la infraccion, segin lo dispuesto en el articulo 83 letra c) de
la LPC.

C. Por consiguiente, en virtud de las facultades legales antes relacionadas, este Tribunal se encuentra
habilitado para ordenar la reposicién de la situacién alterada de conformidad a la pretensién de la
consumidora, que en el presente caso textualmente indica: “Con base en los articulos 4 literal e) y 43 literal
e) de la Ley de Proteccion al Consumidor, y articulo 143 inciso final de la Ley de Proteccién al Consumidor
y articulos 71 y 150 Ley de Procedimientos Administrativos la pretension de la consumidora radica en que
el proveedor le reintegre el valor pagado de los servicios restantes que no se han aplicado, a la brevedad
posible” (sic).

En vista de la pretension planteada, este Tribunal consider6 el importe pagado a la sociedad CARE
SYSTEMS, S.A. DE C.V. por parte de la sefiora” ' 1 concepto de los servicios
que no le fueron prestados, el cual segiin el texto de la denuncia y las facturas incorporadas (fs. 1, 5-7)
asciende a la suma de $2,900.00 délares; asi como el valor que las intervinientes en este procedimiento fijaron
por los servicios que fueron proporcionados a la denunciante en $900.00 délares, seglin acta de diligencia
para mejor proveer (fs. 215). Posterior a dicha diligencia para mejor proveer, la sociedad denunciada CARE
SYSTEMS, S.A. DE C.V. efectué una devolucién parcial a la consumidora, constituida por tres depositos
por la cantidad de $ 521.67 délares, haciendo un total devuelto de $1,565.01 délares segln informe rendido
por la apoderada de CARE SYSTEM, S.A. DE C.V. (fs. 222-228). De todo lo anterior, este Tribunal concluye
que, actualmente, el valor pendiente de restitucion por parte de la sociedad denunciada corresponde entonces
a la cuantia de $434.99 d6lares.

Ahora bien, la apoderada de la proveedora denunciada solicité en su Gltimo escrito que este Tribunal
debite del monto a restituir, el valor de la comisién cobrada por el emisor de la tarjeta de crédito en concepto
del servicio de “fasa cero”, sin embargo, esta solicitud excede las competencias que la LPC confiere a este
Tribunal en cuanto a la facultad para reponer la situacion alterada, enfatizando ademads que los extremos
consistentes en dicho cobro y su valor, no fueron debidamente comprobados en este procedimiento, pues no

se aport6 ningtn elemento probatorio que sustente su existencia Yy su coste para la proveedora.
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Sobre la base de lo anterior, es procedente ordenar la reposicion de la situacion alterada, mediante la
devolucion en efectivo de la cantidad de CUATROCIENTOS TREINTA Y CUATRO DOLARES CON
NOVENTA Y NUEVE CENTAVOS DE DOLAR ($434.99) en concepto del valor pagado por los servicios

estélicos que presto a la denunciante.

XI. DECISION

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

a)

b)

c)

d)

Téngase por recibido el escrito y documentacion anexa al mismo, presentado por la consumidora
denunciante 15, 217-218.

Téngase por recibido el escrito y documentacion anexa al mismo, presentado por la licenciada |

i, en la calidad que intervino en este procedimiento, fs. 222-228.

Téngase por rectificado el error material identificado en el acta de las 29/07/2022, en cuanto a la
suma erogada por la consumidora por el valor correspondiente a los servicios reclamados, asi:
$3,900.00 dolares, siendo lo correcto $2,900.00 délares.

Sancionese a la proveedora CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V., con la cantidad de TRES MIL
SEISCIENTOS CINCUENTA DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON
CUATRO CENTAVOS DE DOLAR ($3,650.04). equivalentés a doce salarios mininos
mensuales urbanos en la industria—D.E. N° 6 del 21/12/2017, publicado en el D.O. N° 240, tomo
417 del 22/12/2017— en concepto de multa por la comision de la infraccion regulada en el articulo

43 letra e) de la LPC por: “No (...) prestar los servicios en los términos conlratados”, en perjuicio
de la consumidora denunciante sefiora conforme al analisis
expuesto en el romano VII de la presente resolucion. Dicha multa debe hacerse efectiva en la
Direccion General de Tesoreria del Ministerio de Hacienda, dentro de los diez dias habiles
siguientes al de la notificacion de esta resolucion, debiendo comprobar a este Tribunal su
cumplimiento dentro del plazo indicado; 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.

Ordénese a la sociedad proveedora CARE SYSTEMS, S.A. DE C.V., restituya a la consumidora
denunciante 1 Ja suma de CUATROCIENTOS TREINTA Y
CUATRO DOLARES CON NOVENTA Y NUEVE CENTAVOS DE DOLAR ($434.99), mediante
devolucion de dinero en efectivo, importe que corresponde al valor pagado por los servicios
contratados con la referida proveedora, como medida restitutiva de la situacion alterada por la
comision de la infraccion descrita en el articulo 43 letra e) de la LPC por “(...) No prestar los

servicios en los términos contratados”, en virtud del analisis expuesto en el romano X de esta

resolucion. :

22



¢

/) Ordénese a la Secretaria de este Tribunal certificar la presente resolucion a la sefiora

, para las acciones legales que estime convenientes.

g) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de
conformidad al articulo 132y 133
de la Ley de Procedimientos
Administrativos:
Reconsideracion

a la notificacion de la presente resolucion.

Plazo para interponerlo: 10 dias hébiles contados a partir del dia siguiente

Lugar de presentacién: Oficinas Tribunal Sancionador, 7. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia

Escalén, San Salvador.

José Leoisick Castro
Presidente

Juan Carlos Ramirez Cienfuegos

Segundo vocal
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