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RESOLUCION FINAL
L INTERVINIENTES

Consumidor denunciante:

Proveedor denunciado: ‘ Juan Vicente Gaitan Cabrera

II. ANTECEDENTES Y HECHOS DENUNCIADOS

En fecha 11/01/2021 el consumidor interpuso su denuncia (fs.1) en la cual expuso que: “le
ofrecieron servicios de imprenta para papeleria de su clinica. Este acepté la promocién enviaday pago
un monto de $203.40 délares cono 50% de anticipo e hizo el pago por transferencia bancaria y se le

entregé factura el dia 20/08/2020. El dia 22/08/2020 le ofrecieron ampliar la promocion ddndole

producto extra por un costo adicional de $67.60 dolares, el consumidor la acepté he hizo la

transferencia bancaria correspondiente con promesa del vendedor que se iba a colocar eso en la nueva

factura. El dia 26/08/2020 le ofrecieron agregar mas producto por $40.00 ddlares adicionales y este se
le entregaria junto a lo demds con respectiva factura en la fecha acordada desde el inicio 28/08/2020,
acepto e hizo la transferencia bancaria. Al llegar la fecha acordada le mencionaron que estaba en
espera del secado de la goma de la papeleria y por eso ¢ le estaria entregando una semana después.
A partir de ese momento solo han puesto excusas pard vealizar la entrega, de igual manera le
mencionaron que no habian realizado ningun trabajo 'y que empezarian a imprimirlo. Posteriormente

le dijeron que mejor le devolverian el dinero y desde entonces cada vez le aplazan la entrega de la

devolucion”.

Segun el consumidor, los hechos descritos podrian configurar la infraccion establecida en el articulo
43 letra d) de la LPC: “Son infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: d) Incumplir la
obligacién de devolver primas, anticipos, reservaciones o cantidades entregadas a cuenta del precio en
caso que el contrato no se celebrar, o no devolver depositos de dinero, titulos valores u omros
documentos de obligacion entregados como garantia, una vez cumplido el contrato » relacionado con
el articulo 4 letra b) de la citada ley, que establece como derecho basico de todo consumidor: “ser
protegido de cobros por bienes no entregados o servicios no prestados”. De igual manera al articulo
13-D letra b) de la misma normativa que prescribe: «Cuando las ventas de los bienes 0 servicios se
realicen con proveedores legalmente establecidos en El Salvador mediante comercio electrénico 0
cualquier otra modalidad de contratacion, los proveedores de bienes 0 servicios deberdn reversar los

pagos que solicite el consumidor cuando: El producto adquirido no haya sido recibido, o el servicio

() contratado no haya sido prestado”.
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Se siguio el procedimiento respectivo en el Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria
del Consumidor—en adelante CSC—, sin que la denunciada y la denunciante pudieran llegar a ningtin
acuerdo conciliatorio, puesto que el proveedor no se presenté a ninguna de las dos audiencias
conciliatorias a las que fue citado (fs. 27 y 34) pese haberse notificado en legal forma las diligencias
seguidas por el CSC (fs. 30 y 37), sin que el proveedor presentara causa justificada de su
incomparecencia.

En razén de lo anterior, y conforme al articulo 112 inc. 2° de la LPC, se presumié legalmente como
cierto lo manifestado por el consumidor en su denuncia y se remiti6 el expediente desde aquella sede a
este Tribunal. Posteriormente se inici¢ el presente procedimiento administrativo sancionatorio mediante
resolucion de las trece horas con un minuto del dia 23/05/2023 (fs. 41 al 42).

I11. PRETENSION PARTICULAR

El consumidor solicita “que se le devuelva el monto de $311.00 ddlares pagados en concepto de

anticipo. Todo lo anterior en base a los articulos 4 b), 13-D literal b) y 43 literal d), 143 inciso Jfinal de

la Ley de Proteccién al Consumidor, y el Articulo 71 Y 150 de la Ley de Procedimientos

Administrativos”.

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION

Al proveedor denunciado se le atribuye la supuesta comision de la infraccion regulada en el articulo

43 letra d) de la LPC, que literalmente, prescribe que constituye una infraccién grave: “Incumplir la

obligacion de devolver primas, anticipos, reservaciones o cantidades entregadas a cuenta del precio en
caso que el contrato no se celebrare ()"

La conducta tipica de la infraccion, es precisamente incumplir la obligacién de devolver primas,
anticipos, reservaciones o cantidades entregadas a cuenta del precio en caso que el contrato no se
celebre, lo que significaria una afectacion econémica al consumidor, que erogd una cantidad de dinero
por un determinado bien o servicio, pero que por alguna razén la contratacion Ya no se finalizé.

La configuracién de la referida infraccion supone, por consiguiente, en primer lugar, que el
consumidor ha entregado al proveedor, una cantidad de dinero a cuenta del precio total de un bien o
Servicio —ya sea en concepto de prima, anticipo o reserva—, en segundo lugar, que la contratacién no se
haya concretizado —al respecto, la ley no presupone una causa especifica por la que no se haya
formalizado la contratacién pretendida—; y, en tercer lugar, la negativa del proveedor a devolver al
consumidor la cantidad de dinero que éste Gltimo ya habia Pagado a cuenta del precio. Dicha negativa
puede darse: a) de forma expresa, por ejemplo, manifestando el proveedor que no existe cantidad de
dinero que devolver, que la cantidad a devolver es distinta a la correspondiente segln la ley y los
términos de la contratacién, entre otros; o, b) de forma tacita o por omisién, por ejemplo, cuando el

proveedor esquive o simplemente no responda a la peticién de devolucion del consumidor.







del juez, como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el
legislador seiiala una lista de medios de prueba Y acada una le asigna un determinado y preciso valor
probatorio -certeza objetiva-; es decir que, en este caso, amparado en la seguridad juridica, el
legislador determina previamente la mdxima de experiencia, aunque con distinta Juerza dependiendo
de la prueba de que se trate” (los resaltados son nuestros).

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

Ademas, el articulo 341 del Cédigo Procesal Civil Y Mercantil —en adelante CPCM-, determina el

valor probatorio de los instry mentos, asi: “Los instrumentos publicos constituirdn prueba fehaciente de

los hechos, actos o estado de cosas que documenten; de la fechay personas que intervienen en el mismo,

Su contenido y otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si
1o quedd demostrada tras la impugnacién, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la
sana critica” (los resaltados son nuestros).

Asi las cosas, este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento Juridico, para posteriormente determinar sj en el presente procedimiento se ha configurado

la infraccion consignada en el articulo 43 letra d) de la LPC.

De conformidad con el articulo 414 del CPCM, las presunciones legales, conocidas como
presunciones iuris tantum, son aquellas en razén de las cuales la persona a Ia 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 /g actividad probatorig se podra
dirigir tanto a demostrar que los indicios probados inducen a un hecho distinto 0 a ninguno, como a
efectuar la contraprueba de dichos indicios para establecer su inexistencia,

Juridicamente, Ja presuncion se define como aquel razonamiento en virtud del cual, partiendo de un
hecho que est4 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 légico existente entre los dos hechos.
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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 automatica de las sanciones Gnicamente 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 0 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 sanci6n Gnicamente puede recaer a quien en
forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una accion ilicita; asi lo expone
Nieto al referir que «[e]l gravamen que la sancién 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 0 la simple
titularidad de la cosa © actividad en cuyo marco se produce la infraccion. La exigencia de
individualizacién de la sancién supone un veto a la responsabilidad objetiva» [Nieto, Alejandro,
Derecho Administrativo Sancionador, quinta edicion totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos,
p.329,2011]. En este orden, conforme al principio de culpabilidad solamente responde el administrado
por sus actos propios, de este modo, se repele la posibilidad de construir una responsabilidad objetiva o
basada en la simple relacion causal independiente de la voluntad del autor. En congruencia con lo
expuesto, en el Derecho Administrativo Sancionador, debe respetarse el principio de culpabilidad, de
tal suerte que el elemento indispensable para sancionar un actuar, es la determinacion de la
responsabilidad subjetiva. (Sentencia emitida en el proceso 90-2014 por la Sala de lo Contencioso
Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, a las catorce horas cincuenta y un minutos del
24/10/2019.

En relacion con el tema de la responsabilidad subjetiva de los proveedores denunciados, este
Tribunal considera necesario analizar si los mismos han obrado dolosa o cuando menos culposamente;
es decir, que la 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.

En concordancia con 1o anterior y para el presente caso en especifico, el grado de intencionalidad,
se concluye que €l proveedor Juan Vicente Gaitan Cabrera, actud con negligencia grave, debido a que
consta en el expediente que tuvo conocimiento del deseo del consumidor de no continuar con los
servicios de imprenta para papeleria de clinica, y a pesar de ello, no realizé ninguna accion que
garantizara la devolucion efectiva del dinero pagado por el consumidor, en transgresion a las

disposiciones de la LPC ya citadas, y ademas ocasiondndole asi un menoscabo econémico al

denunciante.




Se concluye entonces que al configurarse la infraccion prevista en el articulo 43 letra d) es decir
incumplir la obligacién de devolver primas, anticipos, reservaciones o cantidades entregadas a cuenta
del precio en caso que el contrato no se celebre, resulta procedente para este Tribunal Sancionador,
sancionar al proveedor denunciado Juan Vicente Gaitan Cabrera, en relacion a los hechos atribuidos
por denuncia interpuesta por el sefior

VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acapites precedentes, se ha comprobado fehacientemente la comision de la
infraccion grave regulada en el articulo 43 letra d) de la LPC, Y es procedente la imposicién de la sancién
prevista en el articulo 46 LPC, segiin los pardmetros establecidos por este Tribunal.

Asi, el Tribunal Sancionador establece los criterios para la determinacién de la multa, siendo estos:

tamario de la empresa, el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza del perjuicio causado o
grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el grado de
intencionalidad —dolo o culpa— con la que procedié la infractora, el grado de participacion en la accion
u omisioén, cobro indebido realizado y las circunstancias en que €sta se cometa, segiin sea el caso.

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

a. Tamaiio de la empresa.

Segin la Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de |a 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. Pequeiia Empresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de

la economia, a través de una unidad econémica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y

hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia Y con un maximo de 50 trabajadores”,

A partir de la lectura del expediente administrativo, no es posible encajar al proveedor Juan Vicente
Gaitdn Cabrera en ninguna de las categorias antes citadas, por no contar este Tribunal con la
documentacion financiera requerida para efectuar dicho calculo, pese a haberse solicitado con
anterioridad segiin consta en |a resolucion de inicio del procedimiento sancionatorio de mérito (fs. 41-
42). Es decir, en el presente procedimiento administrativo sancionador el proveedor infractor ha

mostrado una conducta procedimental que evidencia el incumplimiento de su deber a prestar la

colaboracién que le es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (art. 17 nimero 5 de la

LPA), por haber omitido presentar la informacién solicitada por esta autoridad sancionadora.

No obstante, pese a que este Tribunal se ve impedido de computar y clasificar al proveedor segun
los pardmetros establecidos en el articulo 3 de la Ley MYPE, siempre debe cumplir su deber de resolver

conforme a los principios que rigen el ius puniendi; por tanto, debera hacer e célculo de la sancién que

corresponda a la infraccién, sin obviar que el denunciado es una persona natural. Por tanto, con el objeto
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de cumplir su obligacion de resolver, este Tribunal realizard una interpretacion pro administrado, ¥

inicamente para los efectos de la cuantificacion de la multa, procedera a considerar al proveedor como

un comerciante informal, guardando el equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sancion pecuniaria

y el principio de proporcionalidad de dicha medida.

b. Grado de intencionalidad del infractor.

Este elemento se considera en el sentido de analizar si el sujeto ha obrado dolosa o cuando menos

culposamente; €8 decir, que la transgresion a la norma haya sido querida o s¢€ deba a imprudencia 0

negligencia del sujeto. Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condicién para

la configuracion de la conducta sancionable.

Al respecto, este Tribunal en reiteradas ocasiones 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 sancionable aun a titulo de simple negligencia o descuido. En ese orden, del analisis de los hechos

y documentacion agregada al expediente, este Tribunal determind una actuacién negligente por parte

del proveedor, pues al ser una persona natural que se dedica a la comercializacion de servicios de

imprenta, €s conocedor que todas las relaciones comerciales con clientes y proveedores se documentan

a través de contratos, los cuales debe ejecutar de buena fe y que por tanto, s evidente el caracter de

obligatoriedad de lo pactado entre los contratantes, asi como de cumplir con las expectativas generadas

para la venta de los servicios que brinda, situacion que no consta acreditada en el presente expediente.

Por lo que, s€ configura plenamente una conducta negligente por parte del proveedor Juan Vicente

Gaitan Cabrera, por no haber atendido con la debida diligencia de un buen comerciante en negocio

propio __articulo 947 del Codigo de Comercio—, incumpliendo con el deber que posee cOMO proveedor

de atender las obligacionesy prohibiciones contenidas en la LPC.

c. Grado de participacion en la accién u omision.

A partir del examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado de

participacion en la infraccion del proveedor, €s directa e individual, pues s€ acredité que no cumplid

con la obligacion legal con el consumidor, respecto de realizar la devolucion del dinero entregado en

concepto de anticipo, debido a que el sefior y el denunciado ya no

perfeccionaron la transaccion de compraventa del servicio de imprenta para papeleria de una clinica,

objeto de la negociacion.

d. Impacto en los derechos del consumidor, naturaleza del perjuicio ocasionado o grado de

afectacion a los consumidores.

En el caso concreto, €8 pertinente sefialar que la infraccion administrativa relativa a no devolver

primas, anticipos, reservaciones 0 cantidades entregadas a cuenta del precio en caso qué el contralo

no se celebre —articulo 43 letra d) de laLPC— dio como resultado un impacto negativo en los derechos

economicos del consumidor, puesto que, €n principio, al no cumplir con lo ofertado al consumidor y




)

concepto de anticipo por el servicio en mencién.

e. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicion de la sancién,
Mediante |a imposicién de la sancion —multa—
efecto disuasivo en e infractor

LPC—, con el fi

> este Tribunal Sancionador pretende causar un

"—quien ha cometido |a infraccion descrita en el articulo 43 letra d) de |a

n de evitar futuras conductas prohibidas en detrimento de los consumidores, ya que por

Este Tribunal, en uso de la sana critica —articulo 146 inc. 4°

los criterios para la determinacion de |a multa, proceders a realizar
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comportamiento denota una falta de diligencia y cooperacion de los agentes infractores dentro del
procedimiento administrativo sancionador.

Por consiguiente y en virtud del impacto en el derecho del consumidor, la naturaleza del perjuicio
ocasionado o grado de afectacion al consumidor ($311.00 délares), el grado de intencionalidad con la
que procedio el infractor—negligencia—, que el misma es una persona natural que ha sido considerado —
por presuncion- con la capacidad econémica de un comerciante informal, asi como por no haberse
constatado una conducta procedimental que denota diligencia y colaboracion del infractor dentro del
procedimiento, por no proporcionar la informaci6n solicitada, este Tribunal impone al proveedor Juan
Vicente Gaitan Cabrera, por la comisién de la infraccién prevista en el articulo 43 letra d) de la LPC,

por “incumplir la obligacién de devolver primas, anticipos, reservaciones 0 cantidades entregadas a

cuenta del precio en caso que el contrato no se celebre”, en relacion con el articulo 4 letra b) de la
misma ley, una multa de NOVECIENTOS DOCE DOLARES CON CINCUENTA Y UN
CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (8912.51), equivalentes a
tres meses de salario minimo mensual urbano en la industria en concepto de multa por la comisién de la
infraccion antes descrita.

Establecido lo anterior, es menester sefialar que la multa impuesta representa el 1.5% dentro del

margen maximo estipulado por ley como consecuencia de la comision de tal infraccion —doscientos
salarios minimos mensuales urbanos en la industria—, siendo a juicio de este Tribunal, proporcional a la
gravedad que comportan los hechos denunciados segun las circunstancias objetivas y subjetivas

previamente analizadas.

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

El consumidor solicito en su denuncia la devolucién del dinero pagado al proveedor, en razon de
ello, es necesario sefialar lo siguiente:

A. Concerniente a la reposicion de la situacién alterada por la conducta infractora, la letra c) 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 situacién alterada por la infraccion, a su estado original. Entre las medidas para

lograr la reposicién de la situacién alterada podrdn ordenarse, la sustitucién 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
—SC—, por medio de sentencia definitiva pronunciada en el proceso de amparo referencia 111-2002,

sefiald que “La restitucion de las cosas al estado en que se encontraban antes de la violacion, no debe

entenderse vmicamente desde el punto de vista fisico, sino desde una perspectiva jurz’dica—patrimonial,

como efecto directo de la sentencia estimatoria”.
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[‘ 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 daiio, restaurando las cosas al estado en que se
encontraban antes de la ejecucion del acto violatorio de derechos. Agrega que las sentencias pueden
tener distinto carécter, dependiendo del soporte juridico y féctico 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 19/05/2008, 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
Constitucion y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccién del consumidor,

que ante los hechos acaecidos a partir de la fecha de entrada en vigencia de la LPC reformada, y ante

una eventual resolucion definitiva estimatoria a la pretension de los consumidores, este Tribunal esta
obligado por ley a ordenar la reposicion de la situacién alterada por la infraccion, segin lo dispuesto en
el articulo 83 letra c) de la LPC.

C. Conforme al articulo 4 letra b de la LPC la titularidad del derecho a “ser protegido de cobros
por bienes no entregados o servicios no prestados” en los términos de la misma ley, le corresponde al
denunciante como un derecho irrenunciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, siendo procedente
ordenar la reposicion de la situacién alterada de conformidad a la pretension del consumidor, la cual
consiste en: “la devolucion de los $31]. 00 délares cancelados en concepto de anticipo por la compra
de un servicio de imprenta para papeleria”,

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal considera
procedente ordenar al proveedor Juan Vicente Gaitan Cabrera, la devolucion de la cantidad pagada
por el denunciante » en concepto de anticipo por la compraventa de
un servicio de imprenta para papelerfa, que segiin manifesto el consumidor en su denuncia, asciende a

la suma total de $311.00 dolares.

XI.  DECISION
Por todo lo expuesto, y sobre la base del articulo 101 inciso segundo de la Constitucién de la
Republica; articulos 4 letra c), 43 letra d), 46, 83 letras b) y c), 146, 147 y 149 de la Ley de Proteccién
al Consumidor; y, articulo 218 del Cddigo Procesal Civil y Mercantil, este Tribunal resuelve:

a) Sancionese al proveedor Juan Vicente Gaitan Cabrera, con la cantidad de NOVECIENTOS
DOCE DOLARES CON CINCUENTA Y UN CENTAVOS DE DOLAR DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($912.51), equivalentes a tres meses de salario minimo
mensual urbano en la industria —D.E.N°Gdel 21/12/201 7, publicado en el D.O. N° 240, tomo




comunes.

e) Notifiquese.
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