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Defensoria G RIRND, Lugar: San Salvador. #7=2002
del Consumidor
RESOLUCION FINAL
I INTERVINIENTES
Denunciante:
Proveedoras Corporacion de Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima de Capital Variable.
AT Iberia, Lineas Aéreas de Espaiia, S.A.

1I. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.
En fecha 20/09/2021, la consumidora interpuso su denuncia —fs. 1— en la cual, en sintesis,

expuso que: “el dia 10/02/2020, adquirié un boleto aéreo con destino a Madrid, Espafia por el precio
de $837.48 con mimero de reserva TIDMHS, saliendo de El Salvador con destino a Espaiia el dia
25/03/2020 y regresando el dia 22/06/2020, pero por motivos de la pandemia no pudo realizar el vigje,
ya que las fronteras del pais de destino se encontraban cerradas por dicha situacién, y por ello solicité
al proveedor intermediario que le realizaran la devolucién del monto pagado, a lo cual le informaron
que no era posible”.

El dia 20/09/2021 se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunicé a las denunciadas,
mediante correo electrénico, que se les concedia el plazo de 3 dias hébiles contados a partir de la
recepcion de la notificacion, para ofrecer alternativas de solucién; adjuntandose copia de la denuncia, a
lo cual, en fecha 21/09/2021 —fs. 9 y 10—, la denunciada Corporacién de Turismo y Renta Car,
Sociedad Anénima de Capital Variable, mediante correo electronico sefialé que: “Dando seguimiento

al caso del cobro por servicio otorgado a la sefiora “informamos.: No omito

manifestar que se le informé a la srita. que la aerolinea le daba la oportunidad de a ver el
trdamite para no perder su boleto totalmente, pero decliné esta posibilidad, adjunto screenshot de la
conversacion por whatsapp. De igual manera le fue solicitada una direccion de correo electrénico que
le solicité por whatsapp el cual me brindo, pidiéndole encarecidamente me correspondiera el correo al
ser enviado del cual nunca obtuve respuesta, ya que queria ver cémo le ayudaba (Adjunto imagen de
solicitud de correo y envio del mismo por gmail). Buenas noches Sefiorita , por este medio
le ratifico lo que hemos conversado en whatsapp en cuanto a los boletos pendientes de la sefiorita

v de su persona, tomar en cuenta que la linea aérea nos ha autorizado la reemision
de sus boletos que estdn por cumplir un ailo de emision por lo que de no ser emitidos con nuevas fechas
tendran pérdida total de ambos boletos, la ultima fecha de emision es antes del 14 de Septiembre, por
lo que es urgente que nos brinde sus nuevas fechas de viaje para cotizacion de diferencia a cancelar.
Toda esta informacion es en base a los lineamientos de la linea aérea lberia. Quedo atenta a su

respuesta. Saludos. Con esto demostramos que a la srita. i se le brindo opciones pero no

1




podemos obligar al pasajero a realizar los procesos. Adjunto el boleto aéreo con el # de boleto en pdf.
Al momento de la compra se le generan las condiciones bajo las cuales se estdan emitiendo los boletos
aéreos donde se le especifica que el boleto que estd adquiriendo NO ES REEMBOLSABLE. Lo tinico

que como agencia hemos hecho es tratar de ayudar a nuestro pasajero, la agencia de viajes no posee

”
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el dinero que la sefiora exige en devolucion los $837.48. Ya se le informé de esto a la sefiorita
por lo cual, la consumidora ratifico su denuncia y solicité la programacion de audiencias conciliatorias
(fs. 11).

E129/11/2021, se les notificé a las proveedoras la audiencia de conciliacion programada para el
02/12/2021 —fs. 12 vuelto y 14—, en la cual, conforme al acta de resultado de conciliacién, se hace
constar que la misma fue suspendida por solicitud de las partes —fs. 23—; no obstante, se efectud nuevo
seflalamiento para llevar a cabo la audiencia, estableciéndose la sesion para el 15/12/2021, notificando
a las proveedoras en fecha 10/12/2021 —fs. 24 vuelto y 26—.

Finalmente, en fecha 15/12/2021, se trat4 de llevar a cabo nuevamente la audiencia de
conciliacion; sin embargo, las partes no lograron llegar a un acuerdo, tal como consta en el acta de
resultado de conciliacion de fs. 29.

En ese sentido, el Centro de Solucién de Controversias —en adelante CSC—, conforme al

b

articulo 143 literal ¢) de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante LPC—, remitio el

b

expediente, recibiéndose en este Tribunal en fecha 14/01/2022.

II1. PRETENSION PARTICULAR.
La consumidora solicitd “que le reintegren el monto de $837.48, ya que no se le presté el

servicio. Base legal articulos 13-D literal b), 44 literal k) y 143 inciso final de la Ley de Proteccion al

Consumidor, y articulos 71 y 150 de la Ley de Procedimientos Administrativos”.

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.
Segiin se consigné en el auto de inicio (fs. 32 al 34), se les imputa a las proveedoras denunciadas

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 entregar los bienes o prestar los servicios en los
términos 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 ofrecié el bien o servicio, en cuanto a calidad y tiempo de
cumplimiento, segiin corresponda; y en segundo lugar, la existencia del incumplimiento por parte de

las proveedoras al no entregar el bien o los servicios en los términos contratados por la consumidora, lo




que, en caso de configurarse, darfa lugar a la sancién prescrita en el articulo 46 del referido cuerpo de

ley.

V. CONTESTACION DE LAS PROVEEDORAS DENUNCIADAS

1. Se sigui6 el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando
la garantia de audiencia y el derecho de defensa de las proveedoras, quienes comparecieron conforme a

las actuaciones que se detallan a continuacion:

(i) En fechas 24/09/2023 y 07/11/2023 —fs. 38 y 84— se recibieron escritos firmados por la

licenciada , en su calidad de apoderada general judicial con facultades

especiales de la proveedora Corporacién de Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima de Capital
Variable, mediante los cuales evactia la audiencia conferida en resolucién de inicio y ejerce su derecho
de defensa y hace uso del término probatorio conferido en el auto de apertura a pruebas, manifestando
en sus escritos que no se configura la infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la Ley de
Proteccion al Consumidor -LPC-, pues su representada cumplié con la calidad de Agente Representante
o Distribuidora al vender el boleto, entregarlo junto con el itinerario y al realizar la gestion de solicitud|
de reembolso, conforme a los requerimientos de ley, por lo que si la aerolinea no dio respuesta favorable
a pesar de las gestiones realizadas, su representada no tiene ningiin tipo de injerencia en tales
decisiones, ya que actiia como un Agente Distribuidor, y no como proveedora en ese contrato.

Asimismo, manifiesta que desde la notificacién de fecha 20/09/2021, en la que el Centro de
Solucion de Controversias de la Defensoria del Consumidor daba a conocer el reclamo hecho por la
consumidora, se hace una erronea identificacion en el nombre de su representada ya que establecen el
nombre de la misma como Corporacion de Turismo y Rent A Car, S.A. de C.V., siendo lo correcto
Corporacidn de Turismo y Renta Car, Sociedad Andnima de Capital Variable, siendo esta notificacion
el inicio de una serie de errores que conllevan a solicitar la improponibilidad de la demanda por error,
en el nombre o denominacion, constituyendo de tal manera un defecto en el proceso que vulnera el
principio de legalidad y seguridad juridica sobre la misma.

(ii) Por otra parte, en fechas 08/03/2023 y 13/03/2023 —fs. 50 y 64— se recibieron escritos firmados
por el licenciado , en su calidad de apoderado general judicial de la
proveedora Iberia, Lineas Aéreas de Espaiia, S.A. Operadora, mediante los cuales evacua la audiencia
conferida en resolucién de inicio y ejerce su derecho de defensa, manifestando en sus escritos que la
notificacion de este Tribunal no fue realizada por el notificador del mismo conforme a derecho, ya que
no fue realizada en el lugar sefialado por su representada como fue solicitado en el escrito de fecha
24/01/2023, recibido el dia uno de febrero del presente aiio. Sefiala que dicho notificador tiré la
notificacion en el mostrador asignado a su representada por las autoridades de CEPA en el Aeropuerto

Internacional de El Salvador San Oscar Arnulfo Romero y Galddmez, y esta fue encontrada en el piso
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por un colaborador de la aerolinea, vulnerando sus derechos procesales y constitucionales de defensa
en este proceso.

Por otra parte, agregd que a la consumidora - se le ofrecieron en
varias ocasiones cambios en su itinerario de manera gratuita, los cuales fueron solicitados por la
Agencia de Viajes All American Travel, y posteriormente esta Agencia de Vigjes cancelo plazas de la
reserva el dia 09/02/2021 y luego no realizé ninguna accion. Que en vista de lo anteriormente sefialado,
el billete aéreo se encuentra en estado de UNAVAILABLE debido al tiempo de su ultima
reprogramacion, pudiendo solicitar el reembolso del importe mediante ACM cash a la Agencia de
Viajes All American Travel , por el valor de §772.48, en vista de que la pasajera pago en efectivo seguin
el reporte de su darea de atencion al cliente, y que es de hacer notar que la pasajera presento
documentacion de la sociedad Corporacion de Turismo y Renta Car, Sociedad Anonima de Capital
Variable, pero la compra en Iberia fue realizada por la Agencia de Viajes All American Travel por un
monto de §772.48.

(iii) En ese orden, mediante los escritos de fs. 50 y 51 y 84 a 87, las proveedoras Iberia, Lineas
Acéreas de Espaiia, S.A. Operadora y Corporacion de Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima de
Capital Variable ofrecieron la prueba documental que se encuentra anexada al expediente la cual
consiste en:

a) Impresiones de correos electrénicos de fechas 02/03/2023 y 03/03/2023, el primero enviado
por el sefior , solicitando informacion sobre el caso de la pasajera

, y el segundo respondiendo dicho correo y remitiendo la informacién requerida
sobre dicha cliente (fs. 52 y 53).

b) Reporte del Centro de Atencion al Cliente de Iberia, de fecha 03/03/2023, sobre el caso de la
pasajera (fs. 54 a 57).

¢) Impresion de itinerario de viaje de la pasajera , con fecha de
emision 10/02/2020 (fs. 5 y 88).

d) Impresion de pantalla de conversacion de Whatsapp, mediante la cual se comprueba el
consentimiento brindado por la consumidora para la emision del segundo boleto (fs. 89).

e) Impresion de boleto con fecha de emision 16/09/2020, en el que consta el itinerario de vuelo
de la pasajera (fs. 90).

f) Diligencias de traduccion de la solicitud de reembolso enviada a la aerolinea, por parte de la
sociedad Corporacion de Turismo y Renta Car, Sociedad Andnima de Capital Variable en nombre de la
consumidora, en la que consta el rechazo a la devolucion solicitada (fs. 91 a 98).

3. Con relacion a los argumentos vertidos en los literales (i) y (ii) y con la finalidad de evitar que

la resolucién adolezca de ser repetitiva, éstos serdn desarrollados en el romano VII. ANALISIS DE LA




CONFIGURACION DE LA INFRACCION, a excepcién del argumento de improponibilidad alegado
por la apoderada de la sociedad Corporacién de Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima de Capital

Variable, en virtud de que el mismo ya fue resuelto mediante auto de fecha 20/10/2023.

VI VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

1. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la Ley de Procedimientos
Administrativos, 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 Constitucionalidad en la resolucion final pronunciada en el proceso
acumulado con ntimero 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 mencionéd: “Cuando la ‘utilizacién’ de
la maxima de experiencia 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 mdximas que deben integrarse al razonamiento probatorio
del juez, como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el
legislador sefiala una lista de medios de pruebay a cada una le asigna un determinado y preciso valor
probatorio -certeza objetiva-; es decir que, en este caso, amparado en la seguridad juridica, el
legislador determina previamente la mdxima de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo
de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).

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

Ademas, el articulo 341 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil determina el valor probatorio de los
instrumentos, asi: “Los instrumentos piiblicos constituirdn prueba fehaciente de los hechos, actos o
estado de cosas que documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo, asi como del
Jedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de su contenido
Yy otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no quedé
demostrada tras la impugnacién, 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
comun al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las

actuaciones que realicen, hardn fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinente y suficiente su




inexactitud o falsedad. El mismo valor probatorio tendran los informes y otros documentos que emitan
los funcionarios y empleados de la Defensoria, en el ejercicio de sus funciones.

2. Constan en el expediente administrativo los siguientes medios de prueba:

a) Fotocopia confrontada de factura nimero 0113 de fecha 10/02/2020 (fs. 4), a nombre de la sefiora

. en concepto de compra de boleto aéreo, por la cantidad de $837.48.

b) Impresiones de correos electronicos de fechas 14/10/2021, 08/09/2021, 02/03/2023 y 03/03/2023,
el primero y el segundo brindando respuesta en avenimiento al caso de la consumidora, el tercero
enviado por el sefior , solicitando informacion sobre el caso de la
pasajera ,y el cuarto respondiendo dicho correo y remitiendo la informacion
requerida sobre dicha cliente (fs. 9 y 10, 52 y 53).

¢) Reporte del Centro de Atencion al Cliente de Iberia, de fecha 03/03/2023, sobre el caso de la
pasajera (fs. 54 a 57).

d) Impresion de itinerario de viaje de la pasajera , con fecha de emision
10/02/2020 (fs. 5 y 88).

e) Impresiones de pantallas de conversaciones de Whatsapp, mediante las cuales se comprueba la
solicitud de devolucion del dinero, asi como el consentimiento brindado por la consumidora para la
emision del segundo boleto (fs. 9 vuelto y 89).

f) Impresién de boleto con fecha de emision 16/09/2020, en el que consta el itinerario de vuelo de
la pasajera (fs. 90).

g) Diligencias de traduccion de la solicitud de reembolso enviada a la aerolinea, por parte de la
sociedad Corporacion de Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima de Capital Variable en nombre de la

consumidora, en la que consta el rechazo a la devolucion solicitada (fs. 91 a 98).

VII.  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

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

i) la relacion contractual existente entre la consumidora y las proveedoras Iberia, Lineas Aéreas
de Espaiia, S.A. Operadora y Corporacion de Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima de Capital
Variable, por medio de la fotocopia confrontada de factura nimero 0113 de fecha 10/02/2020 (fs. 4), a
nombre de la sefiora , en concepto de compra de boleto aéreo, por la cantidad
de $837.48, e impresiones de itinerario de viaje de la pasajera , con fechas

de emision 10/02/2020 y 16/09/2020 (fs. 5, 88 y 90).




i) Que el servicio de transporte aéreo —viaje desde San Salvador hacia Madrid, Espafia y retorno-
no fue prestado en los términos pactados, porque es un hecho publico y notorio que, a la fecha
programada para el viaje, existian restricciones portuarias internacionales por la pandemia de Covid-19.

iii) Que al 20/09/2021 —fecha de interposicion de la denuncia, fs. 1, las proveedoras no habian
accedido a la reprogramacion del vuelo manteniendo la tarifa, o en su defecto devolucién del monto
pagado por la consumidora, por el servicio de transporte aéreo que no fue prestado, pues no consta
prueba de ello en el presente expediente.

En virtud de lo anterior este Tribunal advierte que al tenor de la factura de pago y el boleto aéreo,
agregados como prueba en este expediente, emitido por la proveedora Corporacién de Turismo y Renta
Car, Sociedad An6nima de Capital Variable, por el servicio de transporte aéreo que seria brindado por
la proveedora Iberia, Lineas Aéreas de Espaiia, S.A. Operadora, la consumidora erogo una cantidad de
dinero por un servicio que no fue prestado, por las razones ya expuestas, pero que no consta que las
proveedoras, hayan efectuado la devolucién del dinero a la denunciante.

Los anteriores hechos no fueron desvirtuados por las proveedoras denunciadas, ya que no
aportaron ninguna prueba al presente procedimiento administrativo sancionatorio que acreditara haber
atendido a la pretension de la consumidora, que era el reintegro del dinero que habia pagado ya que no
se le prest6 el servicio. Por el contrario, existen indicios, que en la etapa de medios alternos de solucién
de conflictos tramitada por el CSC (fs. 8-10), una de las proveedoras ofrece (inicamente autorizar la
reemision de los boletos que estdn por cumplir un afio de emisién, por lo que de no ser emitidos con
nuevas fechas tendran pérdida total de ambos boletos, por lo que solicita a la consumidora les brinde
sus nuevas fechas de viaje para cotizacién de diferencia a cancelar -lo cual puede observarse que varia
con relacion al boleto comprado originalmente—, es decir que a pesar de no haberse prestado el servicio,
la alternativa de solucién propuesta no abarcaba la devolucion del dinero.

Aunado a lo anterior, es preciso mencionar que, el articulo 1 de la LPC, delimita que “El objeto
de esta ley es proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar el equilibrio, certeza y
seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores” (el resaltado es propio), y en concordancia con
ello, este Tribunal ya ha sostenido en pronunciamientos previos que: “si algo caracteriza especialmente
al derecho de consumo es precisamente su finalidad protectora a un &mbito concreto de personas: los
consumidores y usuarios. Asi, la doctrina es unanime en reconocer el caracter tuitivo del referido
derecho, estableciendo que, dicho caricter, es la razén que justifica su existencia, comparando la
relacion consumidor-proveedor con la de trabajador-empleador”. Es decir, el Derecho de Consumo, es
un derecho social cuya finalidad es precisamente la efectiva tutela de los derechos de los sujetos

identificados como consumidores, buscando el equilibrio de la relacién juridica con los proveedores




ante la asimetria natural de dicha vinculacion, que se asemeja al Derecho Laboral, que también busca
poner en un plano de equilibrio la relacion entre trabajador y empleador.

Es asi, que en el presente caso, en el que se ha acreditado que el servicio de transporte aéreo
contratado no fue prestado, y aunque la causa por la que no se realizé no es imputable a la consumidor
y tampoco a las proveedoras, este Tribunal no puede obviar el hecho que la devolucién del dinero a la
consumidora, es un derecho que le asiste por mandato de ley, conforme a lo dispuesto en el articulo 4
letra b. de la LPC: “Sin perjuicio de los demas derechos que se deriven de la aplicacion de otras leyes,
los derechos basicos de los consumidores son los siguientes: (...) b. Ser protegido de cobros por bienes
no entregados o servicios no prestados™ (los resaltados son propios), y que no es posible permitir que
las proveedoras obtuvieran un beneficio oneroso, en virtud del dinero que la consumidora entrego
esperando como contraprestacion un servicio que no se dio.

Por tanto, a juicio de este Tribunal, ante la imposibilidad de la prestacion del servicio de transporte
aéreo contratado, correspondia a las proveedoras efectuar la devolucion del dinero pagado por la
consumidora, para que ella pudiese disponer libremente del mismo como parte de su patrimonio, que en
el caso de mérito no fue acreditado. En conclusion, de la valoracion de la prueba que consta en el
presente expediente y sobre el fundamento de la jurisprudencia y las disposiciones legales aplicables,
este Tribunal Sancionador, tiene por acreditada la comision de la infraccion regulada en el articulo 43
letra ) de la LPC, siendo procedente sancionar a las proveedoras Iberia, Lineas Aéreas de Espaila, S.A.
Operadora y Corporacion de Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima de Capital Variable, conforme al
articulo 46 de la misma ley, en relacion a los hechos atribuidos por la denuncia interpuesta por la
consumidora

B. 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 Constitucién que prescribe:
«[tJoda persona a quien se impute un delito, se presumira inocente mientras no se pruebe su culpabilidad
conforme a la ley y en juicio publico, en el que se le aseguren todas las garantias necesarias para su
defensay, disposicion que es aplicable no solo en el 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 maxima 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 aplicacién 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 o corolarios del principio de culpabilidad, es la
responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accién ilicita como se denomina en la doctrina
administrativa sancionadora. Este principio implica que la sanci6n Ginicamente puede recaer a quien en
forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una accién ilicita; asi lo expone
Nieto al referir que «[e]l gravamen que la sancién representa solo podré recaer sobre aquellas [personas]
que han participado de forma dolosa o culposa en los hechos constitutivos de infraccién. 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 infraccién. La exigencia de
individualizacién de la sancién supone un veto a la responsabilidad objetiva» [Nieto, Alejandro,
Derecho Administrativo Sancionador, quinta edicién totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos,
p- 329, 2011].

En este orden, conforme al principio de culpabilidad solamente responde el administrado por sus
actos propios, de este modo, se repele la posibilidad de construir una responsabilidad objetiva o basada
en la simple relacién causal independiente de la voluntad del autor. En congruencia con lo expuesto, en
el Derecho Administrativo Sancionador, debe respetarse el principio de culpabilidad, de tal suerte que
el elemento indispensable para sancionar un actuar, es la determinacién de la responsabilidad subjetiva.
(Sentencia emitida en el proceso 90-2014 por la SCA, a las catorce horas cincuenta y uno minutos del
24/10/2019.

En relacion con el tema de la responsabilidad subjetiva de las proveedoras denunciadas, este
Tribunal considera necesario analizar si 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 configuracién de la conducta
sancionable.

Ahora bien, en el presente caso ha quedado establecido el cometimiento de la infraccién de manera
culposa por parte de las proveedoras, pues éstas no atendieron con la debida diligencia su negocio,
incumpliendo su obligacion de prestar los servicios que comercializan, en los términos esperados por la

consumidora, conforme a las obligaciones y prohibiciones contenidas en la LPC.

VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acdpites precedentes, se establecid la comision de la infraccién 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
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Tribunal determinar las sanciones y cuantificar las multas que correspondan, a la luz de los parametros
establecidos en la LPC, su reglamento y la jurisprudencia aplicable.

Asi, este Tribunal 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 accion u omision, cobro indebido realizado y las circunstancias
en que ésfa se cometa, segun sea el caso.

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

a. Tamaifio de la empresa.

Segun la Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro y Pequeiia 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 econémica
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 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 a la proveedora
Corporacion de Turismo y Renta Car, Sociedad Andénima de Capital Variable, 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 segun consta en la resolucion de inicio
del procedimiento sancionatorio de mérito (folios 32-34).

Es decir, en el presente procedimiento administrativo sancionador la proveedora ha mostrado una
conducta procesal que evidencia el incumplimiento de su deber a prestar la colaboracion que le es
requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (articulo 17 nimero 5 de la LPA), por haber
omitido presentar la informacién financiera solicitada por esta autoridad sancionadora.

Consecuentemente, este Tribunal se ve impedido de clasificar a la proveedora de conformidad a lo
establecido en los parametros del articulo 3 de la Ley MYPE. No obstante, lo anterior, con el objeto de
cumplir su obligacién de resolver, de conformidad a los principios que rigen el ius puniendi, se realizara
interpretacion pro administrado, por lo que, nicamente para los efectos de la cuantificacion de la multa,
se considerara a la proveedora como microempresa, guardando el equilibrio entre la finalidad disuasoria
de las sanciones pecuniarias y el principio de proporcionalidad de dicha medida.

Ahora bien, a partir de la documentacion presentada por la proveedora Iberia, Lineas Aéreas de
Espafia, S.A. Operadora, consistente en: balance general al 31 de diciembre de 2020 -Fs. 65 y 66-; estado

de resultados del 1 de enero al 31 de diciembre de 2020 -Fs. 67 y 68-; estado de cambios en el patrimonio
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del 1 de enero al 31 de diciembre de 2020 -Fs. 69-; balance general al 31 de diciembre de 2021 -Fs. 70
y 71-; estado de resultados del 1 de enero al 31 de diciembre de 2021 -Fs. 72 y 73-; estado de cambios
en el patrimonio del 1 de enero al 31 de diciembre de 2021 -Fs. 74- copias de formularios de declaracion
del Impuesto sobre la Renta y Contribucién Especial correspondiente al ejercicio fiscal de los afios 2020
y 2021 —fs. 75 a 78—; de los cuales se puede colegir que el total de ingresos durante el afio 2020 fueron
de $2,943,679.06 ddlares de los Estados Unidos de América, que equivalen aproximadamente a 9,678
salarios minimos mensuales en la industria. Asimismo, es importante destacar que tales ingresos
corresponden al afio en que ocurrieron los hechos denunciados.

Al contrastar la informacién financiera de la proveedora, con los tipos de empresas establecidos en
los parametros del articulo 3 de la Ley Mype, este Tribunal concluye que no es posible encajar a Iberia,
Lineas Aéreas de Espafia, S.A. Operadora en ninguna de las categorias antes citadas, ya que la misma
cuenta con ingresos superiores a los regulados por dicha ley, por lo que, tal aspecto serd considerado
para la cuantificacién de la multa, guardando el equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sancién
pecuniaria y el principio de proporcionalidad de dicha medida.

Cabe mencionar también, que en el presente procedimiento administrativo sancionador la
proveedora infractora ha mostrado una conducta procesal que evidencia el cumplimiento de su deber a
prestar la colaboracién que le es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (articulo 17
nimero 5 de la LPA).

Finalmente, cabe mencionar, que este Tribunal ha tenido acceso a informacién de caracter puiblico
del Ministerio de Hacienda, Direcciéon General de Impuestos Internos, en la que la proveedora
denunciada se encuentra clasificada como mediano contribuyente, por lo que para los efectos de la
cuantificacién de la multa asi sera considerada.

b. Grado de intencionalidad del infractor.

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

Asi, en reiteradas ocasiones este Tribunal ha establecido a través de sus resoluciones, conforme a
lo dispuesto en el articulo 40 inciso segundo de la LPC, que las infracciones administrativas son
sancionables aun a titulo de simple negligencia o descuido. Por otra parte, y de conformidad a lo
dispuesto en el articulo 42 inc. 2° del Cédigo Civil, segun el cual: “Culpa leve (...) es la falta de aquella
diligencia y cuidado que los hombres emplean ordinariamente en sus negocios propios (...)”, asi como
a lo estipulado en el inc. 3° del mismo articulo: “El que debe administrar un negocio como un buen

padre de familia es responsable de esta especie de culpa”, y a lo sefialado en el articulo 947 del Cédigo
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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 regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, del analisis de los hechos y
documentacion agregada al expediente, este Tribunal determind una actuacion negligente por parte de
las proveedoras, pues al ser entidades comerciales dedicadas a la venta de boletos y prestacion de
servicios de transporte aéreo, entre otros, se espera que cumplan con la prestacion de los servicios en
las condiciones y términos pactados de una forma oportuna y eficiente, o ante la imposibilidad de ello,
la efectiva devolucion de lo pagado por los consumidores, situacién que no consta acreditada en el
presente expediente, ya que no comprobd en legal forma, que haya atendido la pretension de la

consumidora ante la no prestacion del servicio de transporte aéreo contratado por la consumidora

Por lo que, se configura plenamente una conducta negligente por parte de las proveedoras Iberia,
Lineas Aéreas de Espaiia, S.A. Operadora y Corporacion de Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima
de Capital Variable, por no haber atendido con la debida diligencia de un buen comerciante en negocio
propio, las obligaciones y prohibiciones contenidas en la LPC.

c. Grado de participacion en la accion u omision.

A partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado de
participacion en la comision de las infracciones de las proveedoras es directa y conjunta, pues se acreditd
que cada una de las proveedoras lberia, Lineas Aéreas de Espaia, S.A. Operadora y Corporacion de
Turismo y Renta Car, Sociedad Anonima de Capital Variable, en relacion a la infraccion regulada en el
articulo 43 letra e) de la LPC, no cumplieron con la prestacion del servicio contratado por la consumidora

de forma oportuna y eficiente; especificamente la agencia de viajes por no
ser un canal entre la aerolinea y los denunciantes al momento de presentarse la reclamacion (pese a que
fue quien recibid el dinero directamente), pues su responsabilidad no se limita inicamente a la venta del
boleto aéreo, sino al acompaiiamiento del consumidor hasta la verificacion del efectivo cumplimiento
de lo ofrecido a su cliente, y la aerolinea que ante la no prestacion del servicio, no atendio la solicitud
de devolucion.

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

Este parametro serd considerado segtin 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”. En el caso
concreto, es pertinente sefialar que la infraccion administrativa relativa a “No (...) prestar los servicios
en los términos contratados —articulo 43 letra e) de la LPC— provocd, en principio, un impacto

negativo en el derecho economico de la consumidora, puesto que erogd cierta cantidad de dinero
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($837.48 dolares) por la contratacion de servicios de transporte aéreo, que no le fueron prestados en la
forma pactada y tampoco le fue devuelto.

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

Mediante la imposicién de la sancién —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un
efecto disuasivo en las infractoras Iberia, Lineas Aéreas de Espaiia, S.A. Operadora y Corporacién de
Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima de Capital Variable, quienes han cometido la infraccion
descrita en el articulo 43 letra €) de la LPC, con el fin de evitar futuras conductas prohibidas en
detrimento de los consumidores y que adopten las medidas necesarias a efecto de dar cumplimiento a

las obligaciones que le impone la LPC, conforme a lo establecido en el articulo 24 de la LPC, situacién

que no consta acreditada en el presente procedimiento.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

Este Tribunal, en uso de la sana critica —articulo 146 inc. 4° de la LPC— y habiendo efectuado
una valoracién conjunta de los criterios para determinacién de la sancién—desarrollados en el apartado
anterior—, procedera a realizar el calculo de la multa a imponer a las infractoras Iberia, Lineas Aéreas
de Espafia, S.A. Operadora y Corporacién de Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima de Capital
Variable, pues se ha acreditado el cometimiento de la infraccion consignada en el articulo 43 letra e) de
la LPC, consistente en: “e) No (...) prestar los servicios en los términos contratados (o)

En tal sentido, habiendo concluido, entre otros aspectos, que la infraccién cometida es una de las
calificadas como graves, sancionables con multa de hasta 200 salarios minimos mensuales urbanos en
la industria, conforme al articulo 46 de la LPC; que la proveedora Corporacién de Turismo y Renta Car,
Sociedad Andnima de Capital Variable es una persona juridica cuya capacidad econémica, para efectos
de este procedimiento, es —por presuncion— la de una microempresa, y la proveedora Iberia, Lineas
Aéreas de Espafia, S.A. Operadora es una persona juridica cuya capacidad econémica, para efectos de
este procedimiento, es -de conformidad a la documentacién financiera presentada e informacién del
Ministerio de Hacienda- la de un mediano contribuyente; que en razén del grado de intencionalidad de
la conducta cometida por las proveedoras denunciadas, no se acredit el dolo sino negligencia; y, que
ocasionaron un perjuicio econémico con la conducta cometida; resulta razonable la imposicién de una
sancion proporcional a la sola verificacion del aludido quebrantamiento.

En linea con lo expuesto, es necesario sefialar, que el principio de razonabilidad establece que las
decisiones de la autoridad deben adoptarse dentro de los limites de sus facultades y manteniendo la
proporcion entre los medios a emplear y los fines plblicos que debe tutelar. En consecuencia, este
Tribunal considera que en el presente procedimiento administrativo sancionador resulta pertinente fijar
una multa cuya cuantia resulta idénea, necesaria y proporcional para la consecuciéon de los fines

constitucionalmente legitimos —efecto disuasorio—, previniendo asi, situaciones en donde la comisién
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de las conductas prohibidas por parte de los sujetos infractores resulta mas beneficiosa que el
cumplimiento de la norma misma, lo cual a su vez podria llevar a incumplir la finalidad de tutela de los
derechos de informacion y economicos de los consumidores.

Finalmente, en el presente procedimiento la proveedora Corporacion de Turismo y Renta Car,
Sociedad Anonima de Capital Variable, ha mostrado una conducta procesal que evidencia el
incumplimiento de su deber a prestar la colaboracion que le es requerida para el buen desarrollo de los
procedimientos (articulo 17 numero 5 de la LPA), tal y como se ha establecido en la letra a del romano
VIII, pues omitio presentar la informacion financiera solicitada por esta autoridad sancionadora; y a
juicio de este Tribunal dicho comportamiento denota falta de diligencia y de cooperacion de uno de los
agentes infractores dentro del procedimiento administrativo sancionador.

Por consiguiente, y conforme al analisis antes expuesto, considerando los principios de disuasion,
proporcionalidad y razonabilidad que deben sustentar la imposicion de la sancion, y de conformidad con
lo regulado en el articulo 139 nimero 7 de la LPA, este Tribunal impone a la proveedora: i) Corporacion
de Turismo y Renta Car, Sociedad Anoénima de Capital Variable, una multa de UN MIL
NOVECIENTOS SETENTA Y SIETE DOLARES CON DIEZ CENTAVOS DE DOLAR DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($1,977.10), equivalente a seis meses con quince dias de salario
minimo mensual urbano en la industria, por la comision de la infraccion regulada en el articulo 43 letra
e) de la LPC, por no prestar los servicios en los términos contratados, segin se ha establecido en el
presente procedimiento administrativo; multa que representa el 3.25% dentro del margen maximo
estipulado por ley como consecuencia para la comision de tal infraccion —200 salarios minimos urbanos
en el sector industria—, siendo, a juicio de este Tribunal, proporcional a la gravedad que comportan los
hechos, segtn las circunstancias objetivas y subjetivas previamente analizadas; y ii) a Iberia, Lineas
Acéreas de Espafia, S.A. Operadora una multa de CINCO MIL CUATROCIENTOS SETENTA Y
CINCO DOLARES CON SEIS CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA ($5,475.06), equivalente a dieciocho meses de salario minimo mensual urbano en la
industria, por la comision de la infraccion regulada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, por no prestar
los servicios en los términos contratados, segin se ha establecido en el presente procedimiento
administrativo; multa que representa el 9% dentro del margen maximo estipulado por ley como
consecuencia para la comision de tal infraccion —200 salarios minimos urbanos en el sector industria—
, siendo, a juicio de este Tribunal, proporcional a la gravedad que comportan los hechos, segiin las

circunstancias objetivas y subjetivas previamente analizadas.

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

La consumidora solicité en su denuncia que le reintegren el monto de $837.48, ya que no se le

presto el servicio. Al respecto, es necesario seifialar lo siguiente:
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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 di usos,
la reposicién de la situacion alterada por la infraccion, a su estado original. Entre las medidas para
lograr la reposicion de la situacién alterada podrdn ordenarse, la sustitucion del bien; la devolucién
de lo cobrado indebidamente o la rebaja del precio (...)".

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional, por medio de sentencia
definitiva pronunciada en el proceso de amparo referencia 11 1-2002, sefial6 que “La restitucion de las
cosas al estado en que se encontraban antes de la violacién, no debe entenderse 1inicamente desde el
punto de vista fisico, sino desde una perspectiva Juridica-patrimonial, como efecto directo de la
sentencia estimatoria’.

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

De igual forma, la SCA, por medio de la sentencia definitiva pronunciada a las diez horas treinta
minutos del 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
Constitucién y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor,
a que ante los hechos acaecidos a partir de la fecha de entrada en vigencia de la LPC reformada, y ante
una eventual resolucién definitiva estimatoria a la pretension de los consumidores, este Tribunal esté
obligado por ley a ordenar la reposicion de la situacién alterada por la infraccién, segun lo dispuesto en
el articulo 83 letra ¢) de la LPC.

C. Por consiguiente, conforme al articulo 4 letra i) de la LPC la titularidad del derecho a elegir
entre la reduccién del precio, el cambio de producto o la devolucién de lo pagado le corresponde a los
consumidores como un derecho irrenunciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, es procedente
ordenar la reposicién de la situacion alterada de conformidad a la pretension de la consumidora, la cual
consiste en: la devolucion del monto pagado.

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado y con base en la factura nimero
0113, este Tribunal considera procedente ordenar a las proveedoras Iberia, Lineas Aéreas de Espaiia,

S.A. Operadora y Corporacién de Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima de Capital Variable,
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devolver a la consumidora el monto cancelado por la cantidad de
OCHOCIENTOS TREINTA Y SIETE DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
CON CUARENTA Y OCHO CENTAVOS DE DOLAR ($837.48), en concepto de los servicios de

transporte aéreo que no fueron prestados.

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; 24, 43 letra e), 46, 49, 83 letra b), 144 y siguientes de la
LPC; y 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a) Téngase por recibido el escrito y la documentacion presentados por la proveedora Corporacion
de Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima de Capital Variable a través de su apoderada licenciada

, y que consta de fs. 84-98.

b) Sanciénese a la proveedora Corporacion de Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima de Capital
Variable con la cantidad de UN MIL NOVECIENTOS SETENTA Y SIETE DOLARES CON
DIEZ CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($1,977.10),
equivalentes a seis meses con quince dias de salario minimo mensual urbano 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 contratados conforme al analisis expuesto en el romano VII de la presente resolucion y con
fundamento en las disposiciones legales precitadas.

c) Sancidnese a la proveedora lberia, Lineas Aéreas de Espaiia, S.A. Operadora con la cantidad de
CINCO MIL CUATROCIENTOS SETENTA Y CINCO DOLARES CON SEIS CENTAVOS
DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (85,475.06), equivalentes a dieciocho
meses de salario minimo mensual urbano en la industria—D.E. N°6 del 21/12/2017, publicado en el
D.0. N°240, tomo 417 del 22/12/2017— en concepto de multa por la comisidn de la infraccion regulada
en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, por no prestar los servicios en los términos contratados conforme al
analisis expuesto en el romano VII de la presente resolucion y con fundamento en las disposiciones
legales precitadas.

Dichas multas, deben hacerse efectivas en la Direccion General de Tesoreria del Ministerio de
Hacienda, dentro de los diez dias habiles siguientes al de la notificacién 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.

d) Ordénese a las proveedoras lberia, Lineas Aéreas de Espaiia, S.A. Operadora y Corporacion de

Turismo y Renta Car, Sociedad Anénima de Capital Variable, devolver a la consumidora
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:la cantidad de OCHOCIENTOS TREINTA Y SIETE DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA CON CUARENTA Y OCHO CENTAVOS DE DOLAR ($837.48), segiin lo
expuesto en el romano X de la presente resolucion.

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

para las acciones legales que estime convenientes.

J) Hdgase del conocimiento de los intervinientes que, en cumplimiento al articulo 104 de la LPA y
de conformidad a los articulos 132 y 133 de la misma ley, la presente resolucién admite recurso de
reconsideracion, el cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador de la Defensoria
del Consumidor, dentro del plazo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente a la notificacion

de la presente resolucién, en la direccion siguiente: 7°. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia

Escalon, San Salvador.

g) Notifiquese.
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