“Sobre el presente documento se elaboré una versién publica, de conformidad al Articulo 30 de la Ley de Acceso
a la Informacién Publica (LAIP), protegiendo los datos personales de las partes que intervinieron en el prasente
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" @ / TRIBUNAL Fecha: 11/01/2024.
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onsumidor
RESOLUCION FINAL.
1. INTERVINIENTES.

Consumidora denunciante:

Proveedora denunciada: AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DEC.V.

1I. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

A. Laconsumidora expuso en su denuncia, interpuesta el dia 04/11/2020, que: “(...) en fecha 04/02/2020
adquirié en agencia de Viajes Linda Travel Agency S.A. De C.V. un vuelo bajo cédigo de reserva M43K6N
pagando 3650.30 saliendo del Aeropuerto Monsefior Romero con Destino a Barcelona, Esparia. En
Aeromexico vuelo am 629 salida que estaba programada para el 23/03/2020 con escala en Mexico. Pero
debido a la Pandemia y al estado de emergencia en el Pais los vuelos Jfueron cancelados, el Aeropuerto
cerrado hasta nuevo aviso, La aerolinea el 15/03/2020 le notifica que su vuelo habia sido cancelado,
tratando de solventar con la agencia, pero no ha habido respuesta por lo que solicita la intervencion del
Centro de Solucidn de Controversias para que se investigue y se le solucione” (SIC).

Este Tribunal calific6 los hechos descritos en la denuncia como posiblemente constitutivos de la
infraccién establecida en el articulo 43 letra e) de la Ley de Proteccion al Consumidor —LPC-: “Son
infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: e¢) “No (...) prestar los servicios en los términos
contratados”, relacionado al derecho consignado en el articulo 4 letra e) de la LPC: “Sin perjuicio de los
demas derechos que se deriven de la aplicacién de otras leyes, los derechos bdsicos de los consumidores son
los siguientes: e) Adquirir los bienes (..) en las condiciones o términos que el proveedor oferté
publicamente”. Asi, de comprobarse la efectiva comisién de la infraccion atribuida, conllevaria la imposicién
de la sancién determinada en el articulo 46 de la LPC, consistente en multa hasta de doscientos salarios
minimos mensuales urbanos en la industria.

B. El dia 05/11/2021 dio inicio la fase de medios alternos de solucién de conflictos, con el desarrollo
del avenimiento entre las partes mediante comunicacién via correo electrénico a la proveedora de la denuncia
en su contra presentada por la consumidora, en la cual se le concedid inicialmente el plazo de 3 dias habiles
contados desde la recepcién de la notificacién para que pudiere ofrecer alternativas de solucién, ademas de
intentos ulteriores en el mismo sentido sin lograr acuerdo las partes (fs. 10-21). Posteriormente, la
consumidora ratificé su denuncia en fecha 23/02/2021 y solicit6 la programacién de audiencias conciliatorias
(fs. 27), instancia en la que se alcanz6 acuerdo entre las partes, segun el acta de resultado de conciliacién
correspondiente (fs. 50).

No obstante, se dejo constancia en el acta de seguimiento del acuerdo, de la imposibilidad de verificar el

respectivo cumplimiento del acuerdo establecido (fs. 79). En ese sentido, el Centro de Solucién de




Controversias —en adelante CSC—, conforme a lo sefialado en el articulo 52 de la LPC, remitid el expediente
por incumplimiento de acuerdo y se recibié en este Tribunal el dia 25/06/2021 (fs. 81).

C. Anteceden a esta resolucion, el escrito rubricado por el licenciado ; en
representacion de la proveedora Aerovias de México, S.A. de C.V. —Sucursal El Salvador—, segin
acreditacion previa en este procedimiento, en el cual ratifico los argumentos de defensa expuestos en su
primera intervencion, y ademas, alego la caducidad del procedimiento (fs. 127-128).

El argumento relativo a la configuracion de la infraccion planteado por el apoderado de la proveedora
denunciada, se expone romano V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA de esta
resolucion. En tanto que su andlisis y resolucion, se desarrollé en el apartado VII. ANALISIS DE LA
CONFIGURACION DE LA INFRACCION.

Por otra parte, por medio d_e la resolucion pronunciada a las nueve horas con cuarenta minutos del dia
30/11/2023 (fs. 122-123), se sobresey6 definitivamente en este procedimiento, a la proveedora LINDA
TRAVEL AGENCY, S.A. DE C.V. por la responsabilidad administrativa por la supuesta comisién de la
infraccion descrita en el articulo 43 letra e) de la LPC, previa renuncia expresa de la consumidora
denunciante. En consecuencia, este Tribunal no emitird ningtin pronunciamiento en la resolucion actual sobre

la referida proveedora.

II1. PRETENSION PARTICULAR.

La consumidora solicito textualmente en el CSC, que la proveedora “(...) le haga efectivo la entrega del
dinero la cantidad de $650.30 ya que esta ejerciendo su derecho a la reversion de pago ya que debido a la
emergencia estdn restringidas las salidas del Aeropuerto y el servicio no serda prestado. Con base a los
articulos 13-D literal b) y 44 literal k) y 143 inciso final de la Ley de Proteccion al Consumidor y articulos
71y 150 Ley de Procedimientos Administrativos” (SIC).

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Seglin se consigné en el auto de inicio (fs. 82-83), a la proveedora denunciada se le atribuye la supuesta
comision de la infraccion grave establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, que estipula: “/No (...) prestar
los servicios en los términos contratados™; en relacion al articulo 24 de la LPC: “Todos los profesionales o
instituciones que ofrezcan o presten servicios, estan obligados a cumplir estrictamente con lo ofrecido a sus
clientes. Las ofertas de servicios deberan establecerse en forma clara, de tal manera que, segun la naturaleza
de la prestacion, los mismos no den lugar a dudas en cuanto a su calidad, cantidad, precio, tasa o tarifa y
tiempo de cumplimiento, segun corresponda”.

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 términos contratados”.

Por lo anterior, este Tribunal debera analizar la concurrencia de los siguientes elementos: en primer lugar,

la existencia de una relacion contractual; en segundo lugar, las condiciones en que se ofrecid el servicio,
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en cuanto a calidad y tiempo de cumplimiento, segiin corresponda; y en tercer lugar, la existencia del
incumplimiento por parte de la proveedora al no prestar los servicios en los términos contratados por el
consumidor, lo que, en caso de configurarse, daria lugar a la sancién prescrita en el articulo 46 del referido

cuerpo de ley, siendo esta multa hasta de doscientos salarios minimos mensuales urbanos en la industria.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA.

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 la proveedora AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V., pues en la
resolucién de inicio de este procedimiento (fs. 82-83), se le confirié el plazo de diez habiles transcurridos
desde el siguiente al de su correspondiente notificacién. En ese sentido, la referida resolucion le fue
comunicada mediante notificacién directa el dia 12/04/2023 (fs. 86).

Mas adelante, mediante la resolucion de las nueve horas con cuarenta minutos del dia 30/1 1/2023, se
ordené abrir a pruebas el presente procedimiento (fs. 122-123), lo cual se le comunicé a la proveedora
indiciada por medio del correo electrénico que sefialé para tal propésito, en fecha 07/12/2023 (fs. 126).

Asi, por medio de los actos de comunicaci6n citados, se garantizé a la proveedora incoada el ejercicio
de sus derechos de audiencia y de defensa, confiriéndole la oportunidad procedimental de intervencién en el
presente procedimiento sancionatorio para el ejercicio de sus derechos de audiencia y defensa, pudiendo
manifestar su oposicién por escrito, expresar sus argumentos de defensa, formular alegaciones, o bien,
presentar o proponer la préctica de los medios probatorios que estimara conveniente, respetando los aspectos
establecidos en los articulos 312 y siguientes del Cédigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM-—.

En ese orden, durante la sustanciacién del presente procedimiento administrativo sancionador, la
proveedora intervino, mediante los escritos que se enlistan a continuacién:

1. El dia 25/04/2023 se recibi6 escrito con documentacién anexa, suscrito por el licenciado

en calidad de representante legal permanente de la sociedad denunciada AEROVIAS DE
MEXICO, S.A. DE C.V. (fs. 98-120), por medio del cual, contesté en sentido negativo la audiencia conferida
en el auto de inicio de este procedimiento, se refiri6 brevemente a las actuaciones acaecidas previo a su
intervencion en el procedimiento, decliné la entrega de la informaci6n financiera requerida a su representada
y expuso sus argumentos de defensa relacionados con la configuracion de la infraccién, que en esencia, se
circunscribieron a la falta de configuracion de la conducta ilicita atribuida, al respecto indic6:

“Su honorable Tribunal en casos en los que se imputa la infraccién establecida en el Art. 43 letra e) de la
Ley de Proteccidn al Consumidor, como el presente, ha establecido que se deberd analizar la concurrencia
de los siguientes elementos: en primer lugar, las condiciones en que se ofrecié el servicio, en cuanto a
calidad y tiempo de cumplimiento, segiin corresponda; y en segundo lugar, la existencia del incumplimiento
por parte de la proveedora al no entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados con

el consumidor. De modo que, a continuacion, paso a verificar si ambos elementos concurren en el caso en

comento.




En primer lugar, hay que evaluar las condiciones en las que se ofirecio el servicio a la denunciante, la
sefiora compro su pasaje el 4 de febrero de 2020 del vuelo que partiria de El Salvador a
Barcelona, Esparia el 23 de marzo de 2020 por el precio de §650.30. Al momento en que la denunciante
habia comprado su pasaje la Organizacion Mundial de la Salud reportaba que el virus de COVID -19 se
habia esparcido por toda la Republica Popular de China y otros 23 paises, incluyendo Esparia, quien ya
tenia 1 caso confirmado. A pesar de ello, no se habia decretado ningun tipo de restriccion migratoria entre
El Salvador y Espafia y se atendian con regularidad los vuelos, sin que existiera limitantes para la operacion,
atendiendo a la necesidad del servicio ofrecido por la sociedad, Aeroméxico continiio ofireciendo la venta de
de vuelos de manera regular, procurando en la medida de lo posible garantizar la salud de sus clientes y
estableciendo tarifas de acuerdo con las condiciones del mercado en ese momento.

Una vez entendida esa situacion, pasamos a evaluar el segundo elemento necesario, que es verificar la
existencia del incumplimiento en la prestacion del servicio contratado.

Acercandose cada vez mas la fecha del vuelo de la seiiora la situacion de la pandemia
empeoraba, los paises cerraban sus fronteras y El Salvador no fue la excepcion, el Gobierno declaro el 11
de marzo de 2020 el cierre ftotal de fronteras, cesando por completo las operaciones de pasajeros en el
Aeropuerto Internacional y el resto de fronteras terrestres, en consecuencia, se le notifico a la denunciante
de la cancelacion de su vuelo por razones de fuerza mayor ajenas por completo a la sociedad que represento.

Como se podra notar, la situacion se encontraba fuera del control de mi representada, la pandemia
COVID-19 afecto enormemente a muchas industrias, pero con un efecto desmedido en todas las actividades
vinculadas con el turismo como es la de transporte aéreo, obligando a multiples aerolineas —incluyendo al
grupo economico al que pertenece la sociedad que represento- a acogerse al Capitulo 11 de la Ley de
Quiebras en Estados Unidos. Sin embargo, como una empresa responsable en todo momento se ha buscado
la manera de poder brindar una alternativa a la cliente ahora denunciante, pero ftenia diferentes
impedimentos como cierres fronterizos y el virus mismo, que limitaba la capacidad de los vuelos y arriesgaba
al personal, por lo que la sociedad buscé la manera de convenir con la denunciante, con quien se llegd a un
acuerdo en las oficinas de la Defensoria del Consumidor el veintiséis del mes de marzo de dos mil veintiuno,
en los siguientes términos: “1- La consumidora manifiesta q'ue la fecha en que ha decidido viajar el del 31
de mayo al 16 de julio de 2021; 2- La Apoderada del proveedor AEROVIAS DE MEXICO, S.4. DE C.V.,
manifiesta que le haran la reserva para esa fecha. En caso de que llegaran a cerrar Europa, la consumidora
deberd reprogramar el viaje con quince dias de anticipacion, y no habra pago de penalidad. 3-El viaje de
ida es San Salvador-Meéxico-Madrid-Barcelona, pero consumidora manifestar que prefiere que sea San
Salvador-México-Madrid, y que estd de acuerdo en los ofrecimientos hechos por la apoderada del
proveedor”. Sin embargo, en las fechas que habia seleccionado la sefiora todavia habian
limitaciones de entrada a Espaiia, siendo que hasta el 7 de junio del 2021 se reabrieron las fronteras a las
personas que se encontraban vacunadas, por lo que, resulta en otra condicién de fuerza mayor que escapa

del control de la aerolinea, ante esto la denunciante solicité modificar la fecha de salida para esa fecha, sin
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embargo, es importante considerar que las condiciones en las que se prestaban los vuelos en ese momento
habian cambiado dramdticamente,” pues como se ha relacionado anteriormente, las restricciones en
pasajeros, las medidas estrictas de bioseguridad desmotivaron a muchos pasajeros, por lo que la aerolinea
se vio obligada a restructurar sus operaciones, limitando la cantidad de los vuelos e incurriendo en gastos
en sanitinizacion y compra de equipo de proteccién para los empleados, es imposible cobran el mismo valor
de un boleto en que caso que el avién viaja al cien por cierto de su capacidad que hacerlo a un ciento e
incluso un treinta y cinco por ciento de su capacidad, a lo que se sumo a otros tipos de factores como la
variacion en los precios del combustible y los cierres fronterizos se incrementaron los costos de operacion,
por lo que la sociedad se vio en la obligacion financiera de ajustar los precios de los pasajes, de modo que
se le ofrecid a la denunciante reconocerle el precio del servicio pagado previamente, debiendo la cliente
pagar solamente la diferencia del pasaje, a lo que ella se negé.

De modo que la denunciante pretendia que los servicios fueran prestados, en condiciones completamente
diferentes a las ofiecidas originalmente, por el mismo precio por el que lo habia contratado, lo que se le
hace inviable a mi mandante, en consecuencia, establecer una sancién por esta razon estaria en fotal
contradiccion con cémo funciona el mercado de servicios de transporte aéreo, especialmente considerando
los multiples factores que han aumentado los costos de las aerolineas en los iiltimos tiempos, pues se ha
procurado ofrecerle el servicio a la denunciante ajusténdose a las nuevas condiciones en las que se
encuentra el mercado, siendo ella, quien no ha querido adecuarse al precio que se encuentra el servicio
posterior a la pandemia, de modo que, no se cumple con el segundo requerimiento del Art. 43 letra e) de la
Ley de Proteccion al Consumidor , pues Aeroméxico no ha incumplido con su obligacidn de brindar el
servicio ofrecido, pues fueron motivos de fuerza mayor los que llegaron a suspender el vuelo contratado e
incrementar el valor del servicio, es decir, el primer elemento de la infraccion, que son las condiciones en
las que se contraté el servicio, habian cambiado y en consecuencia, se ha buscado convenir con la
denunciante la manera en que ella se pueda acoplar a esta nueva realidad, sin que ella haya buscado
adaptarse a esta situacion, motivo por el cual no ha tomado el servicio.

Por lo tanto, al no existir los elementos que configuran la infraccién denunciada, estd debe ser desestimada
G ) (ST,

2. Posterior a la resolucién que ordend el inicio del periodo de prueba del procedimiento, el dia 19/12/2023
se recibié un segundo escrito sin anexos rubricado por el licenciado el licenciado
de generales antes expresadas en el procedimiento (fs. 127-128), en el cual ratificé los argumentos de defensa
que expuso en su primera intervencién, ademas, luego de referirse a la calificacién juridica de los hechos
realizada por este Tribunal, alegd la caducidad del procedimiento en los términos siguientes: “(...) El

presente procedimiento sancionatorio, tuvo su inicio con la denuncia interpuesta el dia 21 de junio de 2021

en relacion con la denuncia presentada por la sefiora por el supuesto

incumplimiento a la prestacién de los servicios contratados con mi representada y la posible comision de la

infraccion descrita en el articulo 43 letra e) de la Ley de Proteccién al Consumidor que establece: “son
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infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: e) No entregar los bienes o prestar los servicios en
los términos contratados” relacionado con el articulo 4 letra e) del mismo cuerpo normativo que dice: “sin
perjucio de los demdas derechos que se deriven de la aplicacion de otras leyes, los derechos basicos de los
consumidores son los siguientes: e) Adquirir los bienes y servicios en las condiciones o términos que el
proveedor oferté publicamente” y por ultimo con relacion al articulo 24 de la misma ley, que dicta: “Todos
los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estan obligados a cumplir estrictamente
con lo ofrecido a sus clientes”, dicho acto debe entenderse como el inicio el procedimiento sancionatorio, a
la fecha han ya han transcurrido mas de dos aiios cinco meses desde el momento de su interposicion, por lo
que claramente se ha superado el plazo maximo establecido en el articulo 89 de la Ley de Procedimientos
Administrativos, en ese sentido puede establecerse que debe tenerse por caducado y emitirse una resolucion
administrativa declarandolo en ese sentido.

Incluso, si se considera como inicio del procedimiento sancionatorio el auto de fecha catorce de marzo
de dos mil veintitrés, que fue emitido por ese Tribunal Sancionador emitic el auto que ordena el proceso
sancionatorio en contra de mi representada, ya se ha superado el plazo establecido en citado Art. 89 sin que
se emita la resolucion final del presente caso, por lo que aun en este caso el procedimiento debe tenerse por
caducado (...)"

Respecto del computo de plazo para el acaecimiento de la caducidad del procedimiento administrativo
sancionador, es importante enfatizar que, al caso en autos debe aplicarse la norma procesal vigente, que
segin Decreto Legislativo No. 856 de fecha 15/12/2017 -vigente desde el dia 14/02/2019-, es la LPA, misma
que preceptia en su articulo 2 que sera la normativa procedimental aplicable a entidades auténomas y demas
instituciones de la administracion publica, aun cuando se califica de caracter especial, prevalecera en cuanto
a los actos administrativos definitivos o de tramite que emitan y a los procedimientos que desarrollen, salvo
las excepciones previstas en sus articulos 163 y 164.

Asimismo, la LPA dispone en su articulo 3 que las actuaciones de la Administracion Publica, estan sujetas
al principio de legalidad, entre otros principios, de manera que solo estd habilitada para hacer aquello que este
previsto en la ley y en los términos en que ésta lo determine, por lo tanto, toda actuacién fuera de los margenes
determinados en ley es arbitraria.

En ese sentido, es necesario aclarar que el procedimiento administrativo sancionador entendera iniciado
con el pronunciamiento de la resolucion de inicio que este Tribunal provea, a tenor de lo dispuesto en el
articulo 151 de la LPA: -

“El procedimiento iniciard por medio de resolucion motivada, que contendra esencialmente:

1. La identificacion de la persona o personas denunciantes, si hubiere;

2. La identificacion de la persona o personas presuntamente responsables;

3. Una relacion sucinta de los hechos que motivan el inicio del procedimiento, asi como de los elementos

que haya recabado la Administracion Publica y que hayan motivado la emision de tal resolucion;

4. La calificacion preliminar de la infraccién administrativa, asi como de la sancion correspondiente; y,
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5. Indicacion del derecho del presunto responsable de formular alegaciones y presentar prueba de
descargo”.

Sin embargo, la SCA establecié en la sentencia de las once horas con cuarenta y tres minutos del dial
26/02/2020, en el proceso contencioso administrativo con referencia nimero 503-2013, que “(...) no basta
con la emision del acto administrativo por parte de la administracién, sino que el mismo debe ser notificado,
debiendo la notificacién reunir los requisitos minimos para cumplir con su finalidad [comunicar el acto a los
interesados/afectados] y asi revestir de validez el acto emitido y la notificacién en si misma”.

El pronunciamiento antes citado resulta consistente con lo manifestado por el mismo ente jurisdiccional
en la resolucion de las quince horas con cincuenta y cuatro minutos del dia 27/10/2020, dictada en el proceso
bajo referencia niimero 166-2013, en la que afirmé que en el ejercicio de potestades sancionatorias legalmente
conferidas, la Administracién Publica debia respetar el plazo de un afio contado a partir de la notificacién del
auto de inicio al presunto infractor para la resolucién del procedimiento administrativo sancionador. Asi pues,
indic6 que el conteo del plazo de la caducidad del procedimiento sancionatorio inicia desde del dia que
se realizo la notificacion del auto de inicio al presunto infractor.

De ahi que, a tenor de los relacionados precedentes jurisprudenciales provistos por la SCA, que a su vez
se encuentran en consonancia con lo estipulado en el articulo 26 de la LPA: “Los actos administrativos
producirdn sus efectos desde que se comuniquen a los interesados (...)", el plazo méaximo de tramitacion
del procedimiento administrativo sancionador empieza a computarse a partir de la notificacién del auto
de inicio emitido por este Tribunal Sancionador.

En virtud de las consideraciones antecedentes, este debe declarar improcedente la peticién de declaratoria
de caducidad por no corresponder al estado actual del procedimiento —ya que para el cémputo de la caducidad
del procedimiento, se toma en cuenta la fecha de notificacién del auto de inicio, siendo esta el 12/04/2023,
por lo que corresponde pronunciar la resolucién final de este procedimiento.

Ahora bien, en cuanto a los alegatos de defensa relacionados con los elementos constitutivos de la
infraccién opuestos por la sociedad denunciada AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V. que fueron
enunciados en este apartado, este Tribunal efectuara su valoracién y el pronunciamiento que corresponda en
el apartado VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION de esta resolucion,

debido a la evidente vinculacién de los mismos con los elementos propios de la infraccién atribuida.

VI VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

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

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucién final pronunciada en el proceso acumulado
con nimero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha 18/12/2009, en lo que

concierne al valor tasado de las pruebas mencioné: “Cuando la ‘utilizacién’ de la mdxima de experiencia
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viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de valoracion denominado prueba
tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa legal, lo que hace el legislador es proveer una
de las maximas que deben integrarse al razonamiento probalorio del juez, como la premisa mayor del
silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el legislador seiiala 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 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 formalizados por los funcionarios a
los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observdndose los requisitos legales
correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo que se acredite
lo contrario”.

Ademas, el articulo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los
instrumentos publicos 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 quedo 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 comin
al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las actuaciones
que realicen, haran 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.

Asi las cosas, para determinar los hechos probados relacionados con la comision de la infraccion regulada
en el articulo 43 letra e) de la LPC, por no prestar los servicios en los términos contratados, se seguirdn las
disposiciones citadas previamente.

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorporé prueba documental, de la cual este Tribunal
valorard Uinicamente la pertinente, conforme el orden y detalle siguiente:

1. Copia confrontada de la impresion de itinerarios y billete electronico AM/ETKT 139 9434506242 de
fecha 04/02/2020 (fs. 5-6, 24-25), en los que se consigna que 4 EROMEXICO - AEROVIAS DE MEXICO,
S.A. DE C.V. brindara el servicio de transporte aéreo (fs. 5-6). Mediante la documentacion citada, se
comprueba la relacion contractual existente entre la proveedora y la denunciante, cuyo objeto era la
prestacion del servicio de transporte aéreo en modalidad diferida al pago, es decir, en fecha posterior.

2. Copia confrontada del voucher de pago con correlativo 0316, emitido por LINDA TRAVEL
AGENCY, S.A. DE C.V. (fs. 23). Con el citado documento se comprueba el pago anticipado y total del

boleto electronico Ut Supra relacionado, por la cantidad de $650.30 dolares.




3. Impresiones de correos electrénicos en los que se comunicé a la consumidora y también en sede del
CSC al técnico encargado de las diversas y sucesivas cancelaciones de vuelos por parte de AEROMEXICO -
AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V. de las nuevas fechas programadas en razén de las disposiciones
del gobierno espaiiol por la pandemia de COVID -19 (fs. 3, 5, 14-15, 20-21, 69).

4. Nota manuscrita por la denunciante, en la que informa de la solicitud de pago de penalidad por cambio
de tarifa en incumplimiento del acuerdo celebrado en la sesién de conciliacién previa y acta de seguimiento
de acuerdo en el mismo sentido (fs. 77-79). Con la comunicacién en mencién, se acredita la negativa de la
proveedora a efectuar la emisién de un nuevo boleto en las condiciones originalmente pactadas, asi como la

no entrega del reembolso de efectivo solicitado por la consumidora.

VII.  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION.

Concierne entonces en este punto, analizar si los hechos denunciados, se corresponden con la infraccion

atribuida a la proveedora denunciada. Es decir, si concurren dentro de los elementos denunciados los

elementos de la infraccién atribuida.

A.  Elementos de la infraccién.

Como se mencion6 previamente, la infraccién que se le imputa a la proveedora denunciada es la descrita
y regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, que en el caso de mérito es por “no (...) prestar los servicios
en los términos contratados”.

Por lo anterior, es menester determinar si en el caso particular, se han configurado plenamente los
elementos principales de la infraccion: (i) la existencia de una relacién contractual; (ii) las condiciones del
servicio contratado o qué se ofrecié como contenido del servicio adquirido, en cuanto a calidad y tiempo de
cumplimiento, segiin corresponda; y (7ii) la existencia del incumplimiento por parte de la proveedora, al no
prestar los servicios en los términos contratados por la consumidora.

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:

1. La relacién contractual existente entre la consumidora denunciante, sefiora

y la proveedora indiciada, la sociedad AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V., por medio de la
copia confrontada de la impresion de itinerarios y billete electrénico de fecha 04/02/2020 (fs. 5-6, 24-25), en
los que se consigna que la sociedad en referencia sera la que brindara el servicio de transporte aéreo.

2. El pago total anticipado del contrato de servicios uf supra, efectuado por la consumidora denunciante,
a la proveedora denunciada AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V., por medio de la sociedad LINDA
TRAVEL AGENCY, S.A. DE C.V., quedé acreditado mediante la emisién del tiquete electrénico antes
relacionado, como por reconocimiento expreso de los intervinientes (fs. 23-25).

3. El incumplimiento de la proveedora en la prestacién de los servicios en la modalidad convenida, es
decir, en cuanto a tiempo y forma, se estableci6 en la denuncia interpuesta (fs. 1), en la que se consigné que:
“(...) en fecha 04/02/2020 adquirié en agencia de Viajes Linda Travel Agency S.A. De C.V. un vuelo bajo
codigo de reserva M43K6N pagando $650.30 saliendo del Aeropuerto Monsefior Romero con Destino a
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Barcelona, Espafia. En Aeromexico vuelo am 629 salida que estaba programada para el 23/03/2020 con
escala en Mexico. Pero debido a la Pandemia y al estado de emergencia en el Pais los vuelos fueron
cancelados, el Aeropuerto cerrado hasta nuevo aviso, La aerolinea el 15/03/2020 le notifica que su vuelo
habia sido cancelado, tratando de solventar con la agencia, pero no ha habido respuesta por lo que solicita
la intervencion del Centro de Solucion de Controversias para que se investigue y se le solucione” (SIC).

En ese orden de ideas, se acreditd en este procedimiento la existencia de una relacidon contractual pre-
existente a la denuncia, cuyo objeto era la prestacion del servicio de transporte aéreo, previamente pagado
por la consumidora. Partiendo de lo anterior, el Codigo Civil (CC) define el contrato como “una convencion
en virtud de la cual una o mas personas se obligan para con otra u olras, 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 otra 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 presente caso se concluye que, siendo un contrato bilateral, a la obligacion principal del
consumidor de pagar el precio total del servicio de transporte, correspondia la ejecucion de la obligacion
principal de la proveedora consistente en la ejecucion satisfactoria los servicios contratados, en el tiempo y
forma acordados, ello, conforme a lo establecido en el (articulo 1416 CC): “Todo contrato legalmente
celebrado es obligatorio para los contratantes y solo cesan sus efectos entre las partes por el consentimiento
mutuo de éstas o por causas legales”.

Sin embargo, en el caso que hoy se analiza, inicamente se acredit6 el pago del precio por parte de la
consumidora, pero la proveedora no acredit6 la satisfactoria y correcta prestaciéon diferida de los servicios,
con motivo del acaecimiento de la emergencia sanitaria por COVID 19.

B. No obstante, como bien sefial6é el apoderado de AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V. en su
primera intervencion en este procedimiento, el incumplimiento reiferado de la proveedora a su obligacion
contractual, ocurri¢ en el contexto particular de la rapida expansion de la pandemia por COVID 19 y las
alteraciones a las préacticas comerciales que la misma ocasiond, como los cierres fronterizos, restricciones de
circulacion y limitaciones derivadas de las medidas de bioseguridad. Tales circunstancias fueron calificadas
por el referido profesional como propias de fuerza mayor.

En ese sentido, el articulo 146 del CPCM estipula que, “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”- el resaltado es propio-. De lo que se colige que, de efectivamente comprobarse la existencia del justo
impedimento, el plazo para el cumplimiento de una obligacion seria suspendido, con lo cual deudor no

enfrentaria las consecuencias de la mora.
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En relacion a la norma previamente citada, el articulo 43 del Cédigo Civil indica que: “Se llama Juerza
mayor o caso fortuito el imprevisto a que no es posible resistir, como un naufragio, un terremoto, el
apresamiento de enemigos, los actos de autoridad ejercidos por un funcionario piiblico, etc”.

Por otra parte, es evidente que el confinamiento por la pandemia es un hecho publico y notorio, por lo
tanto, no requiere ser probado. Aunado a lo anterior, en fecha 14/03/2020 entré en vigencia el Decreto
Legislativo N° 593 que decret6 el Estado de Emergencia Nacional de la Pandemia por COVID-19 (en
adelante, Decreto de Emergencia), el cual establece en su articulo 2 letra b), 3 y 9 inciso 1° lo siguiente:
“Art. 2.- Se establecen como medidas inmediatas para la atencién de la emergencia, las siguientes: b) Toda
persona, cualquiera que sea su medio de transporte, deberd limitar su circulacién en lugares afectados o
que se encuentren en riesgo epidémico, a partir de los cordones sanitarios visiblemente fijados”; “Art. 3.-
La Comisién Nacional de Proteccién Civil, Prevencién y Mitigacién de Desastres por medio del titular
competente, fendrd la facultad con base al articulo 66 de la Constitucion, de limitar o restringir la
circulacién de personas que puedan ser portadoras del COVID-19, en su ingreso al pais y dentro del
ferritorio nacional, a efecto de que reciban obligatoriamente el tratamiento correspondiente”; “ Art. 9.-
Suspéndanse por el plazo de treinta dias, contados a partir de la vigencia de este decreto, los términos b%
plazos legales concedidos a los particulares y a los entes de la Administracién Piblica en los procedimientos
administrativos y judiciales en que participan, cualquiera que sea su materia y la instancia en la que se
encueniren, respecto a las personas naturales y juridicas que sean afectadas por las medidas en el marco
del presente decreto. No incurrirdn en incumplimientos de obligaciones contractuales y tampoco
penalidades civiles y mercantiles, todas aquellas personas que se vean imposibilitadas de cumplir sus
obligaciones por estar afectadas directamente por las medidas aplicadas en cumplimiento de este decreto”.

A proposito de lo anterior, la revista Iuris Dictios apunt6 que: “La principal consecuencia de la pandemia
del COVID-19 dentro del mundo del Derecho serd, indiscutiblemente, el incumplimiento de las obligaciones
pactadas por las partes en los contratos. La enfermedad en si misma o los actos de autoridad, como el estado
de excepcidn, no permitirdn que las partes cumplan en la fecha prevista sus obligaciones contractuales. Este
incumplimiento, producto de una situacién excepcional, seguramente llevard a los deudores a argumentar
la existencia de figuras juridicas como el caso fortuito y la fuerza mayor, la imprevisién contractual o la
Jrustracidn del fin del contrato para poder exonerarse del cumplimiento de sus obligaciones 1.

En relacién a ello, Espafia aprobé una normativa especial, en la que resulta especialmente relevante: “en
estos tres primeros parrafos del articulo 36 del R-Dley 11/2020 y que delimita el alcance de las normas que
contienen.

Relaciones de consumo. En primer lugar, en estas normas se contemplan exclusivamente contratos que

puedan ser calificados como relaciones de consumo en los que, por tanto, interviene un profesional,

comerciante o empresario y un consumidor conforme a las definiciones que procuran los articulos 2, 3 y 4

1 https://revistas.usfq.edu.ec/index.php/iurisdictio/article/view/1830/2261
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del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias (en adelante,
TRLGDCU). Quedan excluidos, por tanto, contratos entre particulares y contratos mercantiles.

Compraventa y servicios. En segundo lugar, el precepto se refiere en exclusiva a contratos de
compraventa de bienes y contratos de servicios, incluyendo en este ultimo caso los de tracto sucesivo, de
modo que el preceplo sélo es aplicable a estos tipos contractuales 2.

En ese sentido, al margen de la calificacion de caso fortuito o fuerza mayor que pueda hacerse de la
situacion de emergencia sanitaria mundial, que se tradujo.en términos efectivos en la restriccion de la
circulacion y la mayoria de actividades cotidianas y econémicas para la mayor parte de la ciudadania,
claramente la ocurrencia de la rdpida expansion del COVID-19, y ulteriormente, del decreto ut supra
relacionado, imposibilité ficticamente tanto a la consumidora, como a la proveedora, el goce de los
servicios objeto de la contratacién en controversia, constituyendo una eximente para un incumplimiento
temporal de las obligaciones. Es decir, superado el justo impedimento, la proveedora no puede sustraerse
unilateralmente del cumplimiento de sus obligaciones contractuales, aun cuando, como se anot6 por medio
de la definicién legal del justo impedimento contemplada en el articulo 146 del CPCM, no cargara con los
efectos de la mora, a los que se refirié también el licenciado cuando aseguré que la
consumidora pretendia “(...) que los servicios fueran prestados, en condiciones completamente diferentes a
las ofrecidas originalmente, por el mismo precio por el que lo habia contratado, lo que se le hace inviable a
mi mandante, en consecuencia, establecer una sancion por esta razon".

Sin embargo, cuando la prestacion de los servicios resultare imposible o excesivamente onerosa, el
articulo 1360 inciso 1° CC establece la solucion por medio del principio “rebus sic stantibus” en los términos
siguientes: “En los contratos bilaterales va envuelta la condicion resolutoria de no cumplirse por uno de
los contratantes lo pactado. Pero en tal caso podrda el otro contratante pedir a su arbitrio o la resolucion o
el cumplimiento del contrato, con indemnizacion de perjuicios en uno u otro caso” —el resaltado es propio-

que debe aplicarse armoénicamente con el principio “pacta sunt servanda”, recogido en el articulo 1416 CC

antes citado, disposiciones que sustentan la exigibilidad del cumplimiento de las obligaciones contractuales
o la recision del contrato, una vez concluye el justo impedimento. De ahi que la proveedora resulta obligada
legalmente a atender la peticion de resolucion del contrato formulada por la consumidora para no incurrir en
la infraccion atribuida, como aparentemente accedio en sede de medios alternos, aunque finalmente el
acuerdo celebrado no se cumplio (fs. 79).

Asi, en el presente caso se ha acreditado que el servicio de transporte aéreo contratado no fue prestado, y
que aunque el motivo no es imputable a la consumidora y tampoco a la proveedora como ya se abordé

suficientemente, este Tribunal no puede obviar el hecho que la devolucién del dinero a la consumidora, mas

alla de las obligaciones contractuales entre partes, es también un derecho basico de consumo que le asiste

2 https://indret.com/wp-content/uploads/2022/12/Coronavirus-y- Derecho-Privado.pdf
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por mandato de ley, conforme a lo dispuesto en el articulo 4 letra b) de la LPC: “Sin perjuicio de los demds
derechos que se deriven de la aplicacion de otras leyes, los derechos bdsicos de los consumidores son los
siguientes: (...) b. Ser protegido de cobros por bienes no entregados o servicios no prestados” (1os resaltados
son propios).

Se colige entonces que ante la imposibilidad de la prestacién del servicio de transporte aéreo contratado
en las condiciones inicialmente adquiridas, correspondia a la proveedora efectuar la devolucién del
dinero pagado por la consumidora, y no obligar a la consumidora a tomar nuevamente el servicio con un
valor mayor al inicialmente ofrecido, so pretexto del desmérito econémico resultante de la pandemia del
COVID-19, pues caso contrario, la proveedora ocasiona un desmedro econdmico al patrimonio de la
consumidora y obtiene un beneficio econémico originado en un servicio que nunca se presto.

Sin embargo, en el caso en autos, se estableci6 que la proveedora no efectué la devolucién de lo pagado
en concepto del boleto aéreo, pese a que la consumidora lo solicité expresamente en la denuncia de mérito,
por el contrario, reconoci6 expresamente mediante su participacion en este procedimiento que, “es imposible
cobrar el mismo valor de un boleto en que caso que el avién viaja al cien por cierto de su capacidad que
hacerlo a un cincuenta e incluso un treinta y cinco por ciento de su capacidad, a lo que se sumé a otros
tipos de factores como la variacion en los precios del combustible y los cierres fronterizos se
incrementaron los costos de operacion, por lo que la sociedad se vio en la obligacién financiera de ajustar
los precios de los pasajes, de modo que se le ofrecié a la denunciante reconocerle el precio del servicio
pagado previamente, debiendo la cliente pagar solamente la diferencia del pasaje” (fs. 98-100), y de esa
forma queda efectivamente demostrada la concurrencia del tercer elemento de la infraccién, por
inobservancia de la proveedora de las obligaciones impuestas en la ley aplicable en el caso subjudice, segiin
el razonamiento expuesto.

En concordancia con el razonamiento previamente esbozado y en virtud de la insuficiente actividad
probatoria de la proveedora denunciada para demostrar el cumplimiento de sus obligaciones y la no comisién
de la conducta ilicita atribuida, este Tribunal concluye que existe responsabilidad de la sociedad
AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V. por el cometimiento de la infraccién que se le imputa, pues se
acreditaron fehacientemente en este procedimiento la concurrencia de los elementos de la infraccién
establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC por “no (...) prestar los servicios en los términos
contratados”—relacionados en el romano IV. de la presente resolucién, ergo, se configura plenamente la
citada infraccién y por lo tanto, resulta procedente imponer la sancién conforme el articulo 46 de la ley antes
citada.

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: «/t/oda
persona a quien se impute un delito, se presumird 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 defensa,
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disposicion que es aplicable no solo en el ambito penal, sino ademés 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 aplicacion automatica de las sanciones unicamente en razon del resultado producido» (sentencia de
Inc. 18- 2008 de Sala de lo Constitucional doce horas veinte minutos del 29/04/2013).

Cabe destacar que una de la sub-categorias o corolarios del principio de culpabilidad, es la
responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accién ilicita como se denomina en la doctrina
administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancién Gnicamente puede recaer a quien en forma
dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una accién ilicita; asi 1o 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 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 uno minutos del 24/10/2019). En relacién con el tema de la responsabilidad
subjetiva de la proveedora denunciada, este Tribunal considera necesario analizar si la misma ha obrado
dolosa o cuando menos culposamente; es decir, que la 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 infraccién de manera
culposa por parte de la proveedora, pues ésta no atendié con la debida diligencia su negocio, incumpliendo
su obligacion como comerciante de cumplir con las obligaciones contractuales adquiridas, en armonia con

las disposiciones y prohibiciones contenidas en la LPC.

VII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION.
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Como se expuso en los acapites precedentes, se estableci6 la comisién 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 ~z=1rt1'culo 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:
tamaiio de la empresa, el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza del perjuicio causado o grado
de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad del
infractor, el grado de participacién en la accién u omisién, cobro indebido realizado y las circunstancias en

que ésta se cometa, seglin sea el caso.

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

a. Tamaiio de la empresa.

Segin 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.
Pequefia 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 mdximo de 50 trabajadores”.

A partir de la lectura del expediente administrativo, no es posible encajar a la proveedora AEROVIAS
DE MEXICO, S.A. DE C.V., en ninguna de las categorias antes citadas, por no contar este Tribunal con la
documentaci6n financiera requerida para efectuar dicho calculo, pese a haberse solicitado con anterioridad
seglin consta en la resolucién de inicio del procedimiento sancionatorio de mérito (fs. 82-83).

Sin embargo, seglin lo consignado por la Direccién General de Impuestos Internos del Ministerio de
Hacienda, en la resolucién con referencia MH-DGII-2020-0164, vigente desde 03/11/2020, la sociedad
AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V. posee la condicién de “mediano contribuyente”, por lo que, para
los efectos de la cuantificacion 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 condicion 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 2° de la LPC, que las infracciones administrativas son sancionables aun a

titulo de simple negligencia o descuido.
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Asi, en reiteradas ocasiones este Tribunal ha establecido a través de sus resoluciones, conforme a lo
dispuesto en el articulo 40 inciso 2° de la LPC, que las infracciones administrativas son sancionables aun a
titulo de simple negligencia o descuido.

En el caso de mérito, como ya se ha mencionado, la proveedora no esgrimi6 alguna eximente vélida para
no efectuar la devolucion de lo pagado ante el incumplimiento contractual.

Ademas, la sociedad infractora es responsable de adoptar las medidas necesarias a efecto de dar
cumplimiento a las obligaciones que impone la citada normativa, sin embargo, del andlisis de los hechos y
documentacién agregada al expediente, este Tribunal determind que AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE
C.V. actudé con negligencia grave, pues incumplio su deber de atender las obligaciones y prohibiciones
contenidas en la LPC.

¢. 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 la infraccion de la proveedora es directa e individual, pues se acreditd que la
sociedad AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V., no presté los servicios en los términos pactados ni realizé
la devolucién de lo pagado en virtud de los mismos, y de esa forma, ocasion6 una afectacion directa en la
esfera patrimonial de la consumidora.

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

Este parametro sera considerado segin lo establece la Sala de lo Constitucional en la sentencia de
inconstitucionalidad de ref. 109-2013 de fecha 14/01/2016, en la que sefiala que uno de los factores de

dosimetria punitiva es: “(...) el beneficio que, si acaso, obtiene el infractor con el hecho”.

Asi, en el presente caso, con la comision de la infraccion administrativa establecida en el articulo 43
letra ¢) de la LPC por parte de la proveedora AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V., se ocasioné una
afectacion directa a la esfera juridica de los derechos de la consumidora, pues ésta no pudo acceder a los
servicios en los términos pactados ni a la devolucion de la suma que erogd en concepto tales servicios.

De lo anterior se desprende, ademads, que la conducta infractora de la proveedora, ocasioné un perjuicio
economico a la consumidora, en razén de que su patrimonio se vio mermado —como minimo— por la suma
de $ 650.30 dolares.

Por otra parte, la infractora al obtener el pago efectuado acrecento su patrimonio y adquirié las ventajas
del dinero pagado en concepto del precio del contrato, en perjuicio de la consumidora pues el servicio no fue
prestado en los términos pactados.

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

Mediante la imposicion de la sancion —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un efecto

disuasivo® en la infractora AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V., quien ha cometido la infraccién descrita

3 “(..) 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 afdn retributivo a favor del particular interesado. En tal sentido, es la propia Administracién Publica la
encargada de establecer la procedencia y naturaleza de la sancion a imponer, asi como la cuantia, de ser el caso, de modo tal que cumpla con
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en el articulo 43 letra e) de la LPC, con el fin de evitar futuras conductas prohibidas en detrimento de los
consumidores.

Por consiguiente, para la determinacién y cuantificacién de la multa procedente, este Tribunal debe
prever que, en el caso concreto, la comisién de la conducta infractora no resulte mas ventajosa que asumir la

sancién correspondiente, como consecuencia de la misma.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA.

Conforme a lo expuesto en el romano VII de la presente resolucién, la proveedora AEROVIAS DE
MEXICO, S.A. DE C.V. cometid 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 muy graves se sancionaran con
multa hasta de 200 salarios minimos mensuales urbanos en la industria. Ademds, se ha considerado que la
proveedora es una persona juridica cuya capacidad econdémica, por presuncién, para efectos de este
procedimiento, es la de una mediana empresa.

Conforme al andlisis antes exﬁuesto, considerando los principios de disuasién, proporcionalidad y
razonabilidad que deben sustentar la imposicion de la sancién, y de conformidad con lo regulado en el articulo
139 nimero 7 de la LPA este Tribunal Sancionador ha decidido imponer a la proveedora una multa dentro
del margen estipulado por ley como consecuencia para la comision de las infracciones de tal gravedad.

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 sancién). Ademds, 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 infraccion cometida) y que la afectaciéon total ocasionada al patrimonio de la
consumidora consiste en la cantidad de $650.30 délares, por lo que este Tribunal considera que el monto
minimo base que la multa a imponer podria llegar a tener es la afectacién econémica ocasionada a la
consumidora, cantidad de $650.30 ddlares, ya que no es posible sancionar a la proveedora por una suma
menor.

Consecuentemente, y en atenciéon a los criterios para la determinacién de la multa ampliamente
desarrollados en el apartado VIIL de esta resolucion, este Tribunal impone a la sociedad AEROVIAS DE
MEXICO, S.A. DE C.V., por la cdmisién de la infraccién grave regulada en el articulo 43 letra ) de la
LPC, una multa de CINCO MIL CUATROCIENTOS SETENTA Y CINCO DOLARES CON SEIS
CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($5,475.06), equivalentes a 18

salarios minimos mensuales urbanos en la industria; sancién que representa el 9.00% en el margen méaximo
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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,

seglin las circunstancias objetivas y subjetivas previamente analizadas.

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA.

La consumidora solicité en el CSC, que la proveedora “(...) le haga efectivo la entrega del dinero la
cantidad de $§650.30 (...)” (SIC).

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 scfiala que dentro de las atribuciones de este Tribunal se encuentra: “(...) ¢)
Ordenar al infractor, en los casos de afectacion a intereses individuales, colectivos o difusos, la reposicién
de la situacion alterada por la infraccion, a su estado original. Entre las medidas para lograr la reposicién
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 violacién, no debe entenderse uinicamente
desde el punto de vista fisico, sino desde una perspectiva juridica-patrimonial, como efecto directo de la
sentencia estimatoria’.

En el mismo sentido, la Sala en mencion, en la sentencia definitiva dictada en el proceso de amparo
referencia 73-2000, afirma que: reconocida la existencia de un agravio en la esfera juridica del demandante,
la consecuencia logica es reparar el 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 carécter,
dependiendo del soporte juridico y factico de la pretension.

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

En respeto al principio de legalidad y con la finalidad de darle cumplimiento al articulo 101 de la
Constitucién y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccién 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
resolucion definitiva estimatoria a la pretension de los consumidores, este Tribunal esta obligado por ley a
ordenar la reposicion de la situacion alterada por la infraccion, segtn lo dispuesto en el articulo 83 letra c) 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 la consumidora

como un derecho irrenunciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, por ello, es procedente ordenar la
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reposicion de la situacién alterada de conformidad a la pretension de la consumidora, la cual consiste en que:

“(...) le haga efectivo la entrega del dinero la cantidad de $650.30 ()

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado y con base al comprobante de pago

correspondiente (fs. 23), este Tribunal considera procedente ordenar a la proveedora AEROVIAS DE

MEXICO, S.A.DE C.V., devolver a la consumidora el monto cancelado por

la cantidad de SEISCIENTOS CINCUENTA DOLARES CON TREINTA CENTAVOS DE DOLAR DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($650.30), 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; 43 letra e), 46, 49, 83 letra b), 112 inc. 2°, 144 y siguientes de la LPC;
y 3, 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a) Téngase por recibido el escrito sin anexos, presentados por la proveedora AEROVIAS DE MEXICO,
S.A. DE C.V., por medio de su apoderado, el licenciado (fs. 127-128).

b) Sancionese a la proveedora AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V. 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 18 salarios minimos mensuales
urbanos en la industria—D.E. N° 6 del 21/12/2017, publicado en el D.O. N°240, tomo 417 del 22/12/2017—
en concepto de multa, por la comisién de la infraccion regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, conforme
al anlisis expuesto en el romano VII. de la presente resolucién y con fundamento en las disposiciones legales
precitadas.

Dicha multa debe hacerse efectiva en la Direccién 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
certificard la presente resolucién para ser remitida a la Fiscalia General de la Repiiblica para su
ejecucion forzosa.

¢) Ordénese a la proveedora AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V., que restablezca la situacién
alterada por la infraccién, devolviendo a la sefiora el valor de
SEISCIENTOS CINCUENTA DOLARES CON TREINTA CENTAVOS DE DOLAR DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($650.30), de conformidad a lo expuesto en el romano X. de la
presente resolucién.

d) Ordénese ala Secretaria de este Tribunal certificar la presente resolucién a la sefiora
para las acciones legales que estime convenientes.
e) Hagase 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 resoluciéon admite recurso de

reconsideracion, el cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador de la Defensoria del
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Consumidor, dentro del plazo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente a la notificacion de la

presente resolucion, en la direccion siguiente: 7*. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia Escalén, San

Salvador.

e) Notifiquese.

ya
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O5E pescoim ()

Jose Leiﬁél&?astro

Presidente
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