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RESOLUCION FINAL
1. INTERVINIENTES
Denunciante:
Proveedora INTERNATIONAL TRAVEL, S.A. de C.V.
denunciada:

II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

En fecha 12/01/2021, el consumidor interpuso su denuncia —fs. I— en la cual, en sintesis, expuso
que: “reclama las limitaciones que el proveedor impone, al impedir la terminacién de su contrato de
servicios y consecuentemente la devolucion de su dinero. Es el caso que el dia 14/03/2020, el
consumidor suscribio un contrato de servicios con el proveedor por la cantidad de $2,520.00, los cuales
Jueron cargados a su tarjeta de crédito; sin embargo, a la fecha el consumidor no ha hecho uso de
ninguno de los servicios que la empresa le ofrece, por lo que decidié presentarse a las oficinas en las
que contrato el dia 10/12/2020, pero en el lugar actualmente funciona otro comercio, quienes no dan
razon de la sociedad INTERNATIONAL TRAVEL, S.A. de C.V., por lo cual el consumidor se presenta
a estas oficinas para ejercer sus derechos que como consumidor le asisten y presenta el reclamo
correspondiente”.

En fecha 12/01/2021, se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunicé a la denunciada,
mediante correo electrénico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles contados a partir de la
recepeion de la notificacion, para ofrecer alternativas de solucion; adjuntandose copia de la denuncia
—fs. 8 a 11—. Posteriormente, en fecha 02/02/2021 —fs. 12—, el consumidor ratificé su denuncia y
solicito la programacion de audiencias conciliatorias, notificando a la proveedora en fecha 09/02/2021
(fs. 18) de la audiencia de conciliacion programada para el dia 24/02/2021. Conforme al acta de
resultado de conciliacion (fs. 19), se hizo constar que la misma fue suspendida por incomparecencia de
la parte proveedora; posteriormente, en fecha 24/02/2021 -fs. 20-, el consumidor desisti6 de los medios
alternos de solucion de controversias contra la proveedora INTERNATIONAL TRAVEL, S.A.de C.V.,
solicitando que el caso fuera directamente remitido al Tribunal Sancionador de la Defensoria del
Consumidor, para el inicio del proceso sancionatorio correspondiente.

En ese sentido, el Centro de Solucion de Controversias —en adelante CSC—, conforme al articulo
143 literal a) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, remiti6 el expediente,

recibiéndose en este Tribunal en fecha 25/03/2021.

III. PRETENSION PARTICULAR.




El consumidor solicitdé “que se proceda con la terminacion del contrato y la reversion del pago
realizado por la cantidad de $2,520.00. En base a lo dispuesto en los articulos 4 literal b), 13-D literal
b) y 43 literal d) de la Ley de Proteccion al Consumidor”.

IVv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Segun se consigno en el auto de inicio (fs. 26 a 28), se le imputa a la proveedora denunciada la
comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra e) 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’ .

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

ley.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se sigui6 el procedimiento consignado en el articulo 143 y siguientes de la LPC, respetando la
garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora INTERNATIONAL TRAVEL, S.A. de
C.V., pues en resolucion de fs. 26-28, se le concedid el plazo de diez dias habiles contados a partir del
siguiente al de la notificacion de dicha resolucion, para que presentara o propusiera la practica de
pruebas que estimara conveniente, la cual fue notificada a la misma en fecha 26/07/2023 —fs. 31—
asimismo, se le notifico a la proveedora denunciada la resolucion de fecha 18/01/2024 —fs. 33— en la
cual se ordeno la apertura a prueba por el plazo de 8 dias, la cual fue notificada en fecha 23/01/2024 —
fs. 35—; sin embargo, no hubo pronunciamiento de la proveedora en ninguna de las referidas etapas.

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, sern

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 comin.
En ese sentido, la Sala de lo Constitucionalidad en la resolucion final pronunciada en el proceso
acumulado con numero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha

18/12/2009, en lo que concierne al valor tasado de las pruebas mencioné: “Cuando la ‘utilizacion’ de
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Vil ﬁ/;

la mdxima de experiencia 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 mdaximas que deben integrarse al razonamiento probatorio
del juez, como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el
legislador seriala 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 formalizados por los
Juncionarios 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”.

Ademésiel articulo 341 del Codigo Procesal Civil y Mercantil 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
Jfedatario 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
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 tendrdn 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 de factura niimero , a nombre del sefior , de fecha
14/03/2020, por la cantidad de $2520.00, en concepto de pago total portafolio de servicios turisticos (fSs.
5). Con dicha prueba se acredita la relacion contractual existente entre la proveedora
INTERNATIONAL TRAVEL, S.A. de C.V. y el consumidor

b) Fotocopia de tarjeta de miembro de International Travel, del sefior .

(fs.6y 7).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

1. A. De los elementos probatorios que obran en el expediente administrativo, este Tribunal

observa que en el presente procedimiento se ha comprobado, mediante prueba indiciaria o directa: J
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i) la relacion contractual existente entre el consumidor y la proveedora INTERNATIONAL

TRAVEL, S.A. de C.V., por medio de la fotocopia de la factura nimero , a nombre del sefior
, de fecha 14/03/2020, por la cantidad de $2520.00, en concepto de pago total
portafolio de servicios turisticos, que se encuentra a folio 5 del expediente administrativo.

B. Ahora bien, seglin lo regulado en el articulo 43 letra e) de la LPC, constituye una infraccion
grave: “no entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados’; por lo que es preciso
determinar en el caso particular, en primer lugar, las condiciones en que se ofrecio el bien o servicio,
en cuanto a calidad y tiempo de cumplimiento, seglin corresponda; y en segundo lugar, la existencia del
incumplimiento por parte de la proveedora al no entregar el bien o prestar los servicios en los términos
contratados por el consumidor.

Sin embargo, en el caso de mérito, no se establecid en este procedimiento cual fue la naturaleza
del servicio contratado que se infiere celebraron las partes, pues no consta acreditado documentalmente
el contrato celebrado (servicio contratado), por lo que no hay prueba de la existencia de una obligacion
que haya sido incumplida; asimismo, si bien es cierto consta un pago efectuado por la cantidad de
$2,520.00, en la factura solamente se establece que es en concepto de pago total portafolio de servicios
turisticos, sin establecer las obligaciones de las partes ni las condiciones de prestacion de dichos
servicios.

En ese sentido, ninguna de las partes ha sido capaz de comprobar los alegatos planteados,
particularmente en qué consistia el bien o servicio contratado, y el incumplimiento de las condiciones
ofrecidas para la entrega de dicho bien o la prestacion de dicho servicio, ya que de la prueba que consta
agregada al expediente administrativo no se pueden determinar dichos extremos, asi como tampoco la
comision de la infraccion relativa a “no entregar los bienes o prestar los servicios en los términos
contratados”, ya que no ha quedado acreditado el incumplimiento a la obligacion de entregar los bienes
o prestar los servicios en los términos contratados, pues no consta dentro del expediente administrativo
un contrato de servicios turisticos firmado por las partes.

En esta linea argumentativa, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de
Justicia —en adelante SCA—, mediante resolucion de las once horas con treinta y cinco minutos del
06/12/2019, en el procedimiento bajo referencia 558-2013, manifestd que la imputaciéon de una
infraccion no puede fundamentarse en suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse mas alla de la
duda razonable mediante prueba suficiente (ya sea indiciaria o directa) que conlleve a una conviccion
plena de la conducta reprochable imputada, ya que, para imponer una sancion, no basta que los hechos

constitutivos de infraccion sean probables, sino que deben estar suficientemente acreditados para ser

veraces.




Aunado a lo dicho, es importante referirse a la garantia constitucional de la presuncion de
inocencia, el cual segun la Sala de lo Constitucional —v.gr. en la resolucion de fecha 16/01/2004 en el
proceso de habeas corpus con nimero de referencia 73/2003— se define como: “La presuncion de
inocencia es la garantia constitucional que ampara al inculpado desde el momento de la imputacién y
que lo acompaiia durante el transcurso de todo el proceso, justamente, la presuncion de inocencia
opera en el sentido de no poder considerar culpable a la persona imputada hasta en tanto no exista
una comprobacién conforme a la ley y en juicio publico en el que se le aseguren todas las garantias
necesarias para su defensa”. Los resaltados son nuestros.

Como en reiteradas resoluciones ha expuesto este Tribunal, el ejercicio de la potestad
sancionatoria requiere de elementos que establezcan o denoten la concurrencia de una infraccion
tipificada en la normativa aplicable, a fin de desvirtuar la presuncion de inocencia del presunto infractor
con una prueba de cargo fehaciente.

Por consiguiente, este Tribunal garante del Estado de Derecho y en aplicacion del principio de
presuncion de inocencia, ante la insuficiencia de elementos probatorios capaces de determinar la
configuracion de la infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, por no entregar los bienes
o prestar los servicios en los términos contratados, estima procedente absolver a la sociedad
INTERNATIONAL TRAVEL, S.A. de C.V. del referido ilicito juridico; razén por la cual, ademas, no

es posible aplicar el articulo 83 letra c) de la LPC, respecto de la reposicion de la situacion alterada.

IX. 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; 4 letras e) e i), 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 agregado el escrito firmado y presentado por el sefior
en fecha 25/01/2024.

b) Desestimese la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 43 letra ¢) de la
LPC, por: “No entregar los bienes o prestar los servicios en los (érminos contratados . en relacion a

los articulos 4 letra €) y 24 de la misma normativa, respecto de la denuncia presentada por el sefior

c) Absuélvase a la proveedora INTERNATIONAL TRAVEL, S.A. de C.V., por: “No entregar los
bienes o prestar los servicios en los términos contratados”, en relacion a la denuncia presentada por el
sefior . conforme al analisis desarrollado en el romano VII de la presente
resolucion y con fundamento en las disposiciones legales precitadas. Extiéndase en la Secretaria de este

Tribunal certificacion de la presente resolucion al consumidor para los

efectos que estime convenientes. J




d) 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 resolucion 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 resolucion, en la direccion siguiente: 7°. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia

Escalén, San Salvador.
e) Notifiquese.
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