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RESOLUCION FINAL
I. INTERVINIENTES

Consumidora denunciante:

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

II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

En fecha 17/02/2021, la consumidora interpuso su denuncia —folio 1— en la cual manifesto “que compro
dos boletos en fecha 19-02-2020, para ser utilizados en fecha 18-08-2020, debido a la pandemia no fue posible
vigjar. Consumidora ha solicitado la devolucion de lo pagado $806.20, sugiere que se utilice el *Voucher
Electrénico” por el mismo monto del pasaje con 6 meses de vencimiento, sin embargo, debido a la situacion
no tenemos pensado viajar ni utilizar ese Boucher por lo insisto en la devolucion del dinero” (sic).

Asimismo, en fecha 17/02/2021, se inici6 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 recepcion de
la notificacion, para ofrecer alternativas de solucion; adjuntandose copia de la denuncia —folios 7 al 20—;
instancia en la que la proveedora propuso alternativa de solucion consistente en, la emision de vaucher
electronico por el valor de los boletos, con vigencia de canje por un afio a partir de la fecha de emision del
mismo.

Posteriormente en fecha 07/04/2021 (f. 21), la denunciante ratificé su denuncia, en el Centro de Solucion
de Controversias —en adelante CSC—, en contra de la proveedora denunciada a fin que la Defensoria del
Consumidor iniciara las diligencias de conciliacion, instancia en la cual no llegaron a ningan acuerdo las partes
conforme a lo consignado en el Acta de Resultado de Conciliacion de folio 42.

En ese sentido, el CSC, conforme al articulo 143 letra c¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en
adelante LPC—, remitio el expediente a este Tribunal en fecha 07/07/2021, iniciandose el presente

procedimiento mediante resolucion del dia 23/06/2023 (fs. 45 al 47).

III. PRETENSION PARTICULAR.

La consumidora solicitd “(...) que el proveedor le devuelva el dinero pagado por el servicio que no ha
utilizado y que no tiene intencion de utilizar. Articulo 13-D, literal b), 44 literal k) 143 inciso final de la Ley

de Proteccion al Consumidor y Articulos 71 y 150 de la Ley de Procedimientos Administrativos” (sic).

IVv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucion de inicio —folios 45 al 47—, se le imputa a la proveedora denunciada la
comision de la infraccion grave establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, que estipula: “Son infracciones
graves, las acciones u omisiones siguientes: e) No entregar los bienes o prestar los servicios en los términos

contratados”.




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) de la LPC, el cual, literalmente prescribe que constituye una
infraccion grave: “No entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados” (resaltado es
propio). La anterior disposicion, se encuentra estrechamente vinculada con la obligacion que la LPC dispone
para todos los proveedores de servicios, segun se establece en el articulo 24 de la ley en mencion: “Todos los
profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estdan obligados a cumplir estrictamente con lo
ofrecido a sus clientes. Las ofertas de servicios deberdn establecerse en forma clara, de tal manera que, segiin
la naturaleza de la prestacion, los mismos no den lugar a dudas en cuanto a su calidad, cantidad, precio, tasa
o larifa y tiempo de cumplimiento, segun corresponda” (resaltados son propios), de tal suerte que todo
proveedor de servicios esta obligado a garantizar que el consumidor fue plenamente informado de todos los
términos de la contratacion y que el servicio sea prestado conforme a esos términos.

Por lo anterior, en el presente caso, este Tribunal debera analizar si los supuestos infractores,
proporcionaron de forma clara los términos de la contratacion, cuales fueron las condiciones en que se ofrecié
el servicio, en cuanto a calidad, cantidad, precio y tiempo de cumplimiento (entre otros), segiin corresponda;
y determinar finalmente, /a existencia del incumplimiento por parte de las proveedoras en la prestacion de
los servicios, segn los términos contratados por los consumidores, lo que, en caso de configurarse, daria lugar
a la sancion prescrita en el articulo 46 del referido cuerpo de ley, siendo esta la multa hasta de doscientos

salarios minimos urbanos en el sector comercio e industria.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguio 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, quien compareci6 conforme a las actuaciones que se
detallan a continuacion:

A. En fecha 28/07/2023 la proveedora evacu6 la audiencia conferida en el auto de inicio y ejercié su
derecho de defensa, mostrandose parte por medio de escrito presentado por su apoderado, licenciado

(fs. 50y 51), contestando en sentido negativo la audiencia conferida en resolucion de inicio,
agregando prueba documental y poder otorgado en su favor con el que acredito la personeria con que actua (fs.
52 al 70). En el referido escrito, el apoderado argumenté que no ha existido incumplimiento de contrato, pues
no ha sido vulnerado el derecho del consumidor a adquirir el servicio en las condiciones o términos del boleto
contratado, sin embargo, en atencion a la fuerza mayor generada por el Covid-19 —del cual no es responsable
ninguna de las partes— su representada de igual manera realizé un reembolso, segun el vaucher emitido en
fecha 07/09/2020 por la totalidad del valor de los boletos adquiridos y que podia ser utilizado por la
consumidora en la adquisicion de boletos aéreos para cualquier destino de la aerolinea, con vigencia de un

afio a partir de su fecha de emision. Seguidamente resalté que, en fecha 16/07/2021 la consumidora hizo uso




del vaucher, a través del call center de su representada, emitiéndose boletos a nombre de

y usando la totalidad de monto devuelto y el resto con tarjeta de crédito. En virtud de
todo lo anterior, el apoderado de la proveedora denunciada estima que se ha desvirtuado la intencion
sancionatoria del presente procedimiento, pues la consumidora opté por hacer uso del reembolso electrénico
que se le realizo y, por otra parte, su mandante presto el servicio de transporte aéreo en cada tramo del itinerario.
Finalmente, sefialé lugar y medio técnico para recibir notificaciones, asimismo comisioné personas para tales
efectos.

B. En segundo término, el referido profesional expuso que tal como se manifesto en su escrito inicial, no
ha existido incumplimiento de parte de su mandante ya que se ha demostrado que la denunciante hizo uso del
vaucher que le fue ofrecido, acreditando la compra de dos boletos de San Salvador — Paris en fecha 16/07/2021.,
a los que se les asigno la clave de reserva “AMPAW . Asimismo, el licenciado de conformidad
al articulo 146 inciso tercero de la LPC, propuso como prueba testimonial a la sefiora paia
que se pronuncie sobre el uso del reembolso electronico que se realizo y de la adquisicion de los boletos aéreos,
aspecto sobre el que se abordara con mayor detalle en el romano VI. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS
PROBADOS. Finalmente, sefialo lugar y medio técnico para recibir notificaciones, asimismo comisiono
personas para tales efectos.

En virtud que todos los argumentos esgrimidos por el apoderado de la proveedora, se encuentran
estrechamente vinculados a la prueba documental que ha sido incorporada al presente expediente

administrativo, se analizaran conjuntamente con dicha prueba en los apartados posteriores de esta misma

resolucion.

VI VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

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

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso acumulado
con numero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha 18/12/2009, en lo que
concierne al valor tasado de las pruebas menciono: “Cuando la ‘utilizacion’ de la mdaxima 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 maximas que deben integrarse al razonamiento probatorio del juez, como la premisa mayor del silogismo
Jundamental sobre cada medio de prueba (...) el legislador sefiala 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 mdxima de experiencia, aunque

con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se trate” (resaltados son propios).




Dicho esto, el articulo 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, observandose 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 Codigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM— determina el valor
probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos puiblicos 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
Sfedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de su contenido y
otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no quedé demostrada
tras la impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana critica” (resaltados son
propios).

Asi las cosas, este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento
Juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado la infraccion
consignada en el articulo 43 letra e) de la LPC.

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorporé la siguiente prueba documental:

i Fotocopia confrontada de comprobante de reservacion con codigo FNOEYO —fs. 3—, a nombre de
, emitido por la proveedora AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V., el cual se
refleja los datos del boleto aéreo, con lo que se acredita la vinculacidn con la proveedora denunciada.

ii.  Fotocopia simple de recibo de boleto electronico —fs. 4-5 y 18-19 — a nombre de

emitido por la proveedora AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V., con fecha de emisién
19/02/2020 donde se especifica el pago de $806.20 dolares, acreditandose con esto la relacion de
consumo entre el consumidor y la proveedora, asi como el pago de los boletos aéreos.

iii.  Copia simple de hoja denominada “Reservation FNOEYO” —fs. 13 vuelto y 52—. Con dicho
documento, queda evidenciado que la denunciada en fecha 07/09/2020, emitié vaucher electrénico a
nombre de , por el valor de $806.20 ddlares, y que el mencionado vaucher fue
utilizado en su totalidad para la compra de nuevos boletos el dia 16/07/2021, con destino a Paris ida y
retorno.

C. En lo que concierne a la prueba testimonial ofrecida por el apoderado de la proveedora denunciada, este
Tribunal analizara la admisibilidad de la misma de conformidad a las disposiciones establecidas en el CPCM,
por remision del articulo 106 de la LPA.

Asi, el articulo 318 del CPCM estipula que no debera admitirse aquella prueba que no guarde relacion con
el objeto procesal, pues la misma seria impertinente. Por su parte, el articulo 319 de dicha Ley hace referencia
a la utilidad de la prueba, de la siguiente manera: “‘No deberd admitirse aquella prueba que, segin las reglas
Y criterios razonables, no sea idonea o resulte superflua para comprobar los hechos controvertidos”. Lo

anterior implica, que en la utilidad de la prueba esta imbibita la idoneidad, y ésta puede definirse, en términos




generales, como aquello que retine las condiciones necesarias u dptimas para una funcion o fin determinados.
Por consiguiente, es un requisito aplicable al medio probatorio como tal y no a su objeto; pues aquél puede ser
pertinente a la causa de averiguacion y sin embargo intil, esto es, que no tendria eficacia para el proceso o
procedimiento. Por ello, quien realiza el examen de admisibilidad de la misma le compete razonar el contenido
intrinseco y particular del medio en cada supuesto.

En el presente caso, con la prueba testimonial ofrecida por la denunciada, la proveedora pretende probar
que, su mandante si presto el servicio de transporte aéreo.

Ahora bien, es importante mencionar que el analisis de la prueba ofertada debe de hacerse en conjunto con
los demas medios probatorios, incluso para determinar su admisibilidad.

En ese orden, respecto del hecho que la proveedora denunciada pretende probar con la deposicion del
testigo ofertado, se advierte que la declaracion de la referida denunciante brindaria elementos que no pueden
ser constatados materialmente a través del dicho de una persona.

En consecuencia, el testimonio de la sefiora no cumple con las normas
generales sobre la prueba, especificamente a la determinada en los articulos 318 y 319 del CPCM, respecto a

la idoneidad de la misma; por ello, debe declararse inadmisible.

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el presente caso la infraccion denunciada por la consumidora, es la descrita en el articulo 43 letra e)
de la LPC, que prescribe: “Son infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: e) No (...) prestar
los servicios en los términos contratados (...)”; en consecuencia, de los precitados documentos que obran en
el expediente administrativo, se ha acreditado, mediante prueba indiciaria o directa:

1. La vinculacion entre la consumidora y la proveedora denunciada, en virtud de la compra de dos
boletos aéreos por la cantidad de $806.20 délares, suma entregada a la proveedora AEROVIAS DE
MEXICO, S.A. de C.V., conforme a lo consignado en los documentos de folios 3, 4-5 y 18-19.

2. Que el servicio de transporte aéreo —viaje desde San Salvador hacia Paris y retorno—, fue prestado en
los términos contratados en cada tramo, pues la consumidora utilizo la totalidad del monto devuelto
—$806.20 ddlares— en el vaucher emitido en fecha 07/09/2020, comprando nuevos boletos para viajar

desde el 06/09/2021 hasta el 21/09/2021, conforme al detalle siguiente:

Fecha Destino Hora
06/09/2021 El Salvador — México 12:15
06/09/2021 México - Paris 22:35
20/09/2021 Paris — México 23:00
21/09/2021 México — El Salvador 09:55

B. En tal sentido, se ha advertido que la denunciante interpuso reclamo ante la proveedora al no haberle

prestado los servicios de transporte aéreo en los términos contratados; pero ha quedado evidenciado que la




proveedora ha prestado dicho servicio, ya que la consumidora hizo uso del referido servicio, por medio del
vaucher electronico emitido por la proveedora denunciada, cuyo monto ascendia a $806.20 ddlares,
adquiriendo con dicha suma boletos para viajar en el periodo comprendido entre el 06/09/2021 al 21/09/2021.

En conclusiéon y con fundamento en toda la prueba documental que consta en el presente expediente
administrativo que ya fue citada, este Tribunal Sancionador tiene por acreditado, que el servicio de transporte
aéreo de pasajeros, fue prestado a la consumidora desde el dia 06/09/2021 hasta el 21/09/2021, conforme a las
caracteristicas contratadas, y que dicha documentacion tampoco fue controvertida por la denunciante; de tal
modo, que no nos encontramos en ningun tipo de incumplimiento de parte de la proveedora denunciada en
perjuicio de los servicios contratados por la consumidora.

En concordancia con lo anterior, no es posible atribuirle a la proveedora denunciada una conducta de
incumplimiento en la prestacion de los servicios contratados, por lo que es procedente absolver a la proveedora
denunciada de la supuesta comision de la infraccion atribuida, regulada en el articulo 43 letra ) de la LPC, en
relacion a los articulos 4 letra e) y 24 de la misma ley.

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 imputacion de una infraccion no puede
Jundamentarse en suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse mas alld 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 presuncién de inocencia, el
cual segiin 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 imputacion y que lo acompana 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 comprobacion conforme a la ley y
en juicio publico en el que se le aseguren todas las garantias necesarias para su defensa” (resaltados son
propios).

Es menester sefialar que, con fundamento en la prueba documental valorada, las disposiciones legales y la
Jurisprudencia precitada, no se puede determinar un incumplimiento contractual por parte de la proveedora,
siendo procedente absolver a AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V., por la supuesta comision de la
infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, respecto de la denuncia interpuesta por la sefiora

-razon por la cual, no es posible aplicar el articulo 83 letra ¢) de la LPC, respecto
de la reposicion de la situacion alterada.

| VIII. DECISION

6




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 b., e i., 43 letra ¢), 46, 83 letra b), 144 y siguientes de la LPC; y
3, 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a)

b)

d) Notifiquese.

Téngase por recibido el escrito presentado por el licenciado en calidad de
apoderado de la sociedad AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V., (fs. 74 y 75): y por contestada la
audiencia conferida en los términos antes relacionados.

Desestimese la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 43 letra e) de la [.PC,
por: “No entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados”, en relacion a los

articulos 4 letra €) y 24 de la misma normativa, respecto de le denuncia presentada por la sefiora

Absuélvase a la proveedora AEROVIAS DE MEXICO, 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 la seiiora

, 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 a la consumidora

para los efectos que estime convenientes.
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