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RESOLUCION FINAL

I INTERVINIENTES

Denunciante:

Proveedora denunciada: | FASTCO, S.A.deC.V. T

II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

La consumidora interpuso denuncia en fecha 12/10/2021 (fé‘. 1), contra la provéedora FASTCO,
S.A. de €, V.en la que manifestd:que “el dia 18/09/2021 adquiirié- un paquéte-de tres-camisas tatla XS
qite incluye los colores negro, gris y blanco. por un precio de 834.93, pero al abrir el producto la
camisa blanca tenia una mancha amarilla al frenie, por lo quese presenté el dia 02/10/2021 ante el
proveedor y solicité el cambio de camisa de XS a S, pero le informaron que no tenian talla S en ninguna
sucursal; por lo que solicité la devolucion, informdndole el proveedor que vo procedia brindarle la
devolucion, y que lo quie podian hacey era brindarle una gifi card, ya que por politicas del proveedor
no se hacia devolucion”.

Segun la consumidora, los hechos descritos podrian configurar la infraceion establecida en el

articulo 44 letra k) de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante LPC- que prescribe: “Son

mfracciones muy graves, las acciones u omisiones siguientes: Negarse a hacer la devolucion del
dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de desistimiento, retracto o reversién de
pagos”; relacionado al articulo 13- D letra ¢) de la misma normativa que prescribe: “Cuando las ventas
de bienes o servicios se realicen con proveedores Yeglemenle establecidos en El Salvador mediante
comercio electr_(}nico_ o cualquier otra modalidad de contratacion, los proveedores de bienes o
servicios deberdn reversar los pagos que solicite el consumidor cuando: (...) ¢) El objéto del contrato
no corresponda con lo solicitado, o resulte de fectuoso; ", - '

Se siguié el procedimiento respectivo en ¢l Centro-de Solucion de Controversias de:la Defensoria
del Consumidor—en adelante CSC~-para la implementacion de los medios alternos de solucién de
controversias, sin que la'consumidora-y la denunciada pudieran llegar a ninglinacuetdo conciliatorio,
por incomparecencia reiterada de la proveedora, razdn por la qi'xe el expediente fue cértificado a este

Tribunal en atencién a lo regulado en ¢l articulo 112 de la LPC, y posteriormente se inicié el presente

procedimiento administrativo sancionatorio. mediante resolucion de las: nuéve horas eon cincuenta.

minutes del dia 08/1 172023 (fs. 26-27).
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.[IE. PRETENSION PARTICU LAR

Lo«

La consumidora 'SO“CltO que se Ie remtegre el monto de 334 93 ya. que e/ pmducto se encuenna

averiade. Base legal Articulo 13-D literal ¢j;, 4 literal: Ky I 43 inciso final de la Ley ¢ de I’roteccmn al

Comumldor yoarticulos 71 y 150-de la Le: Y de Pr ocedrmlentos Administrativos”.

IV. FLFMENTOS DE LA INTRACCION

" A. Infraccion atribuida:

Se“gt’i‘n‘ se cbnéig‘né‘ en el atito dez i’nicid '(fs '26'-2-7) ‘a l‘a prdv'cedora- den’iihciada sé le impu’té la

prescn 1be "Negame a hacer la: devoluc:on del dinero, cuando el consumidor haya e;erc:do el derecho
de(..) reverswn;dgpagos relaclonada conla obhgacxon para los proveedoreﬂ regulada en el articulo
13-D lefra ¢) dela citada ley: “Cuando las ventas de bienes o servicios se realicen con provecdores

e e

legalmente establecidos en EL Salvador mediante comercio-electidnico o cualquier ofra modalidad de

| contratacion, los proveedores de bienes. o servicios. deberdn reversar los pagos que solicite el

' -comumtd()r Luando €. ) o) E 1 objeto. del contrato no corresponda con lo solicitado, o resulte

defectitoso;

* Para el analisis de la infraccion regulada en el articulo 44 letra k) de la LPC, -en reldcidn a la
reversion de pagos, es preciso partir'de lo consignado en el articulo-13-D-dé 13 LPC, el cual consigna
expresamente el dcrecho de reversion de paﬂos quic ‘ampara 4l consimider en las contxatacmne‘;
celcbradas en él comerclo electronico.

La Asathblea-General de las Naciones Unidas, en su resolucion 70/18; del 22/12/2013, considerd

quesel comercio electrénico “ha cobrado cada vez'mids importaricia pard los consumidores de todo el

| mundoy qite las oportunidades que ofrece debén.aprovecharse para contribuir a facilitar el desarrollo

y el crecimiento econdmicos sobre la base de las wiievas lecnologias de red con computadoras,

teléfonos-mdviles y dispositivos, cotectados que promiceven-el bienestar-de los consumidores”. Las

Directtices de las Naciones Unidas para 1a Proteccion det Consuriidor, que fueron revisadas en 2015,

tienen und seccion especifica sobie ¢l comercio dlectronico y éstablecen quelos Estados Miembros |

“deben esforzarse por fomentdi-la confianza dé los constimidoresenel comercio electrénico; mediante

la formulacion constante de politicas de. proteccidn del consumidor tignsparentes'y eficaces, que |

garanticén un'grado de proteccion-que no seainferior.al otorgddo en oiras formas de coméreio”.

En nuestra legislacion, lareversion del pago se desarrolla prificipalmente —péro no exclusivamerte-

| en el.contexto de las relaciones de consumo efectuadas en el comercio electronico (e-commeice). Esta

modalidad de contratacion *se refiere a todas las transacciones comerciales realizadas o basadas en |




sistemas elecironicos de procesamiento y Iransmision de informacién ™ incluido el intercambio de
informacion digitalizada entre organizaciones, individuos o ambos para establecer una transaccion
comercial, 1o que implica-el intercambio de dinero y el retorno de.un producto o'sétvicio, cuando med ie

entre estos un pago, dicha modalidad de practica.comercial abre el mercado.a un contexto sin fronteras

'y sin barreras claras, al que.el consumidor puede acceder desde cualquier lugar del globo y realizar

transaceiones sobre productos ubicados en otro lugar del planeta. Pero a contrapartida de. la facilidad

de acceso a bienes 'y servicios de la mas diversa naturaleza, le podria colocar en una situacion de
indefension frente a las proveedoras ante un eventual reclamo, por lo cual es necesario regular dichas
relaciones comerciales a efectos de evitar-abusos en la relacién de consumo.

Sin embargo, el ¢jercicio del derecho a reversion de pagos, ¢l cual supone la devolucion:total del
dinero que.el consumider erogo, previa comiprobacion de presupuestos determinados, dicha obligacién
recae en todos los participantes del proceso de pago, cuando el consumidor lo solicite. Segtn fa LPC,
existen situaciones generales en las cuales el :consﬁmido,r. podra reversar la operacién, circunstancias,

establecidas en el articulo 13-D de la.LPC, el cual sefiala: “Cuando las ventas de bienes o servicios se

\realicen con proveedores legalmente establecidos en El Salvador mediante comercio electrénico o

cualquier-otra modalidad de contratacion, los proveedores de bienes o servicios deberdn reversar los
pagos quesolicite el consumidor cuando:

a) Ejerza su-devecho de retracto; ‘

b) El producto adquirido no haya sido reci‘bido,f o el servicio contratado no haya sido-prestado;

¢) Elobjelo del contrato no corréspondda conlo solicitado, o resulte defectiioso, y

d) Existan.errores en el.cobro de las transacciones por fallas en los sistemas de- pago delerceros.

El plazo para aplicar la reversion del pago serd de 15 dias desde. la fecha en que. el consumidor
prés‘enl(i su reclamo- ( ) 7.

La reversion de pagos, asi reguladaen el articulo 13-D letra ¢) de-la LLPC, se encuentra delimitado
a ciertas ¢ondiciones:

1°) La existencia dé un intercambio de diriero y el rétorno de un producto o servicio, entre partes

que pueden no encontrarse presentes. (para el caso especifico de la contratacién mediante comercio

electronico). Dicha transdceion se perfecciona y obliga a los contratantes a partir del moinento en que

se produce el consentimiento o encuentro de ambas: voluntades a través de la of'erta yla ace_ptacién,

1

P REMOLINA ANGARITA, Neélson., Desmarerializacicn, documente elecironico.y centrales de riesgo. En: Internet. comercio
¢lectrdnico & telccomunicaciones. Bogotir Legis: Univer§idad de los Afides, Gropg de'Bstudios en Internet.-Comertio
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dicha aceéptacion puede realizarse mediante mensajes.de datos telemadticamente, constituyendo-el final |
del proceso negociador.

La oferta-es una declaracion por la que una de las partes manifiesta a la otra su voluntad firme y
definitiva de obligarse en determinadas condiciones, en caso de que la propuesta sea aceptada. Por su

patte, la aceptacion es una declaracion por la-que el destinatario de la oferta manifiesta su voluntad

firme y definitiva de obligarse frente al oferente -en los mismos términos propuestos por éste. La

aceptacion ha de ser siempre ura declaracion pura y simple, coincidente en todos sus términos con la
oferta. '
2°) La entrega del bien o la prestacion del servicio queda sujeta a una condicion suspensiva. Las

partes de.comlin acuerdo, y dada la naturaleza del comercio electrénico documentarén la decision que

la entrega del bien o la prestacion del servicio a.la que estd obligado el proveedor en la relacién

contractual, queda suspendida hasta. ¢l ac,aecimiento de una fecha, en la que en un determinado fugar
debera cumplir con la prestacion objeto del contrato, quedando asi el proveedor después de la entrega
del bien, o0 prestacion dél servicio, como cumplidor de su obligacidn contractual.

Es importante resaltar que los contratos celebrados por medios electrénicos tienen una ventaja
significativa, en el entendido que al hacer uso de la red, se-obtiene una reduccién en los costos
empresariales; sin embargo, al tratarse de transacciones no presenciales, resulta 16gico que deba existir
un nivelde proteccion equivalente al que rige en las transacciones tradicionales, en.donde consumidor
y proveedor se encuentran negociando os términos de la contratacion, fisicamente presentes.

Entonces, en el contexto de la LPC, la reversion de pagos es la posibilidad libre y unilateral que:
tiene el consumidor de dejar sin. efecto la transaccién, porque asi lo reconoce la ley, para que los
consumidores actlien en caso que el producto o servicio adquirido por medios electrdnicos, no sea
recibido; que el producto entregado no corresponda 4 lo solicitado o sea defectuoso; o en caso que el
proveedor realice cobros que no corresponden a lo pactado debido a fallos en las pasarelas de pagos o
fraude realizado por terceros; poniendo a su disposicion, medios juridicos que le permitan filtrar el
contenido de los sistemas de comunicacion o acudir a la Defensoria del Consumidor; regulacion
sumamente importante no solo para consumidores, sino también para proveedores, que pretenden
comercializar a través de la web.

Finalmente, la citada normativa requiere que el consumidor debe interponer su reclamo de
reversién de pagos dirigido al proveedor, quien cuenta con un plazo de 15 dias desde la fecha en que
el consumidor presentd su reclamo, para aplicar la reversién del pago. En caso dé negativa o silencio

por parte del proveedor, el consumidor podra dirigirse directamente a la Defensoria del Consumidor,
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a interponer su denuncia, anexando el comprobante de presentacion de su reclamo de reversion de

pago, como un requisito de procesabilidad de su denuncia.

3) Dado que 1a reversion, como mecanismo p.am; la devolucion del dinero bajo: los presupuestos de
la letra ¢) del art: 13-D, se traduce en un derecho a favor del consumidor, résulta importante sefialar
que este derecho aplica cuando ef objeto del contrato no corresponda &on o solicitado o-cuando resulta |
defectuoso, y la devolucion del dincro tiene déterminadas prerrogativas; a) Debe ser integra, es decir, |
debe corresponder.al precio de venta del bien y debe ser libre de gravamenes, de modo que el proveedor|

o el productor no podran a su arbitrio descontar costos operativos u otros aduciendo el ejercicio del |

derecho; y b) Debe ser independiente de los costos o gastos concxos.

Sobre este punto, en lanormativa del derecho de desistimiento y retracto se establece que, cuando

el consumidor decida hacer uso de alguno de estos mecanismos para resolver el contrato y solicitar
reintegrar el dinero, serd este quien asuma un-poreentaje —cuyo caleulo no puede ser superior al interés:
| mercantil vigente~ debido. a los costos y gastos administrativos-propios de la contratacién, situacién

1que resulta l6gica én el entendido que es €l consumidor, quien a pesar de haber otorgado su.

consentimiento se arrepiente, y este. arrepentimiento no puede: ser soportado por €l productor o

{ proveedor, cuando este Oltimo ha incurrido en -gastos'—comprobables—, estrictamente vinculadoes a la

| contratacion de la que el consumidor esta desistiendo o se estd retractando. Sin embargo, en la figura

de la reversion, por ministerio de ley, esta carga corresponde al proveedor de forma absoluta en todos.

los casos en que procede la devolucién, puesto que en la contratacién electronica los costos de

‘produccion generalmente son menores, en comparacién.a la contratacion entre. presentes.

En resumen, la configuracion de la infraccién muy grave consignada en el articulo 44 de la LPC:
“k) negarse a hacer la devolucion del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de (...)
reversion de pagos"' supone, en primer lugar; que ¢l consumidor ha decidido no continuar con la
contratacion.con el proveedor; en-segtindo lugar, que €l consumidor ha erogado una cantidad de dinero
en virtud de dicha contratacion; y, en-tercer I'ugar,»ia negativa.del .Apmv'.eedo'r:a entregar al consumidor

la cantidad de dinero. pagada. Dicha negativa puede darse: ¢) de forma expresa, por ejemplo

| manifestando el proveedor que no existe el derechio- a reversion de pagos, que no existe cantidad de

dinéro- que devolver, que la cantidad a devolver es distinta a la qur_rjeSpondiente_ segln la ley y los
términos.de-la contratacion, rehise a devolver el dinero que corresponda, ofrezca productos o :servicios
diferentes o-adicionales como medio dé pago; o, b) de forma tacita o popo_miéién, por ejemplo cuando
el .proveedor deje de reconocer el derecho-a reversion de-pagos, no admita su existencia, esquive o

simplemente no ‘responda al consumidor por la solicitud de -devolucion. correspondientc. De
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comprobarse la comision de tal infraccidn, su consecuencia juridica es la estipulada en el articulo 47

de la LPC, siendo la multa hasta de quinientos salarios minimos urbanos en la industria,

Y. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguid 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 denunciada, pues en resolucién de fs,
26-27 se le concedid el plazo de diez dias habiles contados a partir del siguiente 4l de la notificacion
de dicha resolucién, para incorporar por escrito sus argumentos de defensa y ‘que presentara o
propusiera la practica de pruebas que estimara convenientes, la cual le fue notificada a la sociedad
denunciada en feécha 30/11/2023 (fs. 29).

Por otra parte, en virtud del auto de apertura a pruebas, se le concedi6 a los intervinientes.el plazo
de ocho dias habiles para incorporar por -escrito sus argumentos de defensa y qué presentaran o
propusieran la practica de pruebas que estimaran convenientes, mediante el acta de fs, 31, se consignd
que se realiz6 notificacion del auto que antecede (fs. 30), de conformidad.al articulo 101 de la Ley de
Procedimientos Administrativos —en adelante LPA.

Habiéndose. seguido el procedimiento consignade en el articulo 145 y siguientes de la LPC,
respetando la garantia de audiencia.y el derecho de defensa de la proveedora FASTCO, S.A. de C.V.,,

pues en resoluciones de fs. 26-27 y 30 se le concedid el plizo de diez y ocho dias hébiles,

| respectivamente, contados a partir del siguiente al de la notiﬁéacién_ de dichas resoluciones, para que

presentara por escrito sus argumentos de defensa y presentara o propusiera la practica de pruebas que
estimara conveniente; sin embargo, la referida proveedora no hizo uso de su derecho de defensa ni

presentd prueba alguna a su favor.

VI VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBAD’OS

A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la L.PA, 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 comin.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion 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 menciond: “Cuando la ‘utilizacion’ de
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 prieba tasada o tarifa legal, lo

que hace el legislador es proveer una de lus mdximas que deben integrarse al razonamiento probatorio




del juez, como la premisa mayor del silogismo. fundamental sobre cada wiedio de prieba (...) el

legislador determina previamente la-maxima de experiencio, 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 L.PA dispone: “Los décunmnlas Jormalizados por los
Juncionarios a los-que se reconoce la condicion de autoridad yenlos que, observandose los requisitos
legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de éstos salvo
que se acredite lo contrario”. »

Adcmas, el articulo 341 del CPCM determina el valor prcibat'orio de los instrumeiitos, asi: “Los
instrumentos pablicos constituiran prueba fehaciente de los hechos, actos o estado de cosas. que
documenten; de la fecha ¥ 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 quedady demostrada. Si no-quedé demostrada tras la
impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana critica”. (Los
resaltados son nuestros). ’ v

Fihalmente, el articulo 63 del Reglamento de la. LPC, vienea reforzar lo estipulado en €l derecho
comiin al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defénsoria hagan constar
las.actuaciones que realicen, hardn fe, ¢én (anio no se-demiestre cori prueba pertinente y suficiente si
inexactitud o falsedad. El mismo valor probatorio teridran los ivformes y.otros docusmentos que emitan
los funcionarios y empleados de la Defensorta, en el ejercicio de sus funciones.

Asi, este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento
juridico para posteriormente determinar si en el ptesente procedimiento se ha configurado la comision
de la infraccion regulada en el articulo 44 letra k) de la LPC.

B. En el presente expediente, se incorpord prueba do’{:umen,tlall por parte de la consumidora, siendo
fa siguiente: - »
~, de fecha 18/09/2021, a nombre de

la proveedora FASTCO. S.A. de C.V. (fs. 4 vuelto, 5.y 6).
ii.  Fotocopiade voucher, de fecha 18709/2021,.por la cantidad de $34.93(fs. 4 vuelto).

i. - Fotocopia de ticket de compra namero

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, amparddo. en lu'seéguridad juridica, el

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

que la consurnidora ha realizado una compra; en segundo lugar, que la consumidera ha pagado el

Al respecto, este Tribunal Sancionador deberd analizar—en el caso en particular—, en primer lugar,
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precio total de contrato o al menos una-parte del mismo; y, en tercer lugar, la negativa de la proveedora

—de forma expresa o tacita— a entregar a la consumidora la cantidad de dinero cotrespondiente.

A. Asi, conbase.en loselementos. probatoriosscﬁalados en.el romano VI de la presente resolucion,
ha quedado comprobado:

1. La relacién de consumo existente entre la consumidora y la proveedora denunciada (fs. 4
vuelto).. _‘

2. Con el voucher de fecha [8/09/2021 (fs. 4 vuelto) se acredita el total dé dinero pagado por la
consumidora en-concepto de compra de las camisas objeto de reclamo ($34.93 ddlares).

3. Que posteriora la compra del producto, la consumidora efectivamente interpuso reclamo a la
proveedora de manera presencial en su tienda ubicada en : . pero nunca
obtuvo respuesta o sclucion al mismo. Mediante tal medio .de interposicidon del reclamo. (tal como
consta en.la denuncia de 5. 1), se demuestra que la consumidora, efectivamente, ejercié su derecho de
reversion.de pagos, asi como la negativa de la proveedora, "en: forma expresa, a devolverle el dinero
por un producto entregado que resulto defectuoso.

B. Conforme a los hechos probados, resulta necesario para este Tribunal, establecer en primer
lugar si el producto contratado no correspondia a lo solicitado, o resultd defectuoso, para
posteriormente determinar si la consumidora tenia derecho a solicitar la devolucién de lo pagado o no.

1. Enel presente caso, nos encontramos ante una contratacion realizada de forma presencial, en la
cual la.consumidora compro de contado a la proveedora un paquete de 3 camisas con ticket de compra
namero - .en fecha 18/09/2021.

De lo anterior, se extrae que el objeto de la contratacion es por una parte que la proveedora se
obligaba a entregar un paquete de camisas en buen estado y la consumidora también esperaba la entrega
de dicho producto en buenas condiciones, por el cual pagé la cantidad de $34.93 dolares, segin ticket
de compra de fs. 4 vuelto.

Este Tribunal concluye entonces, que en el presente caso el bien contratado resulté defectuoso,
por lo que la consumidora comunicé a la proveedora su voluntad de dejar sin efecto la contratacion v
su solicitud de la devolucion de los $34.93 dolares pagados en virtud de dicho producto.

2. En concordancia con lo anterior, y al haberse determinado que el producto adquirido por la
consumidora resultd defectuoso, por lo que.€sta comunic6 su deseo de dejar sin efécto la contratacion
a la proveedora, se concluye que si nos enfrentamos a hechos que encajan deatro de lo regulado
por el articulo 13-D letra c) de la LPC que dispone: “Cuando las ventas de bienes o servicios se

realicen con proveedores legalmente estublecidos en El Salvador mediante comercio electrénico o




cualquierotra riodalidad de contratacion, los provaedo're& de b“i"én'e.'s' o servicios-deberdn reversar los
pagos que solicite el consumidor cuando: (...) ¢j El objeto dcl conlral() no corresponda con lo
solicitado, ¢ resulle defectuoso;; y a la sefiora si le asistia su derecho, y
que fue ejercido de manera presencial habiendo recibido una respuesta desfavorable de la proveedora.

C. Al establecerse-que la consumidora-estaba faculiada por ley para gjércersu derecho de reversion

de pagos, la proveedora si estaba en la obligaciori de devolvérle la cantidad de dinero pagada por un

producto.que resultd defectuoso. No obstante, en el presente expediente la proveedora no acredité con

‘prueba alguina,.de haber hecho efectiva la devolucion del dinero a la consumidora dentro de los quince

dias postetiores a que ésta manifestd. su derecho de.reversién de pagos.
D. Espreciso.mencionar también, que el presente caso se inicio bajo la presuncion regulada en el

articulo 112 inciso 2° de la LPC —los heches expresamiente manifestados por la consumidora en su

| denuncia se presumen cierfos— y | correspondia a la proveedora denunciada la labor de aportar la

| documentacion (til y pertinente que respaldara la devolucion efectiva del dinero que la consumidora

pagd por un producto que resultd defectuoso, y asi desvirtuar la presuncion legal que operaen su
contra. Y es que, no puede obviarse que hay ciertoselementos deprueba, que solo pueden incorporarse
si son aportados necesariamente por el supuesto ihﬁactor, por estarexclusivamente bajo su disposicién
y resguardo, como en el presente caso; no obstante, la proveedora, no presentd ningdn tipo-de prueba,
a pesar de que se le brind6 la opoertunidad de aportar los elementos de prueba que justificaran, alguna
causa vélida que le impidié realizar [a devolucién de lo pagado por la consumidora en la misma
naturaleza que fue pagado, es decir ¢on dinero de curse legal (no en bonos o vales de descuento que
solo pueden utilizarse con la misma proveedora), o en su defecto que el dinero pagado por la misma;

ya habia sido devuelto, conforme a lo:contratado y_,desvir’tuar asi la presuncion del articulo 112 inciso

2°de la LPC.

E. En consecuencia, esta autoridad considera que existe responsabilidad de la proveedota por el

cometimiento de la infraccion que se le imputa.al ‘ \eqm se g hacer la devolucién-del dinero, cuando

el consumidor haya ejercido el derecho de (...) reversion de puagos” y efectivamente se configura el |

ilicito establecido en el articulo 44 letra k) de la LPC, résultando procedente imponer la sancion

coriforme ¢l articulo 47 de la misma ley.

F.. Atiora bien, el principio de culpabilidad esta reconocido por el articulo 12 de la-Constitucion,

de la Repablica, que prescribe: «/tJoda persona a. quie‘n se impiite yn delito. se presumird inocente
mientras Ho se pruebe su culpablhdad conforme ala ley yen 1zuc10 piblico, en ¢l que se le aseguren.

todas las-garantias necesdarias para su defcnva» dtsposmon que gs aplicable ho solo en el ambito

. e
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penal, sino ademas en el administrativo sancionador (sentencia de inc. 3-92 Ac. 6-92 de la Sala de lo
Constitucional, doce horas del 17/1271992). '

En este sentido, la, Sala de lo Constitucional respecto al principio de. culpabilidad en materia
administrativa sancionadora ha expresado que «fe]l principio de culpabilidad en esta materia supone
el destierro de lay diversas formas de responsabilidad objetiva, y rescata la operatividad de dolo y la
culpa como formas de responsabilidad. De igual forma, reconoce la méaxima de una responsabilidad
personal por hechos. propios, y de forma correlaliva un deber procesal de la Administracion de
evidenciar.este aspecto subjetivo sin lener que utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es
decir, que se veda la posibilidad de una aplicacion automdtica de las sanciones unicamente en razon
del resultado produicidoy (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 accidn ilicita como se dﬁ_:'no_'mina ¢n a doctrina
administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancion tnicamente puede recaer a quien
en forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una accién ilicita; ast lo expone
Nieto al-referir que «/efl gravamen que la sancion representa. que solo. podrd 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 lu infraccion. La
exigencia de individualizacion de la.sancién supone un veto a la responsabilidad objetivay [Niefo,
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 ¢l elemento indispensable para saicionar 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 ¥ uno
minutos:del 24/10/2019).

En relacion con el'tema de la responsabilidad subjetiva de la proveedora denunciada, este Tribunal
considera necesario analizar si el sujeto ha obrado dolosa o cuando meénos culposamente; es decir, que

la transgresion a la norma haya sido querida o se deba a imprudencia o negligencia del sujeto. Por
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tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condicion para la configuracién de la |

conducta sancionable.

En co"ﬁc:ordancia con lo-anterior y para, el prc_sente caso-en es‘pcc’iﬁco, ¢l grado" de iritencionalidad,

| consta en ¢] expediente que ,(’uvo‘conocim‘i‘en,to del de‘s’eo de la.cohsumidora. de ejercer su derecho de

reversion de pago, de forma presencial (fs. 1); ¥ a pesar de ello, no realizd ninguna accion qué

garantizara la devolucion efectiva del dinero pagado por la consumidora en moneda de curso legal, es

decir en la misma naturalcza de intercambio que la consumidora pagd por la adquisicion del producto

objeto dé la controversia, en transgresion a las disposiciones de la LPC ya citadas, y ademas

5'00451011andole asi un menoscabo econdmico. a-la.denunciante.,

VIIl. PARAMETROS PARA LA DETE ERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acdpites precedentes, se ha comprobado fehacientemente la comision de
la infraccién muy grave regulada en el articulo 44 letra k) de la LPC, y es procedente la imposicion de
la sancion. prevista en el articuilo 47 LPC, segun los-parametros-establecidos en la ley en mencion.

Asi, €l articulo 49 de la LPC establece los criterios para la.determinacién dela multa, siendo estos:
tamafio de la empresa; el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza del perjuicio causado
o grado de afectacion a la vida, salud, integridad, o patrimoiiio. dé los consumidores, el grado de

intencionalidad —dolo o culpa— con la que procedid €l infractor, el grado de participacion en: la accion

‘u omision, cobre indebido realizado y las circunstancias en que ésta se' cometa, la reincidencia o

incumplimiento reiterado, segiin sea el caso.

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

a. Tamaiio de la empresa.

Segii la Ley de Foniento, Proteccion y Desarrollo de la Mi‘c_fo y »chueﬁa EE’mprésa (ley Mype) en
su articulo3 define a las.micro y pequefias empresas de la siguiente manera: “Microempresa: Persona
natural o,jurz"’dica que opera.en los diversos sectores de la-economia, alravés deina unidad.econdmica
con un nivel de ventas brudas anuales h_asla. 482 salarios mininmos ménsudales-de mayor cuantiay hasta
10 trabajadores. Pequefia Empresa: 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 mayores a 482
y hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y con un maximo de 50 trabajadores”.

A partir de la lectura del expediente ad‘mi:n‘ist_rativo, no es posible encajar a la proveedora
FASTCO; S.A. de C.V. en ninguna de las categor'i_aslantes cifadas, pot no contar este Tribunal con la

documentacién financiera requerida para efectuar dicho célculo, pese a haberse solicitado con
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anterioridad segiin consta en la resolucion de inicio del procedimiento sancionatorio de mérito (fs. 26-
27).

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

No obstante o anterior, cabe mencionar, que este Tribunal ha tenido-acceso ademds a informacion
de caracter publico del Ministerio de Hacienda, Direccion General de Impuestos Inteinos, en la que la
proveedora. denunciada se encuentra clasificada como mediano contribuyente, por lo que para los
efectos de la cuantificacion de la multa asi serd considerada.

b. Impacto en los derechos del consumidor.

En el presente caso, con la comisién de la infraccion administrativa por parte de la proveedora
denunciada.consistente en negarse a devolver las cantidades de dinero cuando la consumidora ejercid
su derecho de reversion de lo pagado=—articulo 44 letra k) de la LPC—, se ocasiond una afectacion a
la esfera juridica de los derechos de fa consumidora, que no pudo ejercer su derecho a la reversion de
pagos conforme a lo establecido en el articulo [3-D letra ¢) de la LPC, disposicién que era aplicable
para los hechos analizados en la resolucion de mérito,

<. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion «a lu vida, salud, integridad o
patrimonio del consumidor. ‘

La conducta infractora de la proveedora, ocasiond un perjuicio econdémico a la consumidora, en
razon de.que esta erogd la cantidad de $34.93 délares segun ticket de compra, mionto que fue pagado
de contado por la consumidora. Lo anterior supuso ademas, no sélo la disminucion en el patrimonio
de la consumidora que pudo utilizar para otros propdsites, sino también perdi6 la posibilidad de
eventuales beneficios econdmicos derivados de la referida suma.

Por otra parte, la infractora al obtener el pago por la adquisicion del producto acrecentd su
patrimonio y adquirid las ventajas del dinero pagado en concepto del precio del producto, én perjuicio
de la consumidora pues el producto entregado resultd defectuoso, por lo cual de¢idié no continuar con
la contratacion.

d. Grado de intencionalidad —dolo o culpa— con la que procedio la infractora.

Este. Tribunal CQns,idcra 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
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una condicion para la configuracion de la conducta sancionable: En ese seritido, en reiteradas ocasiones

se ha establécido a través de sus resoluciones conforme a lo dispesto en el articulo 40 inciso segundo

descuido.

dinero, cuando ¢l consumidor haya ejercido su derecho de reversion de pagos: tanto el articulo 13-D:

proveedores de bienes o servicios deberdn reversar los pagos que solicite el consumidor cuando: {...)
-¢) Ll objeto del conirato no corresponda con lo solicitado, o resulte defectuoso; ”; no obstante, como
ya se ha mencionado, la proveedora ne.atendié dicho mandamiento legal, ni esgrimid alguna eximente
vilida,

De lo anterior se- desprende que la referida sociedad es responsable de adoptar las .medidas
necesarias a efecto de dar cumplimiento a las obligaciones que impone la citada normativa. No
obstante, del andlisis de los hechos y documentacion ggregada.al-expediente, este Tribunal determiné
que la proveedora FASTCO, S.A. de C.V. actud 'c()’n'.negligencm grave, pues teniendo conocimiento
de que la consumidora ejercio su derecho de reversion de pagos; no atendio dicha solicitud, ni efectud
la devolucion del dinero.

e. Finalidad inmediata o mediata perseguida con: la imposic_i‘o'n de la sancion.

Mediante la imposicién de la multa, este Tribunal pretende causar un efecto disuasivo® en la
infractora FASTCO, S.A. de C.V., quien ha cometido la infraccién descrita.en el articulo 44 letra k)

de la LPC, con el fin de evitar-futuras conductas prohibidas en detrimento de los consumidores.

debe prever que, en el.caso concreto; la comision de la conducta infractota no resulte mas ventajosa

que:asummir la sancion,correspondiente, como consecuencia de la misma.

de la LPC,-que las infracciones.administrativas soh sancionables, atin a titulo de simple negligencia o |
En el caso de mérito, la LPC instaura la obligacion de la proveedora de efectuar la.devolucion del |

letra ¢): “Cuando las ventas de bienes o servicios se vealicen-con proveedores legalmente establecidos |

en El Salvador mediante comercio electrénico o cualquier ofra modalidad de contratacion, los)|

Por consiguiente, para la determinacién y cuantificacién de fa multa procedente; este Tribunal |

IX. DETERMINACIONDE LA SANCI()_N Y CIUANT[FICACIGN DE LA MULTA

Tal como se expuso.en el apartado V11 de esta résolucion, la broveedor‘a FASTCO, S.A.de C.V,,

cometié la infraccion muy grave regulada en el articulo 44-letia k) de la LPC, al negarse a devolver el

X af ) La sancidn administeativa, persigue und finalidad publica por parteidel 'I_-;"'sl'ado, que es desincentivar cand_u;{qs‘i/icil(t.sj,_ /'a:rjg wor la cual
no admite como-olivacion-posible un afén retributiva.a favor del particulor inieresado. En tal sentido. es la.propia Administracion Piiblica la
encargada dé establecer la procedencia y-naturaleza de:lg sancidn a imponer, asi como la ciiahtia, de ser el taso, de modoial que cumpla con los

fines pihlicos. aites citados ', Resplucion Final N° 08-2020/CC2 criitida el 07/01/2020 porila Comigidn de Proteceion.al Consumidor N°2 Sede
Central del Instituto Nacional de [Vefensade la Competencia ¥-de la Proteesion de la Propiedad Infelectual. de Peri.
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: dmeno uando Ta consurnidora. ejercio el derecho de reversion de pagos y “de acuerdo al articulo 47 de |.

{la LPC, las infracciones calificadas.como muy graves se sancionardn con mulfa hasta de 500-salarios |
{minimos mensuales.urbanos en. la industria.,

Conforme al anlisis antes expuesto, considerando los principios de disuasién, proporcionalidad y

| razonabilidad-que deben sustentar la _impbs’i_ciénjdp la:;sancion,y de cf‘g)nforlil'id’zidaqdﬁ lo-regulado en el
_;ar‘t:’c,uljci;%élﬁ?nﬁnnpro 7 de la LPA este Tribunal Sancionador ha decidido imponer a la proveedora una
, }nﬁ_ultaj dentro. del margen.estipulado porley como-consecuencia para:la comisién.de las infracciones de
| |tal gravedad, |

> .- Alréspecto; es importante sefialar que las sanciones en materia de consumo-tienen doble-finalidad:

| por un.lado, corregir al que ha realizado la practica-ilegal y, por otro, evitar:que se sigan:cométiendo

cconductas prohibidas en detrimento de los:consumidores (cardcter disuasivo de la sancidn).

En tal sentido, en el presente caso, se debe tomar en cuenta el dafio que la infractora ocasioné a la

consummidora-por la conducta cometida ($34.93 délares, segiin ticket de.compra dé-fs. 4 vuelto), con-el

| - propésito:de:cumplir con la finalidad peiseguida por ¢l legisladory:con el objéto de establecer-el monto

minimo base que la multa a imponer podria llegar afteﬁer,' de modo que, en-el presente caso no podria
_ sancionarse a la proveedora pof una suma menor de la cantidad a la que. ascxendc ¢l presunte dafio
OcaS|0ndd0 a la consumidora.

Por consiguiente 'y en virtud del impacto en el derecho. de la consumidora, la naturaleza del

perjuicio-ocasionade o grado:de afectacion al-mismo ($34.93 dolares, segin ticket de compra de fs. 4
vuelto), el grado de intencionalidad con la que procedié la infractora-negligencia grave-, éste Tribunal
-impone a.la proveedoraFASTCO, S.A. de C.V., porla comisionde la infracci'én-reduladacr'i elarticulo
44 letra: k).de la LPC; por “Negarse a.realizar Ia devolucion del dinero, cuando, el consumidor haya
{ ejercido.cl derecho de ‘( %) reversiénade pagos*, en relacion convel articulo 13=D -le‘t"ra &Yy dcfla’{ misma
| ley, unza miuilta de 24 salarios minimos. unbanos en.la industria; ‘€quivaléntes a.la. cantldad de OCHO

MIL SETECIENTOS: SESENTA DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

1(88,760.00) en concepto.de multa, de acuerdo.a ’lo§3;§3l¢me’r‘x_tosﬁdé”s:an‘(")lladbé‘fampﬁ;liarﬁehte enlapresente

resolucioi., . :
Establecxdo lo anterior, es ‘menester senalar que, la mulla 1mpuesta representa el 4. 8% dentro del

margen “maximo: estxpulado por ley corhd consecuiencia para - la comision de tal infraceiéii —s500

l'salano,smlmmos urbanosen el sector industtia—, siendo, a juicio de este Tribunal, propér’cloﬂal ala
»gravedad que. comportan log. hechos, segun Ias c:rcunstancms obJettvas y. subjetnvas previamente

anahzadds
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RF POSICION DE LA SITUA ON ALTERADA

La, consumidma' sohclto en su denuncm quie s¢ le remtegle el monto;dc $34 93. ya que el producto

S¢€ éncuentra averlado Base legal Articulo 13-D. lxterdl €); 44 llléral K.y 143 mmso final de la Ley de
Proteccmn al‘Consumidor, y articulos 71 y 150 de la Ley de Procedlmxentos Admmlstratwos €n razén

de ello, esnecesario senahr lo. sngunente

A. (,oncemlente ala reposxclon de la, sxtuauo i
(amculo 83 de la Lp A

encuentra; “(.. )o) Ordenar al m/racfor enlos: cas&

flterada po la conductd mfrdctora la Ietra cy del}

expxesamente senala que dcntro de las atrlbuclones de este Tribunal -se

e afectauon a znrerc.sec mdzwduales colecl/vos

o difusos; la rcposzuon de la wtuacmn alterada ’por la. mﬁ‘a ion, a su- c.stado origfmal Ent)e las
| medidas para lograr la. icposmon de-la situacién alterada podl‘an ordenarse, la sustltucwn del bien;
la devoluczon de lo cobrado mdelndamente ola rebaja del; precio-(. )" '

B. Slguxcndo el 1msmo orden de ldcas, la Sala de:lo Constntuc;onal —SC———, por medxo de sentencna-v

{definitiva: pronunuada encel proceso de amparo referencna"l': 1-2002 scnalo que: SLa restitucion de las |

cosas. al-estado en g 9e,enconlraba aiiles de’l wolac;on i '1ebe enlenderse zm/camente desde e:l f

punt() de. wsla fmco smo de.sde una per.spcc,rva u

rzdzca-pa rzmomal como cfecfo dtrecto de: la'

a sentencla esllmatoma

En el'mismo sentldo la. Sa[a en mencmn, €en la sentencta dcf mtuva dlctada en el proceso de amparo

referencia 73-2000, dﬁrma que reconoc:da la existenc de un' agrawo en la esfera Juridica del
demandante, la consecuencia logica es repdrar. el. a’ano re,sfaurana'o las cosas al estado en que se |

encontraban antes dé la e cjecucmn del acto. wolalo 0. de derechos Agrega que las sentencnas pueden




C. Conforme al articulo 4 letras 6).¢ 1) de la LPC la titularidad de los derechos a adquirir 1os bienes
o servicios-en las condiciones o términos que el proveedor ofertd piblicamerite, y a reclamar'y recibir
compensacién en el caso que los productos o-servicios sean entregados en calidad, cantidad o forma
diferente de la ofrecida, le corresponde al consumidor como derechos irrenunciables de acuerdo al

articulo § de la misma ley, siendo procedente ordenar la reposicién de la situacion alterada de

| conformidad a la pretension de la consumidora, la cual consiste en que se le reintegre el monto de

$34.93 ya que el producto. se encuentra averiado,

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal considera
procedente ordenar a la proveedora FASTCO, S.A. de C.V. la devolucién de lo pagado por la
consumidora sefiora , por la cantidad de $34.93 ddlares —segtn ticket de.
compra de fs. 4 vuelto—en concepto de compra de un paquete de 3 camisas, las cuales resultaron

defectuosas, y de las cuales la consumidora ¢jercié-su derecho-de reversion de pagos.

XI.  DECISION

Por _tadtog sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los-articulos {1, 14, 101
inciso 2° de la Constitucion de la Republica; [3-D letra ¢), 44 letra k), 47, 49, 83.Jetras by y ¢), 112
inciso 2°, 144 y siguientes de la LPC; 21 8 y 314 ordinal 1° del CPCM; y |7 numero 5, 112, 139y 154
de la LPA, este Tribunal RESUELVE: ®,

a) Sancionese a la. proveedora FASTCO, S.A. de C.V. con la cantidad de OCHO MIL.
SETECIENTOS SESENTA DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(88,760.00) cquivalentes a 24 salarios minimos urbanos en la industria —D.E. N° 10 del
07/07/2021, publicado en el D.O. N° 129, tomo 432 del 07/07/2021— en ¢oncepto de multa
por la comisién de la infraccion regulada en el articulo 44 letra k) de la LPC, por no devolver
el dinero pagado a la consumidera, sefiora cuando ‘gjercid .su
derecho de reversion de pagos conforme al analisis expuesto en la presente resolucion y con.
fundamento en las disposiciones legales precitadas.

b) Ordénese a la proveedora FASTCO, S.A. de C.V. devolver a la sefiora

:la cantidad de TREINTA Y CUATRO DOLARES CON NOVENTA Y TRES
CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (834.93) —segiin
ticket de-compra de folios 4 vuelto—, en concepto de reintegro de lo pagado por el producto
entregado que resulté defectuoso.

c) O_rdénese a la Secretarfa de este Tribunal certificar la presente resolucion a la sefiora

para las acciones legales que estime convenierites,
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La presente resolucion deberd ser cumplida dentro de los diez dias habiles siguientes a 1a

notificacion respcct'iva, debiendo comprobar su acatamiento a este Tribunal dentro del plazo
indicado. La multa impuesta deberd hacerse efeciiva en.la Direccion General dé Tésoreria
del Ministerio de Hacienda, dentro del referido plazo: caso -cantrario, la Secretzln’a de este
Tribunal certificard la presente resolucién para ejecucion forzosa ¢onforme a los
procedimientos comunes.

d) Higase del conocimiento de los intervinientes que, en cumplimiento al articulo 104.de la LPA
y de conformidad a los aiticulos 132 y 133 de la misma ley, la presente resolucion admite
recutso de reconsideracion, el cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal
Sancionador de la Defensoria del Consumidor, dentio del plaze de diez dias habiles contados
a partir del dfa siguiente a la notificaciéit de la preseritéresolucion, en la direccidn siguiente:
7. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia Escalon, San Salvador..

e) Notifiquese.
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POR LOS MIEMBROS DEL, TRIBUNAL SANCIONADO

DE LA DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.
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