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'Sobic e! presente doctimenla se elaboró una versión ptiblicá; de'conformídad al Ártfcufo 30 de ta Ley de A«SSO
<■) la Infprjnadói.v Púbjtca (LAIP), protegiendo los.datos personales.de las partesique intervinieron en el presente
pjoceso; así cohk? datos confidendaies, según lo establecido en el Artículo 6 letras *a" T y, 24 de la LAIP

Defensoría
deicoiisifiiiiúor

TRIBUNAL

SANCIONADOR

Fecha: 28/02/2024
Hora: 13:01

Lugar: San Salvador

Referencia:

104-2021

RESOLUCION FINAL

I. INTERVINIENTES

Denunciante:

Proveedora

denunciada:
ATM INTERNACIONAÍ., S.A. DE (IV.

TI. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

La consumidora, en síntesis expuso ^'que el día 27/01/2020, compró im boleto en ¡a oficina
de ATM Internacional, ubicada en y ,

comenta que fue atendida por el señor , el boleto cubre las siy^tdenles
rutas: 17 de marzo San Salvador-Toronto, Canadá vía Aviánca (A V626), 19 de marzo foronto-
Oitawa, Canadá vía A Ir Canadá (AC444), 21 de marzo Ottawa-Montreal vía Air Canadá
(AC8968), 21 de marzo Moníreal-Quebec. vía Air Canadá (AV8708), 24 de marzo Quebec-

Toronto vía Air Canadá (AV6947) y 24 de marzo Toronta-San Salvador (ÁV627): la
consumidora pago un total de $1140 en efectivo. Comenta que el 25 de fehrero/2020 se
presentó a la oficina de ATM a comprar un .seguro para su viaje cuyo valor fue.de $70: sin
embargo, los vuelos se cancelaron por motivos de, pandemia: Comenta la consumidora que ,se
acercó a las agencias ubicadas en la y la otra en el

y ambas se encontraban cerradas: comenta
que decidió ir a la aerolínea Avianca el día ¡9 de octuhre/2020 a solicitar la devolución y le
indican que no tenia vuelo confirmado con Avianca, que se debía comunicar con ¡a agencia
que le vendió sit boleto

Se siguió el procedimiento respectivo en el Centro de Solución do Controversias de la
Defensoría del Consumidor -en adelante CSC- para la implementación de los medios altemos-
de solución de controversias, no logrando acuerdo conciliatorio en esta etapa y desistiendo la
consumidora a someter el conflicto a los medios alternos de solución de controversias, razón

por la que el expediente fue- certificado a este Tribunal en atención a lo regulado en el artículo
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143 ielra a) de la LPC, y posteriormente se inició el presente procedimiento administrativo

sancionatorio mediante resolución de las ti-ece horas y cuarenta y cuatro minutos del día

10/08/2023 (fs. 42-44).

III. PRETENSION PARTICULAR

La consumidora solicitó "que el proveedor reintegre el dinero pagado por el boleto ($1140)

más el seguro ($70). De conformidad con los artículos 4 literal b), 13-D literal b) y 44 literal

k) todos de la Ley de Prótección al Consumidor".

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

A. liifraccióñ atribuida.

Según sé consignó en el auto de inicio (fs, 42-44), a la proveedora denunciada se le imputó

la supuesta comisión de la infracción establecida en el artículo 44 letra k) de la LPC que

prescribe: "Negarse a hacer la devolución del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el

derecho de (...) reversión de pagos"., relacionada con la obligación para los proveedores

regulada en el artículo 13-D letra b) de la citada ley: "Cuando las ventas de bienes o servicios

.se reálicen con proveedores legalmente establecidos en El Salvador mediante comercio

electrónico o cualquier otra modalidad de contratación, lo.s proveedores de bienes o servicios

deberán reversar los pagos tjue solicite el consumidor cuando: (...) b) El producto adquirido

no haya sido recibido, o el servicio contratado no haya sido prestado ".

Para el análisis de la infraeción al artículo 44 letra k) de la LPC, en relación a la reversión

de pagos, es preciso partir de lo consignado en el artículo 13-D de la LPC, el cual regula

expresamente el derecho de reversión de pagos en relación con el comercio electrónico.

La Ásainblea General, en su resolución 70/18, 22 de diciembre de 2015, consideró que el

comercio electrónico "ha cobrado coda vez más importancia para los consumidores de todo el

mundo y que las oportunidades que ofrece deben aprovecharse, para contribuir a facilitar el

desarrollo y el crecimiento económicos sobre la ba.s'e de las nuevas tecnologías de red con

computadoras, teléfonos móviles y dispositivos conectados que prúinuevéíl el hiene.áar de los

con.nimidores Las Directrices de las Naciones Unidas para la Protección del Consumidor, que

íueron revisadas en 2015, tienen Uña sección específica sobre el comercio electrónico y

establecen que los Estados Miembros "deben e.dorsar.se por fomentar ¡a confianza de tos

consumidores en el comercio electrónico, mediante la formulación constante de políticas de



piotección del consumidor transparentes y efieacés, que garanticen un grcido de protección
que no sea inferior al otorgado en otras formas de comercio".

En nuestra législación, la reversión del pago se desarrolla :princi pal mente -pero no
exclusivamente- en el contexto de las relaciones de eonsümo efectuadas en el comercio

electrónico (e-commerce); El comercio eléctrónieo '\se refiere a todas las transacciones

comet dales í éalizadas o basadas en sistemas electrónicos de procesamiento v transmisión de

información ''^ incluido el intercambio de información digitaiizada entre, organizaciones,
individuos o ambos para establecer uria transacción comercial, lo que implica el intercambio de

dinero y el retorno de un producto o servicio, cuando medie entre estOs un pago, dicho comercio

abre el mercado a Un contexto sin iroñteras y sin: barreras claras, al que el c<msiimidor puede

acceder desde cualquier lugar del globo y realizar transaccione.s sobre: productos: ubicados en

otro lugar del planeta. Á la vez le coloca en una situación de indefensión frente a las

proveedoras, por lo cual es necesario regular a efectos de evitar abusos en la relación de

consumo.

Sin enibargo, el ejercicio del derecho a reversión de pagos, el cual supone la devolución

total del dinero en detenninadas circunstancias, obligación que recae en todos ios participantes

del procesó de pago, cuando el consumidor lo solicite. Según la mencionada Ley, existen

situaciones generales en las: cuales el consumidor podrá reveidar la operación, circunstancias,

establecidas en el artículo 13-D de la LPC, el cual señala; "Ári 13-11- Cuando las ventas de

bienes^ o senndos se realicen con proveedores legalmente establecidos en El Ealvador

mediante comercio eíectrónieo ü cualquier aira modalidad de contratación, los proveedores

de .bienes ó servicios deberán reversar los pagos que solicite el consumidor cuando:

a) Ejerza su derecho de reírado;

b) El producto adquirido no haya sido recibido, o el servicio contratado no haya sido

prestado;

c) El objeto del contrato no corresponda con lo soliciiado, o resulte defectuoso; y

d) Existan errores en el cobro de las ¡ransacciónes pov fdtlüs en loS sistemas de pagos de

íereeros,

' REMOLÍNÁíÁNVIÁ'RÍTA, híclsoni pívmaiérializacíáw ¿iocUmenw elecirontí-ay ceriiráleS cié rléxgp, Én: ínt¿h}¿t, cOniercio
eieciránico &■ tclecomunicadónes, líogoiá! Legis, Universidad de los Andes, Grupo d¿? Esiudios 611 írilórnéi, Cóiticrcio
Elccíróriicói Tciccoinünicádioñés C Info'rrnáticá .(gecti), 2002, p. 4-45 • :



El plazo para aplicar la reversión del pago será de 15 días desde la fecha en que el

consumidor presentó su reclamo (...) ".

La reversión de pagos, así regulada en el artículo 13 D letra b) de la LPC, se encuentra

delimitadó a ciertas condiciones:

1 °) La existencia dé un intercambio de dinero y el retorno de un producto o servicio, cuando

medie entre estos un pago entre paites presentes. Dicha transacción sé perfecciona y obliga a

los contratantes a partir del momento en qué se produce el consentimiento o encuentro de ambas

voluntades a través de la oferta y la aceptación, dicha aceptación puede realizarse mediante

mensajes de datos telemáticamente, constituyendo el final del proceso negociador.

La oferta es una declaración por la que una de las paites manifiesta a la otra su voluntad

firme y definitiva de obligarse en determinadas condiciones, en caso de que la propuesta sea

aceptada. Por su parte, la aceptación es una declaración por la que el destinatai-io de la oferta

manifiesta su voluntad firme y definitiva de obligarse frente al oferente en los mismos términos

propuestos, por éste. La aceptación ha de ser siempre una declaración pura y simple, coincidente

en todos sus ténminos con la oferta.

2°) La entrega del bien o la prestación del servicio queda sujeta a una condición suspensiva.

Las partes de común acuerdo, y dada la naturaleza del comercio electrónico documentarán la

decisión que la entrega del bien o la prestación del seivicio a la que está obligado el proveedor

en la relación contractual, queda suspendida hasta el acaecimiento de una fecha, en la que en

un determinado lugar deberá cumplir con la prestación objeto del contrato, quedando así el

proveedor después de la entrega del bien, o prestación del servicio, como cumplidor de su

obligación contractual,

Es importante resaltar que los contratos celebrados por medios electrónicos tienen una

ventaja significativa, en el entendido que al hacer uso de la red, se obtiene una reducción en lo.s

costos empresariales: sin embargo, al tratarse de transacciones no presenciales, resulta lógico

qüe deba existir un nivel de protección equivalente al que rige en las ti-ansacciones tradicionales,

en donde consumidor y proveedor se encuentran físicamente presentes,

Entonces, en el contexto de la LPC, ¡a reversión de pagos es la posibilidad libre y unilateral

que tiene el consumidor de dejar sin efecto la transacción, porque así lo reconoce la ley, para

que los consumidores actúen éfi caSo que el producto O servicio adquirido por medios



electróraeGSs no sea recibido; que el producto entregado no corresponda a lo solicitado o sea
defectuoso o en caso qüe el proveedor realice cobros no solicitados o engañosos debido a fallos
en las pasarelas dé pagos o fiaude realizado por terceros; poniendo a su disposición, medios

jurídicos qué le permitan filtrar el contenido de los sistemas de comunicación o acudir a la

.Defeiisoría deí Consumidor. Reguíáción sumamente importante no' solo para Cdnsümidóres,
sino también ipara proveedóres, que pretenden comercializar a través de la web

Finalmente^ el consurnídor deberá documentar su reclamo de reversión de pagos dirigido ai

prGveedOr¿_ quien eüenta con un, plazo de 15 días desde la fecha en qué el consumidor présentó:

su reclamo para aplicar la reversión del pago. 1 n caso de negativa o silencio por parte del

proveedor, el consumidor podra dirigirse directíimente a la Défensoría del Consumidor, a

interponer su denuncia, anexando el comprobante de presentación de su reclamó: de revéisión

dé pago, como unrequisito de procesabilidad de su denuncia. :■
3j Dado qué íá reversión, como mecanismo para la devolución del dinero bajo los;

prosupuestos de la letra b) del ;ai'ti IS^D. se traduce en un derecho a favor del consumidorj
resulta importánté séñalár que este derecho aplica tanto para bienes no entregados éómO; para
servicios 110-prestados y la devolución del dinero ticnéidétermm idas prerrogativas, a) Debe ser
íntegra, es décir,, debe corresponder al precio de venta del bien y debe ser librércie gravámenes,
de modo que el proveedor ó el productor no podrán a suiarbitrio descontár costos operatiyos u
otros aduciendo el ejercicio del derecho, b) Debe ser Independiente de los costos o igastos
conexos, ; '■

Sobre este punto el derecho de désistimiento y retracto establece qué, cuando él consumidor
decida hacér liso de este mecanismo paira resolver el contrato y reintegrar el diñero, será este
quien asoma un porcentaje con base al mterés mercantil debido a, los costos y gastos
admimstrátivós, situación que resulta lógica en él entendido que es etcorísumidor qumn i pe$ar
dé haber otorgado su eonseníímíento se arrepiente, y este, arrepentimieñtó ño puede ser
soportado por eiproductor O proveedor. Sin embargo, en la figura de la reversión Ía|ey le otoigá;
ésíá cafgaal corisúmídór de forma absoluta eii'todos los casos en qué procede lá devolución,

■ En ese oi den,, él artículo :44 de la EPC consigna como una infracción muy grave: "k) mgafse
a háeef' la devialücióñ cléJ dimró, cuando el consumidoi haya ejercido el déréchk dé (...)'
reversión dé pagos ''.
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La configuración de la referida infracción supone, por consiguiente, en primer lugar, que el

consumidor ha desistido de la compra del bien o servicio; en segundó lugar, que el consumidor

ha pagado el precio total de contrato o al menos una parte del mismo; y, en tercer lugar, la

negativa del proveedor a entregar al consumidor la cantidad de dinero pagada. Dicha negativa

puede darse: a) de forma expresa, por ejemplo, manifestando el proveedor que no existe el

derecho a reversión de pagos, que no existe cantidad de dinero que devolver, que la cantidad a

devolver es distinta a la correspondiente según la ley y los términos de la Contratación, rehuse

a devolver el dinero que corresponda, ofrezca productos o servicios diferentes o adicionales

como medio de pago; o, h) de forma tácita o,por omisión, por ejemplo cuando el proveedor deje

de reconocer el derecho a reversión de pagos, no admita su existencia, esquive o no conceda la

devolución correspondiente.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguió el procedimiento consignado en el artículo 143 y siguientes de la LPC, respetando

la garantía de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora ATM INTERNACIONAL,

S.A, DE C.V., pues en resolución de fe. 42 al 44, se le concedió el plazo de diez días hábiles

contados: a,partir del siguiente al de la notificación de dicha resolución, para que presentara o

propusiera la práctica de pruebas que estimara conveniente, la cual fue notificada a la misma

en lecha 21/08/2023 —fe. 45-—; asimismo, se le notificó a la proveedora denunciada la

resol ución de fecha 16/01 /2024 —ífs. 47— en la cual se ordenó la apertura a prueba pOr el plazo

de 8 días, la cual fue notificada en fecha 30/01/2024 —fe. 48—; sin embargo, no hubo

pronunciamiento de la proveedora en ninguna de las referidas etapas.

VI. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A. De conformidad con los artículos 146 de la LPC y 106 inc. 3® de la LPA, las pruebas

Oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, serán valoradas conforme

a las reglas de la sana crítica; a excepción de la prueba documental, la cual se realizará conforme

al valói' tasado de lá misma en él derecho común.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolución final pronunciada en el proceso

acumulado con número de relwéncia 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 mencionó; ̂ '"Cuandn ¡n

'uHíización' de la máxima de experiencia viene predeterminada por la norma procesal^

hablamos del sistema de Valoración denominado prueba tasada ó tarifa legal; es decir, en la



prueba tasada o tarifa legal, lo que hace el legislador es proveer una de las máximas que deben

integrarse al razonamiento probatorio del juez, como lá premisa mayor del silogismo

fundamental sobie cada medio de pruebo (...) el legislador señala 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 jurídica, el legislador determina

previamente la máxima de experiencia, aunque con distinta j'iierza dependiendo de la prueba

de que se trate". (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: "Los documento.s formalizadós por

los funcionarios a los que se reconoce la condición de autoridad y en los que, observcmdose

los requisitos legales correspondientes se recójan los hechos constatados por aquellos, harán

prueba de estos .salvo que se acredite lo contrario

Además, el artículo 341 del CPCM déteimina el valor probatorio de los instrumentos, así:

''Z-05 instrumentos públicos constituirán prueba fehaciente dé los hechos, actos o estado de

cosas que documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo, asi como del

jedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de .su

contenido y otorgantes, si no ha sido impugnada Sü autenticidad o ésta ha quedado demostrada.

Si no quedó demostrada tras la impugnación, los instrumentos se valorarán conforme a ¡os

reglas de la sana crítica". (Los resaltados son nuestros).

Finalmente, el artículo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el

derecho común al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensorla

hagan constar las actuaciones que realicen, harán fe, en tanta no se demuestre cpn prueba

pertinente y suficiente su inexactitud o falsedad. El mismo valor probatorio tendrán las

informes y otros ■documentos que emitan los jimcionarioS y empleados dé la Defensorla. en el
ejercicio de sus funciones,

Así las cosas, este Tribunal valorará la prueba de conformidad a los métodos aceptados en
el ordenamiento Jurídico, para posteriormente detemiinar si en el présénle procedimiento se ha
configurado la infracción consignada en el artículo: 44 letra k) de la LPC, por negarse a hacer
la devolución del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de- desistimiento,

B. En el presente proeedimíento sancíonatorlo, se incorporó prueba documental consistente
en:

..

/



1. Copia simple ele escrito rnédiante el cual la eonsiiniiclora notifica a la; proveedora ATM

INTERNACIONAL, S-.A. de el ejercicio dé su derecho de reversión dé pagos y

solicita la anulación del eontrato, en iéCha 16/11/2020 (fs. 3).

2. Copias simples de facturas número • y -de fechas 27/01/2020 y 25/02/2020

respectivamente (fs. 5 y 8), mediante las cuales se comprueba el pago efectuado por la

señora ■ ■, a la pipveedora ATM INTERNACIONAL, S.A. DE

C.V., por las cantidades de $1,140 dólares y $70 dolares en el orden dado, haciendo un

:total de $1,210.00 dólares,

3. Copia simple del itinerario de vuelo de techa 28/01/2020 (fs. 6 y 7) que confiene las

fechas y horas en que la proveedora ATM INTÉRNÁCIONAL, S.A. de C.V,, prestaría
el servicio contratado por la COnsíiniidora, comprobando la relación contractual

preexistente a la denuncia.

4. Hoja de datos de avemffiíento, de fecha 08/12/2020 (fs. 20), mediante la cual se
comprueba que no hubo comunicación de la proveedora denunciada después del plazo
otorgado para él avenimiento, y qué la proveedora no brindó respueSíás nt alternativas
de solución en dieba etapa.

VIÍ, ■ ANALISIS DEXA CONglGüRACIÓN'DE LA ̂ INFRACCIÓN
Al respecto, este Tribunal Sancionador deberá analizar-en el caso en partieulai-, en primer

lugar, que la consumidora ha realizado una compra; en segundo tugar, que la Consuníidora ha
pagado el precio total del contrato o. al menos uhá parte del mismo; y, en tercer lugar, ,1a negativa
de la proveedora -de fonna expresa o tácita--aeritregar a la consunudora la cantidad dé dinero
correspondiente,

A. Así, con base en los elementos pipbatorios señalados en el romano VI de la-presente
resolución, ha quedado comprobádo;

1. La relación de consumo existente entre la consumidora y la proveedora dénuncíada en
fecha 28/01/2020 y el valor total pagado; $1,210 dólares (fs. 6 y 7).

2. Con las coplas simples de facturas número y de :fécha.s 27/01/2020 y
25/02/2020 (fs. 5 y 8), se acredíla el pago efectuado por la señora

^ a la proveedora ATM INTERNÁCIÓNÁL; S.A, DE C;y.,,por la cantidad de
$1,210.00 dólares.



3. Que eu fecha 16/11/2020, la consumidora a través de escrito expuso que al ser

cancelados Jos vuelos se presentó en las dos agencias, dé viaje de la proveedora, las

cuales se encontraban cerradas y finalmente presentó escrito de reversión en la

Defensoría del Consumidor (fs. 3), en el ̂ ue solicita que se realice la devolución de la

cantidad pagada. Mediante dicho, escrito se demuestra que la consumidora,

efectivamente, ejerció su derecho^ de reversión de pagos.

4. Por medio de la Hoja de datos de avéníraiento, de fecha 08/12/2020 (fs. 10% se ha

acreditado qué la proveedora ATM INTERNACIONAL, S.A. DE C.V., de forma tácita

se ha negado a devolver a la consumidora la cantidad de dinero pagada a cuenta del

servicio contratado, en virtud de qué no hubo comunicación de la proveedora de.spués

del plazo otorgado para el avenimiento, y que la proveedora no brindó propuestas ni

altemativas de solución en dicha etapa.

B. Conforme a los hechos probados, resulta pecesario para éste Tribunal, establecei- en

primer lugar sí los servicios fueron prestados ó no, para posteriormente determinar si la

consumidora tenía derecho a solicitar la devolución de lo pagado o no;

/. En el presente caso, nos encontramos anté una compra realizada de forma presencial en

la oficina de la proveedora denunciada, el cual posteriormente sé perfeccionaría mediante la

prestación del sei-vicio de transporte aéreo de pasajero y seguro de viaje contratado por la

cótisumidora.

De lo anterior, se extrae que el objeto de la contratación es por una parte que la proveedora

se obligaba a prestar servicios consistentes en un boleto de transporte aéreo de deterniinadas

CáracterísticáSv y un seguró dé viíye durante el vuelo, por los cuales pagó la cantidad de

$1,210.00 dólares en total, según facturas de fs. 5 y §.

Este Tribunal concluye entonces, que en el presente ca.so los servicios contratados no se

habían prestado, y ai momento qtie la consumídorai comünieó a la proveedora, ATM

INTERNACIONAL, S.A. de C.V., su voluntad de dejar sin efecto la cotiipra y realizó la

solicitud de ta devolución de lo pagado a cueñtá del servicio contratado, siendo un total de

$1,210.60 dólares, según .expuso en escrito de fs. 3, .

2. Rn: concordancia con lo anterior, y al haberse deteiminádo que los sérviclos cónífátados

por la consumidora no se habían prestado al mOrhénto en que ésta eomunícó ,su deseo de dejar

sin efecto la contratación, a la proveedora, se concluye que sí hoS enfrentamos a hechos que



encajan dentro de lo regulado por el artículo 13-D letra b) de la LPC qué dispone: ' Cuándo

las ventas de bienes o servicios se, realicen con proveedores legalmente establecidos en El

Salvador mediante comercio electrónico o cualquier otra modalidad de contratación, los

proveedores de bienes o servicios deberán reversar ios pagos que solicite el consumidor

cuando: (...) b) El producto adquirido no haya sido recibido, o el servició contratado no haya

sido prestado y a la señora ' sí le asistía su derecho de reversión

de pagos, y que fue ejercido mediante escrito agregado a fs. 3, sin embargo la proveedora

denuñciada.no brindó respuesta ni alternativas de solución.

C AI establecerse: que la consumidora estaba facultada por ley para ejercer su derecho de

reversión de pagos, la proveédora sí estaba en ja obligación de devolverle la cantidad de dinero

pagada a cuenta de los servicios contratados y que no fueron prestados. No obstante, en el

presente expediente se comprobó que la proveedora ATM INTERNACIONAL, S.A. DE C.V.,

no hizo efectiva.la devolución del dinero a la consumidora a pesar que ésta manifestó su derecho

de reversión de pagos,

D. En consecuencia, está autoridad considera que existe responsabilidad de la proveedora

por el cometimíento de la inífaceiGn que se le imputa al "Negarse a hacer la devolución del

dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de desistimiento, retracto o reversión

de pagos" y eíecúvamenie se configura el ilícito establecido en el artículo 44 letra k) de la LPC,

resultando procedente imponer la sanción conforme el artículo 47 de la misma ley,

£*. Ahora bien, el principio de culpabilidad está reconocido por el artículo 12 de la

Constitución de la República, que prescribe', «[t]oda persona a quien se impute un delito, .se

presumirá inocente mientras no se pruebe su culpabilidad conforme á la ley y enjuicio público,

en el qüe se le aseguren todas las garantías necesarias para sti í/e/¿wa», disposición que es

aplicable no solo en el ámbito penal, sino además en el administrativo sanclonador (sentencia

de inc. 3-92 Ac. 6-92 de la Sala de jo Constitucional, doce horas del 17/12/1992).

En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en riiateria

administrativa sancionadora ha expresado que «fe]l principio de culpabilidad en esta materia

supone el destierro de las diversas formas de responsabilidad objetiva, y re.icaia la

operaiividad de dolo y la culpa Cómo formas de responsabilidad. De igualforma, reconoce la

máxima de una re.sponsabilidad personal por hechos propios, y de forma correlativa un dePey

procesal de la Administración de evidenciar este a.specto subjetivo sin tener que. utilisor
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presunciones legislativas de culpabilidad, es decir, que se védala posibilidad de una aplicac
automática de las sanciones únicamente en razón del resultado producido» (sentencia de Inc.
18- 2008 de Sala de lo Constitucional doce horas veinte minutos del 29/04/2013).

Cabe déstáear que una de la sub-cátegonas o corolarios del principio de culpabilidad, es la
responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la acción ilícita como se rienomina en la

doctrina administrativa sancionadora. Este principio implica que la sanción únicamente puede
recaer a quien en íormá dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una acción

ilícita, así lo expone Nieto al referir que «[ejl gravamen que la sanción representa que solo
podrá recaer sobre aquellas [personas] que han participado de forma dolosa, o culposa en los

hechos constitutivos de infracción. Por lo tanto, no es posible exigir responsabilidad por la
sola existencia de un vínculo personal con el actor o la simple tit ularidad dé la cosa o actividad

en cuyo marco se produce la infracción. La exigencia de individualización de la sanción supone

un veto a la re.sponsabilidadobjetiva» [Nieto, Alejandro, Derecho Administrativo Sancionador,

quinta edición totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos, p. 329, 20H], En e.ste 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 én la simple relación causál 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

determinación 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 relación con el tema de la responsabilidad subjetiva dé la proveedora denunciada, este

Tribunal, considera necesario analizar si el sujeto ha obrado dolosa o cuando menos

culposamente; es decir, que la transgresión, a la norata haya sido querida o se deba a

imprudencia O negligencia del sujeto, Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad

constituye una condición para la configuración de la conducta sancionable.

De manera que, analizada la conducta objeto de! préséñté procedimientó, éste Tribunal

advierte que la misma le es imputable a, la proveedora ATM ÍNTERIslACÍONAi-, S.A. DE

C.V., por ser ésta la que contrató con la consumidora y por ser quien se encontraba obligada a

devolver las cantidades pagadas cuando se ejerció el derecho de reversión de pagos.

A? ta
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Por 1g anterior, se deteiTiiiná qüe la conducta de la proveedora, comprobada, eia el; presente

procedimiento, se adecúa al ilíelo adminisiratno establecido en el artículo 44 letra It) de la

LPC. Por consiguientei, és proc edente sáneibnar a la denunciada por "Negarse a hacer la

devolución det dinero, cuando el con mnidor haya ejercido el derecho de (...) reversión de

pagos".

Vm. PARAMETROS PARA LA BETERlVHmGION DI LA SANCION

Como se expuso en los acápites precedentes, se há comprobado feháciénteinente. la

comisión de la iníracciÓn muy gravé regulada en él artículo 44 letra k) de la LPC, por parte de

la proveedora ATM INTERHACíONALj S.A, DE C.V; y es procedente la imposición de la:

sanciómprevista en él artículo 47 de la LPC, según los parámeírop establecidos en la ley en,

mención.

Así, el articuló 4,9 dé la LPC establece los'criterios para ladeterminacióii de la multa, siendo

estos; tamaño de la empresa, eí impacto en los derechos del eonsumidpr, la natufaleza del

perjuicio causado o grado de afectación i ii \'ida, saliid, integridad ó patrimóilió de los

consumidores, el grado de intencionalidad -dolo, o culpa- con la que procedió el infinctor, el

grado dé participaéión en la acción ü ornisión,: cobro indebido realizado y las cireunstancias en

que ésta se cometa, laneincidencia ó incumplimiento reiterado, segrin sea el caso,

A continuación, se concretará cada uno de éllos, en lo aplicable al presente casoí

a. Antaño dé la empresa*

Según la Ley de Pomento, Protección y Desarf oí lo dé la Micro y Pequeña Empresa (ley

Mypej en su artículo S define a las micro y pequeñas empresas de la siguiente manera;

"Microénipresa: Persona ndíurdl újundiea que opera en los diversos sectores cíe ¡a economía,

a través de una unidad éconómica con un nivel dé VénfdS hrulaS anuales hasta á83: salarios

mínimos mensuales de mayor cuantía y hasta 10 trabajadores. Peqmna Empresas J*ersnna

naluml ó jurídica qtié opera en los diversos sectores de Idiecoriornía, a través de uña unidad

económica conm nivel de venias brutas anuales mayore.s á 482y hasta 4,817 salarios mínimos

men.sucilé,s dé iMyoivcuanfíay C'onirn míhimo de SO trabajadores^

A partir de la lectura del expediente administrativo/ñO es posible encajar a la proveedora

ATM: INTERNACIONáL, S.Á; DE C.V, én ningúna de las categorías antes citadas, por no

contar este Tribunal con la documentación financiera requerida para efeCtiiar dicho cálculo,
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pesé a haberse, SQlicitado con anteribridaci según consta en la Fesolúción dé inido del

procedínnento sanciOnatorio de indito (fe. 42 al4:4);

Es decir, en el presente pfocédiiniento administrativo sancionadof la proveedora ha

mostrado lina conducta procesal cjue evidencia él incumplimiento de sü deber a prestar la
colaboración que !é es requerida para el buen desarrolló de los procedimientos (artículp 17
número 5 de la LPÁ.)Ppor haber omitido presentár la información íinanciera .solicitada por esta

autoridad sancionadóra.

Consecuentemente^ este, Tribunal sé vé impedido de clasifícar a la proveedora de

confomiidad a lo éstáblecido en los parámetros del artículo 3 de la Ley MYPE. fío obstante lo

anterior, con el objeto de cúmplir su obligación de resolver, de conformidad a los pribeipios

que rigen el ius puniendh se realizará Una interpretación pñ) administrado, por lo que,

únicamente para los efectos de la cüántificación de la multa, se con.siderará a la proveedora

como microempresa,

K Grado dé mténdonalidaé de! infractor.

Este 'fri bunal considera este elemento en él sentido de anali^r si el siiieto ha obrado do josa

O, cuando meno.s, culposamente; es decir, que la transgresión a ,1a norma haya sido querida o se

deba a imprudencia o negligencia del sujeto. Por tatito, la existeneia de un nexo: de cuipabilidad

constituye una condición para la confíguración de la conducta sancionable. En e.se sentido, en

reiteradas ocasiones se ha establecido a través de sus resoluciones conforme a ,lo dispuesto en

el artículo 40 inciso 2° de la LPC, que: las infracciones administrativas Soft sancionabíes, aún a

título de simple negligencia o deseüido, -

En el caso: de mérito, la LPC instaura la obligación de la prOveédorá ATM

INTERNÁCIONÁL, S.A, DE C-V., de efectuar la devolución del dinero,; de conformidad al

artículo 1:3-D letra b):; "Cuando las ventas dé hlcñés ó sérvleios se realicfin con,proveedores

legcdmetiié estáblecidós en El Salvador mediante comercio elecirónieo o cualqider otra

modalidad de eontratación los proveedores de bienes'o semicios" deheroH- ■réWrS'att hspagos
(¡lie solicite el consumidor cuando: {...) b) Él próductd adquirido no haya sidó recibidó, o el
servicio coniratado no haya sido presiado"; 110 obstante, Como ya se ha menGionadpi ta
proveedora no atendió dichó'mandáftiientó legal, ni ésgrímió álgitna eximéftté válida.

De lo anterior 88 desprende que la: referida sociedad es. responsable de;adoptar laS medidas
necesarias a efecto dé dar cumplimiento a las óbligaciopes qiíé Impone la citada normativa, No

/

A"
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obstana del análisis de los: hecíios y documentación agregada al expediente, este liibunal

determinó que la proveedora INTERNACIONAL, S.Á. DE C.V; actuó con negligencia

grave,'pííts teniendo eOnocimieniO de que la Gonsuraidora ejerció su derecho de reversión de

pagos por medio de escrito, no atendió dicha solicitud, ni efectüó la devolución del dinero.

c. Grado de partitíipación en lít acción u om^^

A partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el

grado de participación en la infracción de la proveedora ATM INTERNACIONAL, S.A. DE

C. V; es; directa e individual, pues se acreditó que se negó a hacer ja devolUGión del dinero, a^

pesar que la consumidora había ;ejercido su derecho de reversión de pagos, lo cual afectó la

esfera patrirapniaLdedaconsurnidóra,

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

En el presente caso, con la comisión de la infracción administrativa por parte de la

proveedora ATM INTERNACIONAL, S.A. DE C.V; consistente en negarse a devolver las

cantidades de dinero pese a que la consumidora ejerció sü derecho de rc\crsión de pagos —

artículo 44detra k) de la LPG— ocasionó uná afectaciórr a la esfer i j ui idi cá de ios derechos

de la consumidora, quien no pudo ejercer efectivamente ta devolución de id pagado, conforme

al artículo 13-D letra bj de la LPG, disposición: que era apiicable para los hechos analizados en

la resol lición de mérito, según se estableció en el apartado ¥11 de la presenté resolución.

La conducta infractora de la proveedora, ocasionó un perjuicio económico a la

consumidora, en razón de que esta erogó la cantidad de $1 ;210:00 dólai-es de los Estados Unidos

de América -fs, 5 y 8- (a la fecha en que ejerció sü derecliOjdé reversión de pagos). Lo anterior

supuso, además, no sólo la dismmuéión en el patrimonio du la consumidóra: que pudo utilizar

para otrós propósitos dicha suma de dinero, sino también pudio la posihilidad de eventuales

bénefícioS écóñómicós derivados de lá referida suma.

Por otra parte, la infeactora ai obtener el pagó efectuado acrecentó sü patrimonio y adquirió

las ventajas del dinero pagado; én concepto del precio^ del contrato, en peijuicio de la

consümidora pues el servicio no fue prestado, debido á qué solicitó la révefsión de pagos de la

contrátacióft..

e. Finalidád inmediaia o ntediata per con la imposición de la sanción.
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Mediante la. imposición de la multa, este ffiblmal Sancipnador pretende Gáusar un efe^^
disuasrvn^ én la infractora ATM INTERNACIONAL,jS.A. DE éV; quien lia cometido la
infíacción descrita en el artículo 44 letra k) de la LPC, con el fin de evitar futuras conductas

prohibidas en detrimento de los consumidores.

Por consiguiente, para la determinación f euantificación de la multa procedente, este

í ribunal debe prever que;, en el caso concreto, la comisión de la conducta infi-actora no resulte

más ventajosa que asuinir la sanción correspondiente, como consecueneia de ,1a misma.

IX. DETERMINACIÓN DE LA, SANCIÓN CUANTIFÍCACIÓN DE .LA

MULTA . ■"
Tal como se expuso en el apartado VII de esta resolución, la proveedora ATM

INTERNACIONAL, S.A. DE C.V; cometió la infracción muy grave regulada en el artículo 44
letra k) de la LPC, al negíuse a devolver el dinero pese a que la consumidora ejerció el derecho
de reversión de pagosry de acuerdoral artículo ̂  de la LPCclas infracciones ealifícadas como
muy graves se sancionarán con multa.hasta de; 500 salarios mínimos mensuales urbanos en la
industria,; . . , \ • 'c. A'

Ai respecto, es importante señalar que las sanciones en materia de consumo tienen doble
fíhalidad; por un lado, corregir aí que ira realizado la práctica iíegáí y, pOr Otro, evitar que se
sigan cometiendo conductas prohibidas en deüimento de los consumidores (carácter disuasivo
de la sáneión).

En tal sentido, en el presente caso, se debe toniár en eiiéntá el daño que la inÍTactora
OGasíonó a la consumidora por la conducta cometida, con el propósito de cumplir con la
fmalidad persegüidá por el legislador y con el óbiéto de establecer el monto mínimo base que
la. multa a imponer podría llegar a ténef, de modo que, en el presenté caso íño podría sancionarse
a la proveedora por uña suma menor de la cantidad a la que aseiende el presunto daño
ocasionado'a la consumidora.

Por consiguiente y eri atención a los criterios para la determinación de la multa -
ampliamente desarrollados en. el apartadoAanteríor-, esté Tribunal impone a ATM

"('..j Im sáneión aJmiíiistraíiva^perÁ-ígue imaJhiálídadpMhlk-ó párk'Jél Eshdn. qm eSidesnKi;ntlvar co/iditcui.'i ¡tki/as, razón.por lii cual
no aclmilé. conió moüvaclórt p' osible, un afán reirihuUva afavor del pariiculárdnlercsado: E>v ta! sentido, es la pnjpiá'd'dmmisirúción.Pálilica la'
encargada de establecerla procedencia y naturalezade la sanciáma imponer,asi como la ctianlla, de ser el í'ÜSü. de moda kd (fue cumpla con los
.fines públicos antes citados". Resolución Final N® OS-ÍÓJO/GQ emilida el Q?/5i/2020 por la ComisiÓii de.Frotcccióri al Gonsíimidor N^2 Sede
Céniral 'déi.institutó Nácionál dc Defensa dé la Compéié'ñcia-y de la Proteccióndü lá: Propterlnd Inleicctlial de Pcru.
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INTERNACIONAL, S.A. DE C.V; una multa de DOS MIL CUATROCIENTOS TREINTA

Y TRES DÓLARES CON TREINTA Y SEIS CENTAVOS DE DÓLAR DE LOS

ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA ($2,433.36), equivalentes a ocho salarios mínimos

mensuales urbanos en la industria, por la comisión de la infracción muy grave regulada en el

artículo 44 letra k) de la LPC, por no devolver el dinero pagado a la consumidora, señora,

cuando ejerció su derecho de reversión de pagos, según se ha

establecido en el presente procedimiento administrativo; multa que representa el 1.6% dentro

del margen máximo estipulado por ley como cónsecuencia para la comisión de tal infracción

—500 salarios mínimos urbanos en el sector industria—, siendo, a juicio de este Tribunal,

proporcional a la gravedad que comportan los hechos, según las circunstancias objetivas y

subjetivas previamente analizadas.

REPOSICIÓN DE LA SITUACIÓN ALTERADA

La consumidora en su denuncia solicitó que se le devolviera el monto cancelado ($1,210.00

dólares), por haber ejercido su derecho de reversión de pagos, en razón de ello, es necesario

señalar lo siguiente;

Á. Concerniente a la reposición: de la situación alterada por la conducta infractora, la letra

c) del artículo 83 de la LPC, expresamente señala que dentro de las atribuciones de este Tribunal

se encuentra; "(...) c) Ordenar al infracior, en los casos de afectación a intereses individuales,

colectivos o difusos, la reposición de la situación alterada por la infracción, a su estado

original. Entre las medidas para lograr la reposición de la situación alterada podrán

ordenarse, la .sustitución del bien: la devolución de lo cobrada indebidamente o la rebaja del

precio

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de

Justicia —se—, por medio de sentencia definitiva pronunciada en el proceso de amparo

referencia 11 L2002, señaló que "ia restitución de las cosas al estado en que .ví? encontraban

antes de lá violación, no debe entenderse únicamente desde el punto de vLaa físico, sino desde

uña perspectiva juridicü-patrunonial, como efecto directo de la sentencia estimatoria".

En el mismo, sentido, la Sala en mención, en la sentencia definitiva dictada en el proceso de

amparo referencia 73-2000, afirma que reconocida Ja existencia de un agravio en la esfera

Jurídica del demandante, la consecuencia lógica es repürúr el daño, restaurandn la: 1 rasas al

estada CU ipie se encontraban antes de leí ejecución del acta violatoria de derechos. Agrega que
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las.sentencias pueden tener distinto carácter, dependierído del soporte jurídico y fáciico de la

pretensión.

De igual forma, la Sala de lo Contencioso. Administrativo de la Corte Suprema de Justicia,

por medio dé la sentencia definitiva pronunciada a las diez horas treinta minutos del

19/05/2008, en el proceso referencia 130-2006, afirmó que: el objeto de la normativa de

consumo hace referencia a la protección de los derechos de los consurñidores, a efecto, de

procurar el. equilibrio, certeza, y seguridad jurídica en las relaciones de consumo con los

proveedores.

En respeto al principio de legalidad y con la finalidad de darle cumplimiento al artículo 101

de la Constitución y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la protección del

consumidor, que ante los hechos acaecidos a partir de la lecha de entrada en vigencia de la 1.PC

reformada, y ante una eventual resolución definitiva estimatória a la pretensión de los

consumidores, este Tribunal está obligado por ley a ordenar la reposición de la situación

alterada por la infracción, según lo dispuesto en el articulo 83 letra c) de la LPC,

C Conforme al artículo 4 letra p) de la LPC la titularidad del derecho a desistir o retractarse

de Un contrato en los términos de la misma ley le corresponde al consumidor, como un derecho

irrenunciable de acuerdo al artículo 5 de la misma ley, siendo procedente ordenar la reposición

de la situación alterada de conformidad a la pretensión de la consumidora, la cual consiste en

que se le efectúe la devolución del inOnto pagado, por haber ejercido su derecho de reversión

de pagos.

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto én el présente apartado, estóTribunal considera

procedente ordenar a la proveedora ATM INTERNACIONAL, S.A. DE C.V., que se dé por

terminado el contrato, y se efectúe la devolución de lo pagado por la.consumidora señor

, en concepto de los servicios contratados que no fueron prestados,

cuando la consumidora ejerció SU derecho de reversión de pagOS el día 16/1,1/2020, fechas en

la cual la consumidora había realizado el pago de'S 1,210.00 dólares de los Estados Unidos de

América, conforme a lo estipulado en el ártículo 13-D letra bj dé la LPC,

En consecuencia, la proveedora deberá devolver a la consumidora

, la cantidad de UN MIL DOSCIENTOS DIEZ DOLARES DE LOS ESTADOS

UNIDOS DE AMÉRICA (S 1,210.00).

XL DECíSfON

A
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Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los artículos 11,

14, 101 inciso 2° de la Constitución de la República; 13, 44 letra k), 47, 49, 83 letras b) y c),

112, 144 y siguientes de la.LPC; 218 y 314 ordinal 1° del CPCM; y í7 número 5, 112, 139 y

154 déla LPA, este Tribunal RESÜÉLVE:

a) Sanciónese a la proveedora ATM INTERNACIONAL, S.A. DE C.V. con la cantidad

de DOS MIL CUATROCIENTOS TREINTA Y TRES DÓLARES CON

TREINTA Y SEIS CENTAVOS DE DÓLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE

AMÉRICA (S2,433.36), equivalentes a ocho salarios mínimos 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 comisión de la infracción regulada en el

artículo 44 letra k) de la LPC, por no devolver el dinero pagado a la consumidora, señora

pese haber ejercido su derecho de reversión de pagos,

conforme al análisis expuesto en el romano VII de la presente resolución y con

fundamento en las disposiciones legales precitadas.

Dicha multa debe hacerse efectiva en la Dirección General de Tesorería del Ministerio

de Hacienda, dentro de los diez días hábiles siguientes al de la notifíeaeión de esta

resolución, debiendo comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo

Indicado; caso contrario, la Secretaría de este Tribunal cértifícará la presente

resolución para ser remitida a la Fiscalía General de la República para su

ejecución forzosa.

b) Ordénese a la proveedora. ATM INTÉRNÁCIONAL, S.A. DE C.V; dar por terminado

el contrato, y (/evo/ver a la señora - , . la caíitidad de ÜN MIL

DOSCIENTOS DIEZ DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA

(SI,210.00).

c) Ordénese a la Secretaría de este Tribunal certificar^ la presente resolución a la .señora

ptua las acciones legales que estime convenientes.

d) Hágase del conocimiento de los intervinienteS cpié, én cumplimiento al artículo 104 de

la LPA y de conformidad a los aitículos 132 y 133 de la misma ley, la presente

resolución admite fSClll'SO de reeonsideración, el cual puede ser interpuesto ante este

mismo Tribunal Saneíonador de la Defensoría del Consumidor, dentro del plazo de diez

días hábiles contados fi partir del día siguiente a la notificación de ta presente resolución.
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en la dirección siguiénte; 7'\ Calle Poniente:; y Golónia Escálón, San

Salvador. ■ ' ■ • " " ■

e) Mptifíguese.

€>rCM-€-

José Leoisick Castro / Pablo J^Maya JíleléfMez Jot^rCaríos RamírerCiei|fiiegós
Presidente. . /■ ^,,^imcr vodal Segundo vocáI|

PRONUNCIADA POR LOS MIÉMRáoS DEL JrIBUNAL SANCION ADOR DE 1.A DEFENSORÍ A
DEL CONSÜIVIIDOR QUE LA.StíSCRÍJíEN.

PMHP

SecretOTcrderTribunal Sáncionadoi
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