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143 letra a) de la LPC, y posteriormente se inicid el preésente procedimiento administrativo
sancionatorio mediante resolucién de las trece horas y cuarenta y cuatio minutos del dia

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

L.  PRETENSION PARTICULAR

La consumidora solicitd "qué el j)ro{)eedOI‘ reintegre el din.ero pagado- por el boleto ($1140)
mas el seguro ($70). De conformidad con los articulos 4 literal b), 13-D literal b) y 44 literal

k) todos de la Ley de Proteccion al Consumidor ™,

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

| fueron- revisadas en 2015, tienen una seccién especifica sobre el comercio electrénico y

A. fizﬁaccio’ﬂ atribuida.

Segiin se cons’ig’n‘é en ¢l auto de inicio (fs. 42-44), a la proveedora denunciada se le imputd
la supuesta comisién de la infraccidn establecida en el articulo 44 letra k) de la LPC que
prescribe: “Negarse a hacer la devolucion del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el
derecho de (...) reversion de pagos”, relacionada con la obligacién para los proveedores
regulada en el articulo 13-D letra b) de la citada ley: “*Cuando las ventas de bienes o servicios
se realicen con proveedores legalmente establecidos en El Salvador mediante comercio
electrénico 0 cualquier otra modalidad de contratacion, los proveedores de bienes o servicios
deberdn reversar los pagos que solicite el consumidor cuando: (...) b) El producto adquirido
no haya sido recibido, o el servicio contratado no haya sido prestado .

Para ¢l analisis de la infraccién al arffculo 44 letra k) de la LPC, en relacién a la reversién
de pagos, es preciso partir de Jo consignado en el articulo 13-D de la LPC, el cual regula
expresamente el derecho de reversién de pago‘é en relacidn con el comercio electrénico.

La Asamblea Gex’iéral,:en su resolucidn 70/18, 22 de diciembre de 2015, consbide'ré que el
comercio electrénico “ha cobrado cada vez mds 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 econdmicos sobre la base de las mievas tecnologias de red con
compuladoras, teléfonos moviles y dispositivos conectados gite prowiieven el bienestar de los

consumidores . Las Directrices de las Naciones Unidas para [a Proteccion del Consumidor, que

establecen que los Estados Miembros “deben esforzarse por fomentar la confianza de los

consumidores en el comercio electrénico, mediante la formulacion constante de politicas de
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| proteccion del consumidor fransparentes ¥ ejzcacesque "gc'u.-'anticen un grad(')f'de-':])r(){ecci‘('}n
que no séa inferior al otorgado en otras formas de comercio”. .

| En nuestra legislacion, la reversion del pago se desarrolla principalmente ~pero. no |
exclusivamente~ en el contexto de las relaciones de coristnio efectuadas en el comercio |

electronico (e-commerce). El comeércio eléctronico “se refiere a todas las transacciones |

comerciales realizadas o basadas en sistemas electronicos de procesamiento v lransmision: de
informacién”' incluido el intercambio de informacién digitalizada erntre. organizaciones,

individuos 0-ambos para establecer una transaccién 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.coriteéxto sin frontéras y sin ‘barreras claras, al que el consumidor puede

acceder desde cualquier lugar del globo-y realizat transacciones sobre productos ubicados en |

otro lugar del planeta. A la vez le coloca en ‘una situacién de indefénsion frente a las
proveedoras, por lo cual es necesario regular a efectos de evitar abusos en la relacién de

consumo.

Sin emibargo, el ejercicio del derecho a reversién de pagos, el cual supone la devolucién |

total del dinero en determinadas circunstancias, obligacion que recac-en todos los participantes
del proceso de pago, cuando el consumidor lo solicite. Seglin la mencionada Ley, existen
situaciones generales en las cuales el consumidor podra reveisar la operacion, circunstancias,

establecidas en el articulo 13-D de la I.;PC',_ el cual seffala: "‘Arﬂ 13-D.- Cluando las ventas de

bienes' 0 servicios se realicen con proveedores legalmenite establecidos en El Salvador

mediante comercio electrénico v cualquier oira modalidad de contratacion, los proveedores
de bicnes o servicios deberdn reversar los pagos que solicite el consumidor cuando:
a) Ejerza su derecho dé reivacto; '
b) El producio adquirido no haya sido recibido, o el servicio contratado no haya sido
prestado; | |

¢) Elobjeto del contrato no corresponda con lo.soliciiado, o resulte defectuoso, y-

d) Existan errores en el cobro de las fransacciories po¥ fallas en los sistenias de pagoy de

fereeros.

'REMOLINA ANGARITA, Ndbon Desmater mhzacmn, documerio e/aclmmcu Vi ceritrales dé rivsgo. Bin: lnlund ciimetcio

elecirdnico & telecomunicaciones. Bogold: Légis: Universidad de los Aridés, Grupo dé Estudios en Taicrnét. Coméicio

Elecirénico, Telecomunicacionés ¢ Informatica (e, 2002, p. 4-45
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El plazo para aplicar la reversion del pago serd de 15 dias desde la fecha en que el

consumidor presenté.su reclamo (...) "

La reversion de pagos, asi regulada en el articulo 13 D letra b) de la LPC, se encuentra

delimitado a cieftas condiciones:

°) La exmtencla de un intercambio de dinero y el retorno de un producto o servicio, cuando
medie entte estos un pago entre pattes presentes. chha trdnsacmén se perfeccxona y obliga a.
los co_mralantus a partir del momento en qué se produce el consentimiento o encuentro de ambas
voluntades a través de la oferta y la aceptacién, dicha aceptacion puede realizarse mediante
mensajes de datos telematicamente, constituyendo el final del proceso negociador.

La oferta es una declaracién p~or 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 parte, 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 una declaracion pura y simple, coincidente
en todos sus términos con la oferta.

2°) La entrega-del bien o la prestacién del servicio queda sujeta a una condicién suspensiva.
Las partes de comin acuerdo, y .dada la naturalcza del comercio electrénico documentaran la
decision que la entrega del bieno la prestécié'n del servicio a la que est4 obligado el proveedor
en la relacidn contractual, queda suspendida hasta el acaeeimiento de una fecha, en la que en
un determinado lugar debera cumplir con la prestacién objeto del contrato, quedando asi el
proveedor después de la entrega del bien, o prestacion del servicio, como cumplidor de su
obligacién contractual.

Es importante réesaltar que los contratos celebrados por medios electrénicos tienen una
veniaja significativa, en el entendido que al hacer uso de la red, se obtiene una reduccién en los
costos empresariales; sin embar go, al tratarse de transacciones 16 presenciales, resulta 1ogico
que deba existir un nivel de proteccmn equwalente al que rige en las transacciones tradicionales,
en donde consumidor y proveedor se encueniran 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 transaccion, porque asi lo reconace Ja ley, para

que los consumidores actien &n caso quie 'l producto o servicio adquirido pot medios




| conexos, }?f;

'_ reverszmz de pag() S’

s

3) I)ado que la reversxon, €0 '0 mecam n para la devolucuo del dmem bajo loq;ﬁ B

‘ presupuestos de la letra b) del art T >,D 36 traduce en I recho a favor del comumldor, :
resulta importante: sendlar que este derecho aphca anto para blenes (e entregados gomo: para.j
servwlos no. prestados ¥ la devolucxon del dmero tiene: detenmmdas prcrrogallvas. a) Debe:ser |

integra, es decir, debe corresponder al prccm de ‘venta de] bieny debe et libre: de gravamencs 1

de’'modo- que el proveedor oel, pr oductor no podrdn a sularbitrio descontar coqtos operativos.u |

otros adumendo el eJerCIClo del derecho. b'" 'Debe

‘Sobre este punto el derecho de deswtlmlento Y retracto establece que, cuando el consumldor _
declda hdcer uso de este: mecamsmo para resolver el contrato v 1e1nteg,rar el dmero serd este |

quien asuma un porcentaje con base al mteres mercantx] debldo a Ios costos y g&stos.

admlmstratwos, situacion que resulta: logxca en el entendxdo "

de haber otorgado su consentlmlcnto ge, arreplente, y este rrepentmnento rm puede ser:;:

6 los: costm 0 gastos,;

s el consum1d01 quienapesar|




La configuracion de la referida infraccion supone, por consiguiente, en primer lugar, que el
consurmidor ha desistido de la compra del bien o servicio; en segundo lugar, que el consurnidor
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: @) de forma expresa, por ejemplo.manifestando el proveedor que no existe el

derecho a reversion de pagos, que no existe cantidad de dinero que devolver, que la cantidad a
devolver es distinta a la correspondiente segtn la ley y los términos de la contratacion, rehtse
a devolver el dinero que corresponda, ofrezca productos o servicios diferentes o adicionales
como medio de pago; 0, b) de forma tdcita o.por-omisidn, por ejemplo cuando el proveedor deje
de reconocer el derecho a reversion-de pagos, no admita su existencia, esquive 0 no conceda la

devolucién correspondiente,

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA -

Se siguié el procedimiento consignado en el articulo 143 y siguientes de la LPC, respetando

la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora ATM INTERNACIONAL,
S.A. DE C.V,, pues en resolucién de fs. 42 al 44, se le concedié el plazo de diez dias habiles
contados:a partir del:siguiente al de la notificacién de dicha resolucidn, para que presentara o
propusiera la practica de pruebas que estimara conveniente, la cual fue notificada a la misma
en fecha 21/()8/5023 —fs. 45—; -asimismo, se le notificé a la proveedora denunciada la
resolucion de fecha 16/01/2024 —fs. 47— en la cual se ordend la apertura a prueba por el plazo
de 8 dias, la cual fue notificada en fecha 30/01/2024 —fs. 48—; sin embargo, no hubo

pronunciamiento de la proveedora en ninguna de las referidas etapas.

VL. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la LPA, las pruebas
oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, serdn valoradas conforme
a las reglas de la sana critica; a excepcidn de la prueba documental, la cual se realizard conforme
al valoi tasado de la imisma en ¢l derecho comin.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucién final pronunciada en el proceso
acumulado con ndmero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha
18/12/2009, en lo que concierne al valor tasado de las pruebas mencioné: “Cuands 1o
witlizacion' de la mdxima de experiencia viene predeterminada por la norma procesal,

hablamos del sistema de valoracion denominado prueba tasada o tarifu legal: ex decir. o la
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prueba tasada 0 la?z'fa legal, lo que hace el /egisl&c']or'e;s{pro-;)eer una de las maximas que deben
integrarse al razonamiento probatorio del juez, como ld premisa mayor del silogismo
Jundamental sobre cada medio de prueba (...) el legistador 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, amparade en la seguridad juridica, el legislador determina

previamente la mdxima de experiencia; aunque con distinta-fuerza dependiendo de la prueba

de que se trate”. (Los resaltados son nuestros). }

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizéidos por
los funcionarios a los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observéndose
los requisitos legales correspondientes se recojan.los hechos constatados por aquellos, hardn
prueba de éstos salvo que se acredite lo contrario ™.

Ademas, el articulo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instrumentos, asi:
“Los instrumentos piiblicos consiituirdn prueba fehaciente de los hechos, actos o esiado de
cosas que documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo, asi como del
fedatario o funcionario que lo expide. Los instrinmentos privados hacen prueba plenu de su
‘contenido y-olorgantes, sino ha sido impugnade su autenticidad o ésta ha quedado demostrada.
Si no quedo demostrada tras la impugnacién, los instrumentos se valorardn conforme a las
reglas de la sana critica”. (Los resaltados son nuestros).

Finalmente, el articulo 63 del Reglamento de la. LPC, viene a reforzar lo estipulado en el
derecho comiin al establecer: Las actas medianie las cuales los funcionarios de la Defensoria
hagan constar las actuaciones que realicen, hardn fe, en tanio no se demuestre con prueba
periinente y suficiente su inexactitud o falsedad. El mismo valor probatorio rendrén los
informes y otros.documentos que emitan los funcionarios y empleados de la Defensoria, en el
efercicio de sus funciones,

Asf las cosas, este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en
el ordenamiento juridico, para posteriormente deterniinar 51 en el presente procedimiento se ha
configurado la infraccién consignada en el arifculo 44 letra k) de la LPC, por negarsé a hacer
la devolucidn del dinero, cuando el consumidor haya ejercidoel derecho de desistimiento.

B. Enel presente procedimientosancionatorio, se incorpord prueba documental consistente

en:




1. Copia simplé»c‘ic":c'Séfiftb' mediante el cual la.consumidora notifica a 1a-proveed6ra ATM

INTERNACIONAL, S:A. de C.V., el gjercicio de su derecho de reversién de pagos y
solicita la anulacién del contrato, en fecha 16/11/2020 (fs. 3): -

2. Copias simples de facturas nimero y . de fechas 27/01/2020 v 25/02/2020

respectivamente (f5. 5 ¥ 8), mediante las cuales se compfueba' el p:;i"go efectuado por la

sefiora ' -, a la proveedora ATM ‘I’NTERNACIONAL,_ S.A. DE

C.V., por las caitidades de $1,140-dolaresy $70 dolares en el-orden dado, haciendo un

total de'$1,210.00 délares.

Copia simple del itinerario.de vuelo-de fechia 28/01/2020 (fs. 6 ¥ 7) que contiene las

fechas.y horas en:que la proveedora ATM INTERNACI’ONAL, S8.A. de C.V.,, prestaria

el servicio contratado por la constimidora, comprobando a relacién contractual

(5]

“preexistente.a la denuncia.. - _

4. Hoja de datos de avenimiento, de fecha 08/12/2020 (fs. 20), mediante la cual se
comprueba que no hubo comunicacién de la proveedora denunciada después del plazo
otorgado para &l avenimiento, y que la proveedora no brindd respuestas ni ‘alternativas

desolucion en dicha etapa.

VI, ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION.

Al tespecto, este Tribunal Sancionador deberd analizar —en el caso eri_particular—_,se.‘n primer
lugar, que la consumidora ha realizado una compra; en segundo lugar, que la consumidora ha
pagado el precio total del contrato o-al'menos unaparte 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
correspondiente, -

A. Asi, con base en los elementos. probatorios seffalados en el romano VI de la-presente
resolucidn, ha quedado comprobado:

1. Larelacion de consumo existente entre la consumidora y la proveedora denunciada en

fecha 28/01/2020 y el valor total pagado: $1,210 délares (fs. 6 v 7).
2. Con las copias simples de facturas niimero 'y " de fechas 27/012020. y
25/022020 (fs. 5y 8), se-acredita el pago efectuado por la sefiora o
<ala proveedora ATM INTERNACIONAL, 8.A, DE C.V., por la cantidad de
$1,210.00 dolares.
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3. Que en fecha 16/11/2020, la consumidora .a”tr‘avéé de escrito expuso que al ser]

cancelados los vuelos se presentd en las dos. agencias. de viaje de la proveedora, las

cuales se encontraban cerradas y finalmente presentd escrito- de reversién en la

Defensoria del Consumidor (fs. 3), en el que solicita que se realice 1a devolucion de la

cantidad pagada. Mediante dicho escrito se deimuesira que: la  consumidora,-

efectivamente, ejercié su derecho: de reversion de pagos.

4. Por medio de la Hoja de datos de avenimiento, de. fecha 08/ 12/2020 (fs. 20), se ha
acreditado que la proveedora ATM INTERNACIONAL, S.A. DE €.V., de forma tacita
se ha negado a.devolver a fa consumidora la cantidad de dinero pagada a cuenta del
servicio contratado, en virtud de que no hubo comunicacion de la proveedora después
del plazo otorgado para el avenimiento, y que la proveedora no brindé propuestas ni
alternativas de solucion en dicha etapa. .

B. Conforme a los hechos probados, resulta necesario para gste Tribunal, establecer en

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

‘consumidora tenia derecho a solicitar la devolucion de lo pagado o no.

1. En el presente caso, nos encontramos anté una compra realizada de forma presencial en
la oficina de la proveedora denunciada, el cual posteriormente sé perfeccionaria mediante la
prestacién del servicio de transporte aéreo de pasajero y seguro de viaje contratado por la
consumidora, - B

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

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

| caracteristicas, y un seguro d¢ viaje durante el vuelo, por los cuales. pqoo la cantidad de

$1,210.00 délares en total, segin facturas de fs. 5y 8.

~j  Este Tribunal concluye entonces, que en el presente ¢aso los servicios contratados no se

1habian prestado, y al momento gue la consumidora: comunicd a la proveedora, ATM

INTERNACIONAL, S.A. de C.V., su voluntad de dejar sin efecto la compra y realizé la
solicitud de la devolucién de lo pagado 3 cuenta del] servicio contratado, sign’d()' un fotal de
$1,210.00-délares, segiin-expuso en escrito de fs. 3. ,

2. En'concordancia con lo anterior, v al habcxse det01m1nad0 que los sérvicios coniratados
por la consurnidora no se habian prestado al momento en que ésta. comunicé su deseo de dejar

cin efecta Ta contratacién a la proveedora, se concliye que si nos enfrentamos 4 hechos que




encajan dentro de lo regulado por el articulo 13-D letra b) dela 'LP'C.q‘ué 'diép-one: “Cuando
las ventas de bienes o servicios-se f‘e_aliceh con proveedores legalmente establecidos en El
Salvador mediante comercio electrénico o cudlquier otra modalidad de contratacién, los
proveedores de bienes o servicios deberdn reversar los pagos que solicite el consumidor
cuando: (...) b) El producto adquirido no haya sido recibido, o el servicio contratado.no haya
sido prestado”’;, y a la sefiora’ . . si le asistia su.derecho de reversion
de pagos, y que fue ejercido mediante escrito -agregado a fs. 3, sin embargo la proveedora
denunciada.no brindé respuésta ni alternativas-de solucion.

C. Al establecerse-que la consuinidora estaba facultada por ley para ejercer su derecho de
reversion de pagos; la:proveedora si estaba en la obligacién de devolverle la cantidad de dinero
pagada a cuenta de los servicios contratados. y que no fueron prestados. No obstante, en el
presente expediente s¢ comprobd que la proveedora ATM INTERNACIONAL, S.A.DEC.V.,

no hizo efectiva la devolucién del dinero a la consumidora a pesar que ésta manifestd.su derecho

de reversion de pagos.

D. En consecuencia, esta autoridad considera que existe responsabilidad de la proveedora
por ¢l cometimiento de la infraccién que se le imputa al “Negarse a hacer la devolucién del
dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de desistimiento, retracto o reversion
de pagos” y efectivamente se configura el ilicito establecido en el articulo 44 letra k) de la LPC,

resultando procedente imponer la sancién conforme el articulo 47 de [a misma ley.

E. Ahora bien, el principio de culpabilidad estd reconocido por el articulo 12 de la

Constitucién de la Republica, que prescribe: «/tjoda persona a quien se impute un delito, se

n S oo . s

presuinird inocente mieniras no se pruebe su culpabilidad conforme a laley yeen juicio piblico,
en el que se le aseguren todas las garantias necesarias para su defensay, disposicién que es
aplicable no solo en el 4mbito penal, sino ademés en el administrativo saricionador (sentencia
de inc. 3-92 Ae. 6-92.de la Sala de lo Constitucional, doce horas del 17/12/1992).

En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en matetia
administrativa sancionadora ha expresado qué «/e]l principio de culpabilidad en esta materia
supone el desiierro de las diversas formas de responsabilidad objetiva, y rescata la
operatividad de dolo y la culpa eomo formas de responsabilidad, De igual forma, réconoce la

maxima-de una responsabilidad personal por hechos propios, y de forma correlativa un deber

procesal de la Adminismracion de evidenciar este aspecto subjetivo sin tener que utilizar
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presunciones legislativas de culpabilidad, es decir, que se vedala posibilidad de una aplicacion

automatica de las sanciones tnicamente en razén del resultado producido» (sentencia de Inc. |

18- 2008 de Sala de lo Constitucional doce horas veinte minutos del 29/04/2013).

Cabe destacar que una de la sub-categorias o corolarios del principio de culpabilidad,-es la
responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accion ilicita como se «denomina en la
doctrina administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancidn tnicamente puede
recaer a quien en forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una accion
ilicita; asi lo expone Nieto al referir que «[e]l gravamen que la sancién representa que solo
podrd recaer sobre aquellas [personas] que han participado de forma dolosa o culposa en los
hechos constitutivos de infraccion. Por lo tanio, no es posible exigir responsabilidad por la
sola existencia de un vineulo personal con el actor o la simple titularidad de la cosa o dactividad
en cuyomarca se produce la infraccion. La exigencia de individualizacionde la sancion supone
un veto a la responsabilidad objetiva» [Nieto, Alejandro, Derecho Administrativo Sancionador.
quinta edicidn 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 én la simple relacion causal independiente de la voluntad del autor. En congruencia con
lo expuesto, en el Derecho Administrativo Sancionador, debe rtespetarse el principio de
culpabilidad, de tal suerte que el elemento indispensable para sancionar un actuar, es la
determinacién de la responsabilidad subjetiva. (Sentencia emitida en el proeeso 90-2014por 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 ¢l tema de [a responsabilidad subjetiva de la proveedora denunciada, este
Tribunal considera necesario analizar si el sujeto ha obrado dolosa ¢ cuando menos

culposamente; es decir, que la transgresién a la norma haya sido querida o se .deba a

limprudencia 0 negligencia del sujefo, Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad

constituye una condicién para la configuracién de la condueta sancionable,

De manera que, analizada la conducta objeto del presente procedimiento, este Tribunal
advierte que la misma le es imputable a la pr_oveédora ATM INTERNACIONAL, S.A. DE
¢.V., por ser ésta la que contratd con la consumidora v por ser quien se encontraba obligada a

devolver las cantidades pagadas cuando se ejercié ¢l derecho de reversién de pagos.
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\pagos .

Por lo anterior, se determina que la conducta de la proveedora, comprobada.en el presente

procedimiento, se adectia al ilicito adminisirativo establecido en el articulo 44 letra k) de la|

LPC. Por consiguienté, es procedente sancionar-a la denunciada por *Negarse a hacer la

devolucion del dinero, cuando eliconsumidor haya ejercido-el derecho de (...) revérsion de

~ VDI, PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acapites precedentes, se ha .compi;obadb\'}.:fé_h;ic"i'ehtéiﬁenté: fa
comision de la infraceion. muy grave reguladaen €l articulo 44 letra k).de'la"LPC, por- bar’tede
la proveedora ATM INTERNACIONAL, S.A, DE C.V;'y es procedente la .imposicfién de la
sancién:prevista-en. el articulo 47-de la LPC, seglin los parémeﬁtro's{ establecidos en la ley en.
mencion. ‘

Asi, el articulo 49 de la LPC establece los ciiterios parala determinacion de la inu‘lrta; siendo
estos: tamafio de la empresa, el impacto en los derechos:del consumidgr,fla» natutaleza del
perjuicio causado 0 grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonioc de los
consumidores, el grado de intencionalidad ~dolo. o culpa~ con la que procedié-el infractor, el
grado dé participacién en la accidn @ omisi6n, cobro indebido realizado y las circunstancias en
que ésta se cometa, lareincidencia o incumplimiento reiterado, segiin sea el caso,

A continuacién, se concretard cada uno de-¢llos, en lo aplicable al presente casos

a. Tamaiio-de la-empresa.

Segiin la' Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro'y Pequefia Empresa (ley
Mype) en su articulo 3 define a las micro y pequefias empresas de Ja siguiente manera:
“Microempresa: Persona naturdl o jw‘z’diéa-que opera en los diversos sectores de la economia,
a través de una unidad econdmica eon un nivel de ventas-brutas anuales hasta 482 salarios
minimos -mensuales de mayor cuantia y hasia 10 trabajadores. Pequefia Empresa: Persona
natural o juridica que opera en los diversos seciores de la economia, a través de wna wnidad
econdmica conun nivel de ventas- bruia,s/anug"lé& mayores a-482 y hasta 4,817 salarios minimos
mensuales dé mayor-cuantia v conun méximo de 50 t_rabaj&zdofes S

A partir de la lectura del expediente administrativo, no-es posible encajar a la proveedora
ATM INTERNACIONAL, S.A; DE C.V, ¢fi.ninguna de las: categorias antes citadas, por no

contar-este Tribunal con la documentacién financiera requerida para efectuar dicho calculo,
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pcse a haberse sohcnado con anteuoudad segin consh en la resoluuon de lmcm de]
procedimignto sancmnatorlo de mérito (fs 42 al 44).

Es decir; en -l presente procédimiento administrativo sancionador la proveedora ha.
mostrado una conducta procesal que evidencia €l incumplimiento: de su deber a piestar la|
colaboracién que le €§ requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (articulo. 17
nimero. 5 de la LPA), por haber omltxdo presentar la mfonnacmn f inanciera solicitada por esta
autoridad. sancionadora. K R _

Consecuentemente, este Tribunal s¢ ve nnped)do de Llami‘ car a la ploveedora de
conformldad alo cqtablecxdo en los pardmetros del articulo 3 de la Ley MYPE. No obstante lo |
anterior, con el objeto de cumplir su. obligacién de resolver, de conformidad a los principios]
que rigen el ius puniendi, se realizard una interpretacion pro administrado, por lo que,
tnicamente para los efectos de la cuantificacion de la multa, se considerar a la proveedora
como microempresa, _ ) | '

b, Grado de intencionalidad del infractor. _ - ‘

Este Tribunal considera este eléemento en el sénﬁ&a de analizar si el sujeto ha obrado dolosa
0, cuando menos, culp,osainente; es decir, que la trzihégres_ié‘n a la norma haya sido querida o ge
| deba a imprudencia o negligencia del sujeto. Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad
constituye una condicién para la configuracién de la conducta sancionable. Fn ese sentido, en
| reiteradas. ocasiones se ha establecido a través de sus resoluciones conforme a lo dispuesto en
el articulo 40 inciso 2° de la LPC, que las’ mf’mccmnes wdmxmstmtwas soft gancionables, atn a
| titulo de simple negligencia o descuido. ‘ , o '

En el caso de mérifo, la LPC instaura Ja obligacién de la proveedords ATM
INTERNACIONAL, S.A, DE C.V., de cfectuar Ia devolucién del dinero, de-conformidad al
articulo 13-D leira b):. “Cuando las ventas de bienes o sevvicios se realicen con proveedores
legalmenitce establecidos e El Salvador mediante comercio electrénico o cualquier otra
modalidad de coniratacion, los proveedores de bienes o servicios deberdn reversar los pagos
que solicite el consumidor cuando: (...) b) El prédhicio adquirido no hava §ido recihido, o el ‘
servicio contratadv no haya sido pr@’tfada " Ho obstante, ¢omo ya se ha mencionado, la
pr’o'veedofa 1o atendié dicho'mandamiento legal, ni esgrimid alguna eximeénie valida.

De lo anterior & desprende que l.a-ffreferi‘da:'sociedad es reé‘poma{)l‘& de adoptar lag medidas |

necesarias & cfecto de dar cumphmlento a hs obllgacmnes que !mpone la cntad'l nor: matwa, No
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| obstante; del analisis de los:hechos y documentacion agregada al e;;pediér;tg; este’ Tribunal
‘determind que la proveedora ATM INTERNA’CIONAL, S.A. DE C.V; actué con negligencia
‘ grave, pues teniendo conocimiento de que la: cmmuxniddi*a;ejercié- su “de;_r,e;c:ho; de reversién de

pagos por medio de escrito, no atendié dicha solicitud, ni efectud la devolucion del direro.

c. Grado de participacién en la-accién u omisidi.

A partit de un examen del presente expediente administrativo, queda-demostrado que el
grado. de participacion en la infraccién de la proveedora ATM INTERNACIONAL, S.A. DE
C.V; es.directa e individual, puesse acreditd q_ﬁe‘ se negd a hacer la ‘de\kolucién del dinero, a
pesar-que: la consumidora habia ejercido su derecho de reversion de pagos, lo cual ‘afectd la
esfera patrinonial de:la consumidora. -

d. Impacto en los derechos del consumidory naturaleza del perjuicio-ocasionado.

En el présente caso, con la comision de la infraccién administrativa por parte de la
proveedora ATM INTERNACIONAL, S.A. DE CV; consistente en neg,arse & devolvex las
cantidades de dinero pese a que la consumldora eJercm su derccho de rcvcrsmn de par:os —_—
amcu[o 44-Jetra k) de la LPC—; se ocasion6 una a[ectacwn a la esfera juridica de los der echos
de la consumidora, quien no pudo ejercer efectivamente la deyo[uc.lon de 16 pagado, conforme
al articulo 13-D letra b) de la LPC, dis_;)osi’cﬁiént que era aplicable para l_ds hecﬁhos analizados en
la resolucién de mérito, segtin se establecié en el apartado VII de la presente resolucién.

La conducta infractora de la proveedora, ocasiond un perjuipi"_o econdmico .a la
cons;qmiﬂdora, en razon de que esta erog6 la cantidad de 1,21 0:00 délaresde los Estados Unidos
de A.méﬁ.ca 5,5 y 8—(alafechaen quc ejerci(").;su‘derechc;fjdé‘ reversién de pagos). Lo épfeﬁor
supuso, ademas, no sélo la ‘disfriiihdcién‘ enel p’atﬁmohib-;dé;.1ai1001xsufnidoras que pudoiﬁtilizar
pafa otros propdsitos-dicha suma'de dinero, sino también perdid la posibilidad de eyéntuéles
berieficios econdmicos derivados de la reférida‘suma.

Porotra parte la infractora al obtener el pa;obfe'féctuado aCrecenfé sl 'pati*im011io-y adQuirié

consmmdora pues el servicio fio fue prestado, debido a a que solicitd la reversidn de pagos de L\
contrataci6n.

. F S N y 375 Poa 3 i .
e. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicién de-la sancion.
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Medxante la 1mposwlon de la multa este T nbunal Sancxonddor pretendc causar un etecto
disuasive? en la infractora ATM IN' T ERNACIONAL; S.A. DE C.V; quien ha cometido la

|infraccion descrita en el articulo 44 letra k) de la LPC, con el fin de evitar futuras conductas

| prohibidas en detrimerito de los consumldores

~ Por consiguiente, para la determmacu)n v cuanuﬁcauon de la multa procedente, este

| Tribunal debe prever que, .e_n el caso concreto, la comisién dc- la con‘ducta infractora no resulte |

maés ventajosa que asumir la sancién c()rrespondiente como consecuencia de la misma..

IX. DET ERMINAClON DE LA SANCION Y CUANTIF l(‘AC]O'\I DE LA
MULTA

Tal como se expuso en el apartado VII de esta resolucion, la proveedora ATM

letra k) de la LPC, al negarse a devolver-el dinero pese a que la consumidora ejercié el derecho

industrig,
finalidad: por un lado, corregir al que ha realizado la préctica ilegal v, por otro, evitar que se
sigan cometiendo conductas prohibidas en detrimento de los consumidores (carécter disuasivo

de la sancién),

ocasiond a la consumidora por la conducta cometida, con el propésito de cumplir con la

jla la proveedora por una suma menor de la cantidad ala que "l';cxende: el presunto dafio]

ocasionado a la consunndora,

INTERNACIONAL, S.A. DE C.V: cometi6 la infraccién muy grave regulada en el articulo 44 |

de reversién de pagos; y de acuerdo.al articulo 47 de la LPC"JIag infracciones calificadas como |

muy graves se sancionaran con multa hasta de 500 salcnms mmxmos mc,mualm urbanos en la |

Al respecto, es importante sefialar que las sanciones en materia de consumo tienen doble

En tal sentido, en el presente caso, se debe toniar en cuenta el dafio que la infractora |

finalidad perseguida por el legislador y con el objeto de establecer &l monto minime:base que |

la-mulfa a imponer podna legara tenert, de modo que, en-el presente caso 1o podria sancionarse |

iz .

Por consiguiente y en atencion a los critérios para la determinacién de la multa —|

ampliamente desarrollados en el apariado anterior—, est¢ Tribunal impone a ATM

T #f..). La sancidiv admiiiisirative ) perslgue wind /ma/l(/ad pubt’:ca por pavie (Ic] E: s'ma'n Uiz es: d(’SIﬂC(’IﬂIV(II‘ mn(luctm‘ heitas, ra:(m por i enal
10 admits conid iotivaciti posible i afin retributiva favor: (lcl pariicular; tnieresado. Frivfal senitdo, es lapropia ddnintsiracidn.Piblica ke
encargada de.establecer la procedencm ¥ naturalesade-la vanczgn wa imponers.ast como lacuanila, de serel 2030, de mode-fal que cump[z(dcrm fox
fmm [)ul)licos amev e:mdos Rcsolumon Fmal N* 0§ 2020&(.2 c.mumh nl 67/61/26’20 por h Comlsxc‘m dx, Pmtu,uén al Constintidor N°2 Sede
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INTERNACIONAL, S.A. DE C.V; una multa de DOS MIL CUATROCIENTOS TREINTA
Y TRES DOLARES CON TREINTA Y SEIS CENTAVOS DE DOLAR DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (52,433.36), equivalentes a ocho salarios minimos
mensuales urbanos en la industria, por la comision de la infraccién muy grave regulada en el
articulo 44 letra k) de la LPC, por no devolver el dinero pagado a la consumidora, sefiora.
cuando ejercid su derecho de reversién de pagos, segin se ha
establecido en el presente procedimiento administrativo; multa que representa el 1.6% dentro
del margen maximo estipulado por ley como consecuencia para la comisién de tal infraccién
~—500 salarios minimos urbanos en el sector industria—, siendo, a juicio de este Tribunal,
proporcional a la gravedad que comportan los hechos, segin las circunstancias objetivas y

subjetivas previamente analizadas.

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

La consumnidora en su denuncia solicitd que se le devolviera el monto cancelado ($1,210.00
délares), por haber ejercido su derecho de reversion de pagos, en razdn de ello, es necesario
sefialar 1o siguiente:

A. Concerniente a la reposicion de la situacidn alterada por la conducta infractora, la letra
¢) del articulo 83 de la LLPC, expresamente sefiala que dentro de las atribuciones de este Tribunal
se encuentra: “(...) ¢) Ordenar al infractor, en los casos de afectacion a intereses individuales,
colectivos o difusos. la reposicion de la situacion alterada por la infraccion, a su estado
original. Entre las medidas para lograr la reposicion de la situacion alterada podrén
ordenarse, la sustitucion del bien; la devolucion de lo cobrado indebidamente o la rebaja del
precio(...)”.

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de
Justicia —SC—, por medio de sentencia definitiva pronunciada en el proceso dé amparo
referencia 111-2002, sefald que “La restitucion de las cosas al estado en que se encontraban
anles de la violacidn, no debe entenderse imicamente desde el punto de vista fisico, sine desde
und perspectiva juridica-palyrimonial, como efecto divecto de la sentencia estimatoria”.

En el mismo sentido, la Sala en mencidn, en la sentencia definitiva dictada en el proceso de
amparo referencia 73-2000, afirma queé reconocida la existencia de wn agravio en la esfera

Juridica del demandante, la consecuencia logica es repaiar el dafio, restanrando las cosas ol

estado en gue sé encontraban antes de la efecucion del acto violatorio de devechos. Agrega que
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las sentencias p'ueden”ié-ner distinto caracter, _depéndierk:io- délgopox*te juridico y factico de la
pretension. ‘ |

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

por medio de la sentencia definitiva pronunciada a Jas diez horas treinta minutos del
19/05/2008, en el proceso referencia 130-2006, afirmé quét el objeto de la normativa de
consumo hace referencia a la prot_eceién de los_derechos de los consumidores, a efecto. de
procurar el equilibrio, certeza, y seguridad juridica en las relaciones de consumo con los
proveedores. ‘ |

En respeto al principio de legalidad y con la finalidad de datle cumplimiento al articulo 101
de la Constitucién y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del
consumidor, que ante los. hechos acaecidos a par_.titf de'la fecha de-entrada en vigencia de la LPC
reformada, y ante una eventual resolucion definitiva estimatoria a la pretensiéon de los
consumidores, este Tribunal esta obligad'o' por ley a ordenar la reposicion de la situacién
alterada por la infraccién, segin lo dispuesto-en el articulo 83 letra ¢) de la LPC.

C. Conforme al articulo 4 lefra 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 articulo 5 de la misma ley, siendo procedente ordenar la reposicion
de Ia situacién alterada de conformidad a la pretensién de la consumidora, la cual consisie en
que se le efectie la devolucién del monto pagado, por haber ejercido su derecho de reversion
de pagos. _ . S

Por consiguiente, y ¢n virtud de lo expuesto én el presenté apartado, este Tribunal considera
procedente ordenar a la proveedora ATM IN‘["ERNACIONA-L, S.A. DE C.V., que se dé por

terminado el contrato, y se efectiie la devolucién de lo pagado por la.consumidora sefior

América conforme a lo estipulado en el articulo 13-D letra b) de la LPC.
Fn consecuencia, la proveedora deberd devolver a la consumidora

. la cantidad de UN MIL, DOSCIENTOS DIEZ DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA ($1,210.00). |

, en concepto’ de los servicios contratados que 1o fueron prestados, |
cuando la-consumidora ejercid su derecho de reversion de pagos el dia. 16/1.1/2020, fechas en

[a cual la consumidora habia realizado el pago de'$1,210.00 délares de los Estados Unidos de

X1, DECISION
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" Por tanto, sobre la base dc lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 1 1,
14, 101 inciso 2° de la Constitucidn de la Republica; 13, 44 letra k), 47, 49, 83 letras b) y ¢),
112, 144 y siguientes de la LPC; 218 y 314 ordinal 1° del CPCM; y 17 niimero 5, 112; 139 y
154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a)

b)

d)

Sanciénese a la proveedora ATM INTERNACIONAL, S.A. DE C.V. con la cantidad
de DOS MIL CUATROCIENTOS TREINTA Y TRES DOLARES CON
TREINTA Y SEIS CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA ($2,433.36), equivalentes a ocho salarios minimos urbanos en la
industria ~——D.E. N° 6 del 21/12/2017, publicado en el D.Q. N° 240, tomo 417 del
22/12/2017— en concepto de multa por la comision de la infraccion regulada en el
articulo 44letra k) de la LPC, por no devolver el dinero pagado.a laconsumidora, sefiora
_ pese haber ejercido su derecho de reversion de pagos,
conforme al analisis expuesto en el romano VII de la presente resolucién y con
fundamento en las disposiciones legales precitadas.
Dicha multa debe hacerse efectiva en la Direccién General de Tesoreria del Ministerio
de Hacienda, dentro de los diez dias habiles siguientes al de la notificacién de esta
resolucidn, debiendo comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo
indicado; caso contrario, la Secretarfa de este Tribunal certificara la presente
resolucién para ser remitida a la Fiscalia General de la Repiblica para su
ejecucion forzosa.
Ordénese a la proveedora ATM INTERNACIONAL, S.A. DE C.V; dar por terminado
el contrato, y devolver a lasefiora - . lacantidad de UN MIL
DOSCIENTOS DIEZ DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(81,210.00).
Ordénese a la Secretaria de este Tribunal certificar la presente resolucion a la sefiora
para las acciones legales que estime convenientes.
Hagase del conocimiento de los intervinientes Giié, eri cumplimiento al articulo 104 de
la LPA y de conformidad a los articulos 132 y 133 de la misma ley, la presente
resolucién admite reeurss de reconsideracion, el cual puede ser interpuesto ante este
mismo Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor, dentro del plazo de diez

dias habiles contados a partir del dia-siguiente a la notificacion de Ia presente res‘oluci(’)fj
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en la direccion siguiente: 7, Calle Poniente'y Pasaje “D” #5143, Colonia Escalon, San
Salvador. | ' B

¢) Notifiguese.

OC]%&/G{JC’{, &

José Leoisick Castro
Presidente.

[ [F e (w’?/i/imw {

J,'uad Carlos RamirezCierffuegos %

Segundo vocal -

PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL RIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.

FIMp
f%/
Secret o/dé ribunal S cxonadOt
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