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5 “Sohre el presente documento se e!aboré una versrén pubhca, de conformldad al Articuto 30 de !a Ley de Acceso
a la Informacion Publica (LAIP), proteglendo los dataspersonales de las partes que intervinieron an ‘el presente
proceso; asf como datos. confidenciales, segin lo-establecido-en el Articulo 6 letras %a% “f7 'y, 24 de la LAP

Lo / ' TRIBUNAL Fecha: 11/03/2024 | Referenciar

Hora: 09:49 a. m.

ne{;gnsogg ‘SANCIONAI_)OR Lugar: San Salvador : ’650'4'21
RESOLUCION FINAL
I. 'INTERVINIENTES
Denunciante: A

Proveedora denunciada: | DREAMS PRODUCTIONS S.AdeC.V.

IL. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

PRODUCTIONS, S.A. de C.V. en Ia que manifestd. que “reclama las limitaciones que el proveedor le

la consumidora por firmar un paqueté de servicios porel precio de $1,000.00 por-cuatro-afios, pero el dia

01/02/2021 contactd a la referida empresa con el objetivo de desistir del contrato celebrado., y solicitando

Jormalmente la termninacion del contrato recientemente firniado; la persona que. le-atendié le indicé que.

un escrito. explicando lo sucedido, lo cual la consumidora realizé el dia 09/02/2021+ sin embargo;
transcurrido-el tiempo no recibié respuesta.mds que excusas en el seritido de hdcerle saber que-la persona
que puede dar solucion a estos cdsos, no se encuenira, situacién-con la que manifiesta no estar de acuerdo,

por lo que se presenta destas oficinds para interponer el reclamo correspondiente”.

graves, las acciones u omisiones siguientes’ _Nega}:*ef a “hdcer la.deyolucion del dinero; cuando el
consumider haya ejercido el derecho de desistimiento, retracto- o reveérsiéh de pagos’; relacionado al
articulo 13- D letra b) de la misma normativa que prescribe: “Cuando las ventas de bienes o servicios-se
realicen con proveedores legalmente establecidos en El Salvador imediante comercio- electrénico o
cualquier ofra modalidad de contratacion, los proveedores de bienes o servicios deberan reversar los
pagos queé sdlicite el consumidor cuando: () b) Elproducto adquirido no haya sido recibido; o el servicio

contratado no haya sido prestado;”

Consumidor—en adelante CSC— para la lmplementauon de los mcdms altcmos dc solucion de controyersias,

La consumldora interpuso denuincia ¢h fecha 15/03/2021 (fs 1, contxa la ploveedora DREAMS
impone para darpor finalizado wn contrato de servicios. Es-el caso que c_{l :dl_a} 30/01/2021, lu consumidora
asistio a una veunion.en » con el objetivo de ofrecerle paqueles vacacionales, optando
la reversion de lo pagado, pard lo cual se le comunicé que seria contactada por el glecitivo, lo cual en

efecto ocurrio, por lo que la consumidord notifico. que habia surgido un. imprexisto pov- 1. que solicite:

procederia con las gestiones necesarias para tramitar la terminacion del contraio, exhoiahdolé aredactar |

Segiin la consumidora, los hechos descritos podrian configurar la infraccion establecida.én el articulo’

44 letra k) de la Ley de Proteccion al:Consumidor —en adelante LPC- que \pres:cgfixbez “Sominfracciones muy)

R I

Se sigui6 el procedimiento rcspechvo en el Centro de Soluuon de (,onhoversnas de la Defcnsond del -

sinquéla consumidora y la denundiada pudiérainllegar & nmgun acucl do~co,ncxhator|o; por incemparecencia |




réit_éréd‘at de la proveedora, _ra'zéﬁ por la que el ex!')‘egient'e fue certificado a este Tribunal en atencion a lo
regulado en el articulo 112 de:la LPC, y posteriorﬂi’eﬂté se inicié el presente procedimiento adhxinistrativc
sancionatorio mediante resolucion.de las nueve horas con cincuenta minutos del dia 20/07, 023 {(fs. 38-
39).

HI. PRETENSION PARTICULAR

La consumidora solicitd “en base a lo dispuesto en los articulos 4 literales b) y ¢), 13-D literal b) de

la Ley de Proteccion al Consuiidor, exige que se proceda con la inmediata terminacion del contrato y la
reversion de lo-pagado por la.cantidad de 31,000.00”,
| IV.  INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

A. Infraciion atribuida.

; Segim. se consignd en el auto de inicio (fs. 38-39), a la proveedora denunciada se le imputd la supuesta
; comisién de la infraceion iy grave establecida en el articilo 44 letra k)-de la LPC que prescribe: “Negarse
§ a hacer la devolucion del dinero, cuando el consumidor hava ejercido el devecho de (...) reversion de
ia pagos”, relacionada con la obligacion: para los proveedores regulada en el articulo 13-D letra b) de la citada
E ley: “Cucndo las veritas de bienes o servicios se realicen con proveedores legal}nen{é establecidos en El
; Salvador mediante comercia electrénico o cualguier otra modalidad de contratacion, los proveedores de
; bienes o servicios deberin reversar los pagos que solicite el consumidor cuande: (...) b) El producto
g adquirido. no haya sido recibido, o el servicia contratade no haya sido prestado” (los resaltados son
E\z propios).

ii: Para el andlisis de la infraccion regilada en el articulo 44 letra k)de la LPC, en relacion a la reversién
*; de pagos, es preciso-partir de lo consignado-en el articulo 13-D de la LPC, ¢l cual consigna expresamente
el derecha:de reversion de pagos que ampara al consumidor en'las contrataciones célebradas en el comereio
i; electrémico.

% La Asamblea General de las Naciones Unidas, en su resolucién 70/18, del 22/12/2015, considerd que
§§ el comercio electrénico “ha.cobrade cada vez mids importancia para los consumidores de todo el mundo y

gue. las oportunidades que ofrece deben apiovécharse para contribuir a facilitar el desarrollo y ¢l
crecimiento econdmicos. sobre la base de las nuevas tecnologias de réd con computadoras, leléfonos
moviles'y dispositivos:.conectados gue promueven ¢l bienestar de los consumidores”. Las Directrices de las |
Naciones Unidas para la Proteccién del Consumidor, que fireron revisadas en 2015, tienen una seccion.
especifica sobre el comercio electrénico y establecen que los Estados Miembros “deben esforzarse por
Jomentar la-confianza de los consumidores en el éomercio electronico, mediante la formulacion constante

de politicas de proteccion del consumidor transparentes y eficaces, que garanticen un grado-de proteccion

que no seq inferior al otorgado en otras formas de comercio”,
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cohsentimientd o-encuentro de ambag voluitades @ través de la oferta y la aceptacion, dicha aceptacion

‘puede realizarse mediante mensajes de datos telemAticamente, constituyendo el final del proceso

negociador:
La oferta es una.declaracion jpor-la que una de las partes manifiesta a la otra su voluntad firme y

definitiva de obligarse-en determinadas condiciones, én 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 €ste. La aceptacion ha de

ser siempie una declaracion pura y simple, coincidénte en todos.sug términos con la oférta:

29y Laentrega.del bien o la prestacion del servicio queda sujeta a una condicién suspensiva. Las partes

de comiin acuerdo, y dada la naturaleza del comercio-electrénico documentaréan la decisién que la entrega

del bien o la prestacion del servicio a la que estd obligado ¢l proveedor en la relacion contractual, queda
suspendida hasta el acaecimiento de-una fecha, en la que en un determinado lugar deberd cumplir con la
prestacion objeto. del contrato, quedando asi el proveedor después de la entrega del bien, o prestacion del
servicio; coimo ¢uiplidor-de su obligacion-contractual.

Es importante resaltar que los contratos celebrados por medios electronicos tienen una ‘ventaja

| significativa, en el entendido que al hacer uso dé la red, se obtiene una reduccién en los costos
| empresariales; sin embargo, al tratarse de transacciones no presenciales, resulta 16gico que deba existir un |

| nivel de proteccion eguivalente 4l que rige én las transacciones tradicionales, en donde consumidor ¥

Entonces, en ¢} conitexto de:la LPC, la reversién de pagos es la posibilidad libre y unilateral que tiene
el consumidor:de dejar sin efecto la transaccidn, porque asi lo reconoce la ley, para que los consumidores

actiien en caso que el producto o servicio adquirido por medios electrénicos; no sea recibido; que el

producto entregado, no corresponda a lo solicitado o sea defectuoso; o en caso que ¢l proveedor realice

cobros que no cotresponden a lo pactado.debido a fallos en las pasarelas de pagos o fraude realizado por

terceros; poniendo a su disposicidn, medios juridicos que le permitan filtrar el contenido de Jos:sistemas de |

| comunicacion o acudir a la Defensoria del Consumidor; regulacién sumamente importante-no solo para

consumidores, sino también para proveedores, que pretenden coimercializar a través de la web,
Finalmente, la citada normativa requicre 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 €l consumidor
presentd su reclamo, -para aplicar la reversion del pago. En caso de negativa o silencio por parte del
proveedor, el consumidor podré, dirigirse difectamente a la Defensorfa del Consumidor, a interponer su

denuncia, anexande el comprobante:de presentacion.de swreclamo de reversion de PAgo, COMOo-un requisito

1de procesabilidad de su denuncia.




| consuriridor-decida hacer uso dé: alguno de estos mecamsmos pam resolver el wntl 4to y sol _

i

*estlpulada encel articu[o 47 de la LPC; 51end0 la- multa hasta de. qumlcmm f;a,larsos minin

descont‘ar costos- oper’ati\'fos U otros 'aducie_nd,o ckejercicio-del derecho;

cOstos 0 gastos conexos,

‘Sobre este piinto, en la noxmattva del derecho de desxstumentc y retrac:

citarreintegrar
el dinero, serd este quien asuma un. poxcentaje —cuyo ualculo no- pucde sel supenor al mteres mercaitif

.| desistiendo o-se estd retractando Sin embargo enl ‘la fi gura de la xevemo 5 po mmsteno de: lev tacarga

corresponde al proveedor de forma_ absoluta en todos !os casos-en’ que procede la devoh 10n;

en la: contratacion electronica fos costos de producc:on oeneralmente sonmenores, ‘en- comparacmn l

contratdcion entre presentes..

En resumen, la- conﬁguracxon de la mfmccu’)n muy grave conswnada en el 'imculo 4

vpagada. Dxcha negatxva puede darse a) de (ormd eXpresa, por ejemplo lnarllfmtando cl pri‘veedor quc no

‘existe ¢l derecho a’ reversxon de pagos, que no exlste,c'mtldad de’dmero. querdevolver» que la cqntxdad al

industria.
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Se sigui6. el procedimiento consignado en fos articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando la

i garantia de-audiencia y el derecho de defensa de la.proveedora denunciada, puesien resolucién de f5. 38-39
i se le concedit el plazo de diez dias habiles contados.a partir del siguiente al de la notificacion de dicha
.

§ | resoliicidn, para incorporar por-escrito sus argumentos de defensa y que presentara o propusiera la practica
i

° de pruébas -que estimaran- convenientes, la cual l& fue notificada a la sociedad denuneciada en fecha
. :

08708/2023, segiiii dcta de fs, 41.
En fecha 23/08/2023 se recibi¢ escrito (fs. 42-48) firmado por el licenciado
, en‘el cual el reférido profesional intetving en calidad de apoderado general judicial de la sociedad
DREAMS PRODUCTIONS, S.A, de C.V. (fs. 49-51). En el mismo, sefiald que como se puede apreciar en

S ———

el contrato: iimero ,defecha 30/01/2021, asi como en ¢l acuerdo confirmatorio de beneficios,
;E lasefiora . . .. . finmaque entiende y-acepta tanto en el contrato como-en el acuerdo confirmatorio
? de beneficios, lo-cual viene a-confirmar el interés, la intencién y el consentimiento de la ¢consumidora para
; contratar los servicios de su representada. Manifiesta‘que el reintegro es totalmente improcedente, pues el
; articulo 13-A establece 16s supuestosque se deben cumplirpara que opere el derecho de retracto, dentro de
%é los cuales se encuentran los siguientes: A) No se hubiere perfeccionado por no haber transcurrido el plazo
?‘; de 8 dias. Al respecto, seiiala que la carta presentada por la consumidora a su representada con la finalidad
ig de ejercer su derecho de retracto, es de fecha 04/02/2021, la cual debid hacerse de conformidad al articulo
i 13-A literal b) romano 1 de la Ley de Proteccion al Consumidor, pero es ¢l caso, que en el presente
KE expediente-administrativo.no consta.el acuse-de recibido que confirme que fue presentado dicho retracto a
% su representada por escrito, en el domicilio del proveedor o en cualquiera de sus establecimientos, no
!

cumplieiide con ¢l requisito de los 8 dias estipulado en el referido articulo.

Asimismo, manifestd que el supuesto establecido en el literal B) No se hubiera empezado a hacer uso

e

SRR

del bien, no-aplica ya que no son bienes los que presta su representada. Que tampoco se cumple 6l supuesto

%
-

establecido en el literal C) El servicio no se hubiere empezado a prestar, ya que los servicios han sido

prestados por su representada; siendo que ¢l seivicio de intermediacion se cumpli6 y fue decisién de la |
sefiora |  ne attilizarlos, por lo tanto nadie puede responsabilizara otro de su propia culpa,
dolo 0-:negligen§i‘a,. |

Con relacion a los arguientas vertidos por el apoderado de la proveedora dentinciada, y con la finalidad
de evitar que la resolucion adolezea de ser repetitiva,. éstos serdn desarrollados en el romano VIL
ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION.

Vi. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS
A. De conformidad con los artioulos 146 do [a LPC y 106 inc. 3° de la LPA, las pruebas oportunas,

pertinentes y conducentes aportadas en el procediniento, seran valoradas conforme a las reglas de la sana




[ mismaén

critica; a excepcién-de la prueba documental, Ia.cual se real izatd-conforime-al valor tasado. de
el derecho comitn,
En ese sentido; la Sala de lo Constitucional en la resoluclon fi nal pronunctada enel pm' eso acufii ulado

con nimero de referencia 23-2003/41 2003/50-2003/ l7—2005/2l ’?005 de fecha 18/ 12/2009 en lo. que

concierne al valortasado de las ptuebas mencnonO‘ “Cuando Ia utilizacion "de-la'maxmumle experiencia
viene predeterminada por la .norma proccsal lablamos del sistema de valoracién denominado prueba
tasada.o tartfa legal; es decir, en:la prueba tasada o tarifa legal; Io que hace el legis Iador es proveer-ung
de las mdximas que deben integrarse al razonamiento pr'obatomo deél /uez, c()mo la premzsa mayor del

silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (.. ) el Iegulador.seﬁala lma lista.de. medws’ de pruelm 1

yacada una'le asigna un.determinado y preczso valor probatorlo =terteza objettva- es decir que emeste
caso, amparado en la seguridad jiridica, el legzélaclo;' 'd_elemnma prcvxarggl?(_,e la méximade, experlencl'a,; X
aungue con di.s‘linta-ﬁlerza.dependienda de la prueba-de ,qitei seitiate™, _(Los resa,itad‘os 'son‘nuestros).

Dicho esto, el art. 106 inc. 6° dela LPA dispone: .~'f"L_;os'_dacwﬁc{hms‘ﬁ);*}ndliéadbs por.los funcionarios.
a los qué se reconoce la condicion de autoridad y en los que; observandose los requisitos legales
correspondientes. se recojan los hiechos constatc_idbs‘ por aque’llos,v hardir pruebd de {Si?}& salvo que se
acredite lo contrario”,

Ademas, el articulo. 341 del CPCM defermina el valor probatorlo de los mstrumentos asi: “Los
instrumentos. publicos constituirdn prueba fehaczente de._ los hechos ar,fos 0 e?tada ‘de cosas que,_»
documenten; de la fecha y pemonas que tntervmnen enel- ‘mismo, asi conb. del ﬁzdala; io-0 funcmnarzo que
lo expide. Los instrumeritos pnvados hacen, prueba plena’ de, s Lonlemdo y LY, ganle.s' si no ha sido |
impugnada su autenticidad o ésta ha quedado-demo.s Irada. Sino que(lo»(lem().u‘rada tms-la »mzpugnacr(m, ,
los instrumentos se valorardn corgforme alas revlas dela S(ma critica”, (L()b resaltados son nuestros) _

Fmalmcnte ¢l articulo 63 del Reglamentode la LPC, wene a refoxzal 10 e%hpulado en el derecho comun;
-al estab]ccer' Las actas mediante las cuales los funczonarzos de ta ,‘Defemorza hagan constar._las.
actuaczones que realtcen hardn fe, en Ianto no 5€. demuesne con prueba pel tmente "‘_su/‘ ciente- su
inexactitud o jalsea’ad El mismo valor probatorio:fendran 109 inforines y ()Irov documenlos gue emifan. lo.s.v

Sfuncionarios y empleados-de la Dcfen.s oria, en el c}ercmo de sus funciones.

Asi, este Tubunal valorara la; prueba de conformndad alos metodos* Ace]

juridico para postetiormente determinar si eit-el presente procedmnento se ha conﬁguxado la comision de
la mfmccxon regu]ada en el articulo-44 letra k) dc la LPC.

B. En el pxesente expediente, se mcorpoxo prueba dociimental- por . parte de la consumxdorq y la

proveedon siendo la snguxcnte'




1. Fotocopia de égjxitratb de ‘servicios de intermediacion namero A ¥ SUS anexos,
suscrito éntre DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V. y la sefiora
(fs. 4a 13,15).
ii.  Fotocopia de carta de fecha 04/02/2021, suscrita por la sefiora
; mediante la cual solicita se-deje sin efecto el contrato celebrado, y se le revierta el cargo
aplicado en su tarjeta de crédito Master Card del Banco Davivienda (fs. 10).
ili.  Fotocopia de factura niimero , de fecha 30/01/2021, a nombre de la sefiora
por la cantidad de $1,000.00 en concepto de afilia¢ién Health
Solution (fs. 14).
iv.  Fotocopia de documento de Asistencia Integral de Health Solutions, én el cual consta el

resumen de servicios y limites, otorgados en el certificado nimero (fs. 52).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

Al respecto, este Tribunal Sancionador debera analizar —en el caso en particular—, en primer lugar, que
la consumidora ha realizado una compra; en segundo lugar, que {a consumidora ha pagado el precio total
de contrato o al menos una parte del mismo;y, en tercer lugar, la negativa de la proveedora —de forma
expresa-o ticita— a entiegar a la corisumidora la cantidad de dinero correspondiente.

A. Asi, con base en los-elementos probatorios sefialados 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).

2. Con la factura de pago (fs. 14).se acredita el total de dinero pagado por la consumidora ¢n concepto
de afiliacion Health Solution ($1,000.00 dblares).

3. Que posterior a la contratacién del servicio, y previo a que se prestara el mismo, la consumidora
efectivamente interpuso reclamos a la proveedora via telefonica y de forma escrita, pero nunca obtuvo
respuesta o solucién al mismo. Mediante tales medios:de interposicion del reclamo (tal como consta en la
carta de reclamo de-fs. 10), se demuestra que la consumidora, efectivamente, ejercié su derecho de reversién
de pagos, asi como la negativa de [a proveedora, en forma técita, a devolverle el dinero por &l servicio no
prestado.

B. Conforme a los hechos probados, resulta necesario para este Tribunal,-establecer en priimer lugar si
el servicio ya habia sido prestado o no, para posteriormente determinar si la consumidora tenia derecho a
solicitar la devohicion-de lo pagado.o no.

1. Eni el presente:caso, nos encontramos.ante una contratacidnrealizada de forma presencial, en Ja cual
la consumidora adquirié un servicio de afiliacién Health Solutions con la proveedora bajo el contrato
namero , en fecha 30/01/2021.
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la devolucion de lo pagado por la consumidoraen Ja misma naturaleza que fue pagado, es decir con dinero
de cursorlegal-(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: mistia, ya habia sido devuelto, conforme a lo contratado y
desvirtuar asf la presuncion del articulo 112 inciso-2° de la LPC. Y es que, la inica prueba presentada por
la provéedora denunciada consistente -en fotocopia de documento de Asistencia Integral de Health
Solutions, en el cual consta el resumen de servicios y limites, otorgados en el certificadse nlmero

no desvirtia la infraccion atribuida, ya que no comprueba de niniguna manera que los
servicios fueron efectivamente prestados a la-sefiora

E. Bn consecuencia, esta autoridad considera. que existe responsabilidad de la proveedora por el
cometimiento de la‘infraceion que se leimputa al “Negarse a hacer la devolucion dél dinero, cuando el
consumidor.haya ejercido el derecho de (...) reversién de pagos” y efectivamente se configura el ilicito
establecido en el articulo 44 letra k) de la LPC, resiltando procedenté iniponer la sancion conforme el
articulo-47 de ld.misma ley.

F: Ahora bien, el principio de-culpabilidad esta reconocido por el articulo 12 de la Constitucién de la
Repiblica, que prescribe: «/t/oda persona a quien se impute un delito, se presumird inocente mientras no
se pruebe su culpabilidad conforme.a la ley y en juicio piiblico, en el que se le asegiren todas las garantias
necesarias para su defensay, disposicion que es aplicable no solo en el 4mbito. penal, sino: ademds en el
administrativo sancionador(sentencia-de inc. 3-92 Ac. 6:92 de-la Sala dé Jo Constitucional, doce horas del
17/12/1992).

En este sentido, la Sala de lo Constiticional respecto -al principio de. culpabilidad en materia
administrativa sancionadora ha expresado que «f¢]! principio de culpabilidad én esta materia supone el
destierro de las diversas formas de vesponsabilidad objetiva, y rescata la opereatividad de dolo y la culpa
como formas de responsabilidad. De igual forma, reconoce la maxima de una responsabilidad personal

por hechos propios, y de forma correlativa un deber procesal de la Administracion de evidenciar este

| aspecto-subjetivo-sin tener gue utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es decir, que se veda la

posibilidad de. una aplicacion auomitica de las sanciones unicamente en razén del resultado producidoy
(sentengia de Inc: 18- 2008 de Sala de loConstitucional doce horas veinte miriutos 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 accién ilicita como s¢ denomina en la doctrina
administrativa sancionadora. Este ptineipio implica que la sancién (nicamente puede recaer a quien en
forma dolosa o-culposa ha participado en los hechos que configuran una accidn-ilicita; asi lo expone Nieto
al reterir que «/ef! gravamen que la sancion representa que solo podra recaer-sobre.aquellas [personas]
que-han participado-de forma.dolosa o cilposa en.los hechos constitutivos de infraccion. Por lo tanto, no

es posible exigir responsabilidad por la sola existencia de wun vinculo personal con el actor o la simple
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titularidad de la cosa-o actividad en cuyo marco se producela infraccion, La e\lgrencm deindividualizacion
de la sancién supone un velo a la responsabilidad objetivan [Nielo, A_l,cg}_andm, Derecho: Administrativo
Sancionador, quinta-edicion totalmente veformada, Madrid, Editorial 1 ecnos, p. 329, 2011]. En este orden, |

conforme al principio de culpabilidad solamente responde ¢l administrado por sus actos propios, de este.)

modo, se repele fa posibilidad de construir una responsabilidad objetiva o basada en la isi'mple‘ relacion

causal independiente de la voluntad del autor. En conglucncm con. lo expuesto, en el Derecho

Adminisfrativo Sancionador, -debe respetarse el pnncxpxo de: culpabllldad dc tal suerte quc el elemento]

indispensable para sancionar un actuar, es la determinacién.de la responsabilidad subjetiva. (Sentencia

emitida en ¢l proceso 90-2014. por la Sala De lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema dé
Justicia, a las catorce horas cincuenta y uno minutos del 24/10/201 9).

En relacion con el tema de la fesponsabilidad subjetiva de Ta proveedora denunciada, este Tribunal
considera necesario analizar si el sujeto ha obrado:dolosa o ciiande menos cu]posam’entu; es decir, qué la
transgresion a la norma haya sido querida o se deba a.imprudencia-o negligénc,ié del sujeto. Por tanto, ld
existencia de un fiéxo de culpabilidad constituye una condicién para Ta conﬁg‘mfaciéh de la conducta
sancionable. - |

En econcordancia con lo anterior y para el presente caso en especifico, ef grado de intencionalidad, se
concluyeque la proveedora DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V., actu6 con negligencia grave, debido
a que consta en el expediente que tivo conocimiento del deseo de [a consumidora de cjerjc_cr su derecho de
reversion de pago, via telefonica y de forma escrita (fs. 10); y a pesar de ello, no realizé ninguna accién
que garantizara la devolucidn efectiva del dinero pagado por la. consumidora en moneda.de-curso legal, es
decir en la'misma naturaleza de intercambio que ]a consumldom paoo por fa, adqumuon delservicio 0b|eto
de la controversia, en transgresion a las dlsposmones delaLPCya cutad’xs, ¥ ademas ocasiopandole asi un

menoscabo gcondmico a la denunciante.

VIIL. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE ‘LA SANCION.

Como sé expuso en [os acépités precedentes, se ha-comprobado fehacientemente la comisién de la
infraccién. muy grave regulada en el articulo 44 letra k) de:la LPC, y es procedente ld imposicion de la
sancién previstacen ¢l articulo 47 LPC, segtn Jos pardmetros establecidos en la ley en mencion.

Asi, el articulo 49 de la LPC. establece los: c'i'itérids_ para la determinacién de-la multa, siendo-estos:
tamafio de.la empresa, ¢l impacto'-en los derechos del cdnsumigiok’, la: naturaleza. del pe,_;_juvic_ib causado o
grado de afectacion a la vidja,:.: salud, integridad o pattimonio de lo$ éonsﬁ;ﬁidqr‘é;; él grado de
intencionalidad —dqlo o culpa— con la que pro.cedi(') el infractor; el :grad_o de participacién en la accidn u
omision, cobro indebido realizado y las ciicusistancias en que ésta' se co1heta;l la”reincidencia o
incumplimienito reiterado, segiin sea ¢l caso. ‘

A continuacion, se. concretard cada uno.de.€llos, en lo aplicable al presente ¢aso:

11
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‘.. Tamaiio de.la émpresa.

Segin la Ley-de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa (ley Mype) en su
articulo 3 define.a las micro y pequeiias empresas de la siguiente manera: “Microempresa: Persona natural
o juridica que opera en los diversos sectores de la-economia, a través de una wnidad econdmica con un
nivel de ventas brutas anudles hasta 482 salarios: minimos mensuales de mayor cuantia y hasta 10
trabajadores. Pequefia Empresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la
economia, a.fravés de.una umidad econdmica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y hasta
4.817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y con un mdximo de 50 trabajadores”.

A partir-de la lectura del expediente administrativo, no es posible encajar a la proveedora DREAMS
PRODUCTIONS, S:A. de C.V. en ninguna de las.categorias antes citadas, por no contar este Tribunal con,
la documentacion financiera requerida para efectuar dicho caleulo, pese a haberse solicitado con
anterioridad segiin consta en la resolucion de inicio del procedimiento sancionatorio de mérito (fs. 38-39).

Es decir, en el presente procedimiento administrativo sanciovador la proveedora ha mostrado una
conducta procesal que evidencia.el incumplimientode su deber a prestar la colaboracion que le es requerida
para el buen desarrollo de los procedimientos (articulo 17 niimero 5 de la LPA), por haber omitido presentar
la informacion financiera solicitada por esta autoridad sancionadora.

Consecuentemente, este Tribunal se ve impedido de clasificar a la proveedora de conformidad a lo
establecido 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 puniend;, se realizara
una interpreétacion pro-administrado, por lo que, imicamente para los efectos de la cuantificaciénde la multa,
se considerard a la proveedora come microempresa.

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 egjercio su
derecho-de reversion dé lo pagado—articulo 44 letra k) de la LPC—, se ocasiond una afectacion a la esfera
Juridica delos derechos de la consumidora, que no pudo ejercer su derecho a la reversion de pagosconforime
a lo establecido en ¢l articulo 13-D letra b) de la LPC, disposicion que era aplicable para los hechos
analizados en la resolucion de mérito.

¢. La naturaleza del perjuicio causado o grado. de afectacion a la vida, salud, integridad o
patrimonio del consumidor.

La conducta infractora de la proveedora, ocasioné un perjuicio econémico a la consumidora, en razon
de que esta.erogd la cantidad de $1,000.00 délares segin factura, monto que fue pagado de contado por la

consumidora. Lo anterior supuso ademas, no s&lo la disminucién en el patrimonio de la consumidora que
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Por consiguiente, para la deterninacion y cuantificacion de la multa procedente, este Tribunal debe
prever que, en el caso-concreto, la comision.de la conducta infractora no resulte mas ventajosa que -asumir

la sancion correspondiente, cotio consecuencid-de la misma.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

devolverel dinero cuando la consumidora ejercid el derecho de reversion de pagos; v de acuerdo al articulo

| minimos mensuales urbanos en la industria.

| prohibidas en detrimento de. los consumidores (caracter disuasivo de la sancion).

'DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V., por {a comision de la‘infraccién regulada en el articulo 44 letra

{k) de la LPC, por “Negarse a realizar la devolucion del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el

CUATROCIENTOS TREINTA Y TRES DOLARES CON TREINTA Y SEIS CENTAVOS DE
DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (32,433.36) en concepto'de multa, de acuerdo a

Tal como se-expuso en elapartado VII de ¢sta résolucion, la proveedora DREAMS PRODUCTIONS,

S.A. de C.V., cometi¢ la infraccion muy grave regulada en el articulo 44 letra k) de la LPC, al negarse a
47 de'ta LPC, las infracciories calificadas comio-muy graves se sancionardn con multa hasta.de 500 salarjos

Conforme al analisis antes expuesto, considerando los principios de disuasion, proporcionalidad y
razonabilidad que deben sustentar la imposicién de la sancién, y de conformidad con lo regulado en el
articulo 139 nimero 7 dela LPA este Tribunal Sancionador ha decidido imponer a la proveedora una multa
dentro del margen estipiilado por ley como consecuencia para la comision de las infracciones de tal
gravedad.

Al respecto, es importante sefialar que:las sanciones en materia de consumotienen doble finalidad: por

un lado, corregir al que harealizado lapractica ilegal y, por otro, evitar que se sigan cometiéndo conductas

En tal sentido, en el presente caso, s¢ debe tomar en cuenta el dafio que la infractora ocasiond a la
consumidora por la conducta cometida ($1,000.00 délares, segun factura de fs. 14), con el propésito de
cumplir con la finalidad perseguida por el legisladory con el objeto de establecer el monto minimo base
que la multaa impoter podrid [légar a tener, de modo que, en ¢l presente caso no podria sancionarse a la
proveedora por una suma menor de la-cantidad -a la que asciende el presunto dafio ocasionado a la
consurnidora.

Porconsiguiente y en virtud del impacto en-¢l-derecho de la: consumidora, la naturaleza del perjuicio
ocasionado ¢ grado de afectacion a Ja misma ($1,000.00 ddlares, segiin factura de fs. 14), ¢l grado de

intencionalidad con la-queprocedid la infractora -negligencia grave-, este Tribunal impone-a la proveedora

derecho.de(...) reversion de pagos™, en relacion con el articulo 13-D letra b) de la-misma ley, una multa

de 8§ salarios minimos urbanos en la industria, equivalentes a la cantidad de DOS MIL

los elementos desatrollados ampliamente en la presente resolucidn.
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por ley a ordenar ld reposicion dé la s;itudc‘ién alterada por la infraccién, segln lo dispuesto en el articulo
83 letra ¢) de la LPC.

C. Conforme al articulo 4 letra by-de la LPC, todo consumidortiene el déerecho a ser protégido de cobros
por bienes no entregados o servicios no prestados, y le corresponde al consumidor como un derecho
irrenuniciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, siendo procedente ordenar la reposicidn de la
situacion alterada de conformidad a la pretensién de la consumidora, la cual consiste en: "que se proceda
con la inmediata terminacion del contrato y la reversion de lo pagado por la cantidad de $.1,000.00".

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal considera procedente
ordenar a la proveedora DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V. que dé por terminado el contrato
suscrito, asi como:la devolucion de 1o pagado por la consumidora sefiora
por la cantidad de $1,000.00 délares —segin factura de fs. 14— en concepto de pago por la adquisicién de
un servicio de afiliacion Health Solutions el cual no fue prestado, y del cual la consumidora ejercié su

derecho de reversidn de pagos.

XI. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101
inciso 2° de la Constitucion de la Repiiblica; 13-D letra b), 44 letra k), 47, 49, 83 letras b) y ¢), 112 inciso
2°, 144 y siguientes de la LPC; 218 y-314 ordinal 1° del CPCM; y 17 ntmero 5, 112, 139 y 154 de la LPA,
este Tribunal RESUELVE:

a) Sancidnese a la proveedora DREAMS PRODUCTIONS, 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)
¢quivalentes a 8 salarios minimos urbanos en la industria—D.E. N° 6 del 21/12/2017,
publicado en el D.O. N° 240, tomo 417 del 22/12/20] 7— en concepto de multa por la.comisién de
la infraccion regulada en el articulo 44 letra k) de la LLPC, por no devolver el dinero pagado a la
consumidora, sefiora cuando gjercid su derecho de reversién de
pagos conforme al andlisis expuesto en la presente resolucién y con fundamento en las
disposiciones legales precitadas.

b) Ordénesea la proveedora DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V. dar por terminado el contrato
suscrito, y devolver a la seffora la cantidad de MIL DOLARES
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($1,000.00) ~segln factura de folios 14— en
concepto de reintegro de lo pagado por el servicio no prestado.

¢) .Ordénese a la Secretaria de este Tribunal certificar la presente resolucion a la sefiora

para las acciones legales que estime convenientes.
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La presente resolucion debera ser cumplida dentro de los diez dias habiles siguientes a la
notificacion respectiva, debiendo comprobar su acatamiento a este Tribunal dentro del plazo
indicado. La multa impuesta debera hacerse efectiva en la Direccion General de Tesoreria del
Ministerio de Hacienda, dentro del referido plazo; caso contrario, la Secretaria de este Tribunal
certificara la presente resolucion para ejecucion forzosa conforme a los procedimientos comunes.

d) Hdgase del conocimiento de los intervinientes que, en cumplimiento al articulo 104 de la LPA y
de conformidad a los articulos 132 y 133 de la misma ley, la presente resolucion admite recurso de
reconsideracion, el cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador de la
Defensoria del Consumidor, dentro del plazo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente
a la notificacion de la presente resolucion, en la direccion siguiente: 7°. Calle Poniente y Pasaje
“D” #5143, Colonia Escal6n, San Salvador.

e) N()liﬁquese.

05 e mzyuf//\

Juan Carlos Ramirez Ci
Segundo vocal

Jos¢ Leoisick Castro g
Presidente

POR LOS MIEMBROW’E{ TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA I)EFENSORIA DEL
CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN. 0G/MIP

Secret. %unﬁfs cionador
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650-2021
TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: San Salvador, a
las nueve horas.con:cuarenta y nueve minutos del dia cinco de abril de dos mil veinticuatro.

L Advierte este Tribunal que en las diferentes direcciones que ha brindado la proveedora para
recibir notificaciones, o que constan en el expediente administrativo sancionador, no ha sido posible
su efectiva, notii’ICac’ién, Y que segiin consta en el presente expediente, los apoderados de la
proveedora denunciada presentaron-un escrito informando sobre el cese del poder otorgado; asi como
de la renuncia del representante legal de la sociedad DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V.

IL En virtud de lo anterior, este Tribunal considera pertinente realizar las siguientes
‘acotacibiies:

A. Conforme a lo establecido en el articulo 180 —Principio de emplazamiento— del Codigo
Procesal Civil y Mercantil —en- adelante CPCM—: ZTodo demandado debe ser debidamente
informado de la admision de una demanda en su contra, a fin de que pueda preparar la defensa de
sus d'eréch_()s- o intereses legitimios. £l demandante debera indicar la direccion donde. puede ser
localizado el demandado. Si manifestare que le es imposible hacerlo, se wtilizardn los medios gue ¢l
Juez considere idoneos para averiguar dicha circunstancia, pudiendo dirigirse en virtud de la
obligdcion que tiene toda persond o autoridad de colaborar, a registros u organismos piblicos,
asociaciones, entidades o.empresas.que puedan dar razon de ella(...), agregando que: Si se obtuviere
el conocimiento. de un domicilio o lugar de residencia, se practicard la comunicacion en la forma
ordinaria. En caso contrario el emplazamiento se realizard en la forma prevista en este Cédigo.

En ese sentido, agotados tales' medios, y siendo que, se ignore la direccion o medio técnico,
electronico, magnético o cualquier otro, de su destinatario, siempre que dicha informacién no
conste en ningin registro publico, se deberd efectuar la notificacion por medio del tablero del
Tribunal, para lo cual deberd proveer resolucién debidamente motivada en la que autorice la
practica de tal diligencia en dicha forma, ello conforme a lo consignado en el inciso segundo y
tercero-del articulo 172 del CPCM —Notificacion por tablero—, el resaltado es nuestro.

Por su paite la Ley de Procédimientos Administrativos —en adelante LPA— sostiene en el
inciso primero del articulo 97 —Deber de comunicar actos que -afecten a las personas—que: Todo
acto administrativo que afecte a derechos o intereses de las personas, lendré que ser debidamente
notificado en el procedimiento administrativo (...). Ademas, el inciso primero del articulo 99 de dicha
tey ~Direccidn para recibir notificaciones tras el primer escrito de comparecencia— indica que: £n
su primer escrito de comparecencia, el interesado o cualquier otro interviniente en el procedimiento

deberdn seralar el medio electronico o direccion postal para recibir las sucesivas notificaciones. Si




Suera una diréecion postal, ésta deberd ser dentro de la circunscripcion donde tiene su domicilio la
institucion-o bien donde ésta fenga una delegacion o dependencia (...).

Por tltimo, el articulo 100 —Notificacién por tablero en. la.dependencia administrativa— de
dicho.cuerpo legal establece que en ¢l caso que s& ignore la-direccion o cualquiér otro.medio técnico
o elecirdnico en el que pudiese ser localizado el destinatario, procedera la notificacién. por tablero,
aclarando en el inciso segundo que: En todo caso, previdmente d.la realizacion de las rotificaciones
por tablero, se deberd proveer resolucion debidamente motivada en la-que autorice la prdctica de
tal diligencia en dicha forma.

B. Al trasladar las precisiones quie dntéceden al ¢aso concreto; habiendo agotade los medios
de averiguacién del domicilio real de la-proveedora para procurar una citacién personal y.efectiva; en
consecuencia,’y segun lo dispuesto e los articulos 167 dé la Ley de Proteccidn al Consumidor —en
adelante LPC—, 171 inciso 2° y 186-del CPCM y articulo-100-de la LPA, es procedente realizar la
‘notificacion de la resolucion final correspondiente mediante:tablero. pi’jbfico.

IIL Por las razones antes expuestas y segin lo-dispuesto en los articulos 49, 106, 146 y 167
de la LPC, articulos 12, 171 ineiso 2°, 186y 216 del CPCM; y articulo 100 de la LPA, este Tribunal
RESUELVE;

4) Hacer las notificaciones correspondientés a la proveedora denunciada DREAMS

PRODUCTIONS, S.A. de C.V., mediante tablero publico, por haberse agotado los medios legales de

bisqueda para realizar los actos de comunicacién de forma directa.
b) Notifiquese.
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