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A, Que en fecha 14/03/’7024 se recibit escrito y documentacion anexa (folios 1081- 1090, tomo V)
remmdo por:el Centro de Solucion de Controversias —en adelante CSC-—, mediante el cual se informé
que:

v" Que ¢n los meses de noviembre.y diciembre del 2023, el sefior: ,
representante legal de 1a 'sociedad -DREAMS PRODUCTIONS, S.A. DE C. V., notificé a los
consumidores y clientes de HEALTH SOLUTIONS, el traslado de las oficinas administrativas a
una:nueva ubicacidn, sin'brindar nueva direccién a la fecha, manifestando que las notificaciones
continuarian por medio de correo electrénico y WhaisApp.

v Que en fecha 24/0 1/2024, se present6 al CSC, el sefior notificando que
a las vnce horas y un minuto del dia 19/01/2024, se inscribié en el Registro de Comercio del
CNR, su renuncia al nombramiento de administrador tnico y representante legal de la sociedad
DREAMS PRODUCTIONS, S.A. DE C.V,, sin informar quien supliria su ¢argo, y la nueva
direccién de notificacidn.

v Que én fecha 02/02/2024, se recibio escrito en el CSC, suscrito por los licenciados.

y apoderados de la sociedad DREAMS
PRODUC’I IONS, S.A. DE C.V., quienes informaron 4 finalizacién del vinculo profesional con
la referida sociedad, por incumplimiefito de ésta, manifestando (ue esta separacion se dio desde
¢l afio 2023, sin sefialdrfecha concrefa,

¥ Que a la fecha la sociedad DREAMS PRODUCTIONS, S.A. DE C.V., no ha proporcionado ni |
inscrito €ii el Registro de: Comercio del CNR, una nueva direccién y tampoco ha nombrado a
un. nuevo representante legal,. lo-cual podria constituir y considerarse una accién premeditada
por el proveedor para evadir responsabilidades en relacion al incumplimiento de sus
obligaciones con sus ¢lientes y ante la Defensoria del Consumidor, en relacién a las denuncias
recibidas en la Defensoria del Consumidor de las cuales no se ha recibido respuesta alguna.’

B. Establecido lo anterior, se tiene que el 'dia. 05/09/2022. {folios 619-624, tomo V). la Presidencia
‘expuso en su denancia que én ap]icacié\n de lo dispuesto en los articulos 69 letra {) y 143 letras byv d)
de la Ley de Proteccion al Consumidor —én adelante LPC~, requirié el inicio del procedimiento
administrativo' sancionador eii contra dé'la proveedora DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V.; por
posrble:, mcumphmnentos a la LPC, en perjuicio de los intereses econdmicos y colectivos de un grupo
de 25 consumxdorcs,

Del mismo modo, consta fa presentacion de las denuncias individuales sefialadas en los neumerales

2 al 6 del romang I de \a resolucion de inieio (folios 857-863, tomo V), cuyos hechos se detallan

aipliamente en los mismos numerales del romano I de 1a referida resolucisn.
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C Medxante [a resolucion de inicio de fecha 28/08/2073 (857 863 t' 0o V) este lubund] detumum

quela denuncm cumpha con los reqmsltos exlglb!es px evv{i ' ‘n_los axtxcu[ca 143 ingigo’ f nal de la LPC

Ty 150 de fa Ley de Procedimientos Admlmstratwos en adelante L PA:« o

Respecto alas conductas obséivadas por - la Presndencxa y por los ccnsumtdoxcs en sus denuncias,

mdwxduales, tal.como se desanollo amphamente en la: xesolucmn antes 1tadf1 este-Tl-xbunal analizo la
calificacion’ de Ias mlsmas du foxma mdmdmhzada y mdeno el inicio” del procedxmlento contmi
r : | iones stgmentes
'C _ e ,0:13 mcv;o 499
de ]d rmsma normdtwa por: “Negarse i lza er Ia devolucwn del tlmero,

cuando e[.c,onsumtdor*haya ejytctda'elrdel:echo de des:,stlmtem‘a ()5 v,

to

[nfraccion al articulo 44 letra 6) de fa LPC enelacion al articulo 17 letra d) de
la LPC, por “(...)> dntroducir ‘clinsulas abusivas. en -los documentos
.contmciuales (€22 ) en peljmcw de Ios‘ com'umzd{)rev (o

Asumsmo se cxto a la- pl oveedora denunuada para que comparec:era a ~expresar s ’de'Fen'sa ‘po:" ;

conf'orme a los articulos 106 y 153 de la LPA const'mdo en cl expedwn’iei quedxcha 'l'eS'Oli!CiéIT»“'vf”‘(lé
Glio 864, tomo V.
En dicha etapa, s¢ reubxo én fecha- 14/09/207“ (fohos $73 y 874 tomo V) eserito firmado por el

sefior ~duien; en su calidad, de consumxdm dcmmcxante, ‘adjunta la.carta

| legalmente notlﬁca‘da a la proveedora-el dla 05/09/2023; seglin. con'sh al

=

med

ante la cual hace: ejercxcro de: du dcrecho de dwlstumento presexm doxa en fecha

15/07/7022 ﬁrmada pm la senora - ‘ ~eon’ la cual pxetende subsanm la '

prevencion efectuadd enila: reso!uclon de mlclo,

Fmalmente cabe menciotiar .que en: empa probatona,v-se redibieron:escritos” presentados por los

: snguxentes consumldorcq*
w» Lasetiora (EscritGCDﬁ fecha:de pr‘escntaoién' del .
05/01/2024, fohos 1026- 1035 tomo V), qulen en w c*xhdad de: denunomnte reitera que en |

nmgun momento: hd nhhmdn los suvmos que presla la proveedora denunuada, que ei la

':estqdm‘: vac amnnalm tndo mchndo en los hote es. de pla_ 41adc:s a ld cmpresa como

inicialmente les plantearon. asi taino otro tlpoa de benolmos'_;buyaq condlcxones no Uan




conforme a lo informado en dicha reunion, motivos por los que solicité la anulacién del
contrato, sin embargo dicha. peticién no fue atendida, razén por la que solicité el
desistimiento-con base a lo establecido en el articulo 13 de la LPC.
Por Gltimo, sostiene que-el 21/12/2022, llamé-a los nimeros de la proveedora, informéndole
que ya no prestaban atencién a ningtn cliente, por la falta-de pago de las cuotas y adjunta a
su eserito un dispositivo USB. que contiene grabaciones, videos ¢ imagenes de
conversaciones sostenidas con-asesores de la proveedora en laique le.ofrecen una cena gratis
como premio porutilizar las tarjetas de crédito.

o Elsefior _‘ (Eserito con fecha de presentacién del 19/01/2024,
folios 1078-1080, tomo V), quien en su calidad de denunciante hace constar que no han
recibido servicio:de-desinfeccion, sino que en la reunién informativa les hicieron entrega de
un-galén con quimico anti-covi- |9 en concepto de cortesia; que ha pagado por la membresia
de MI SALUD de la cual no hahecho uso; que realizé el pago de 12 meses por la membresia
de gimnasio porque la proveedora le informé que el uso del mismo por un aiio era cortesia,
acotando que la-seffora niinica hizo tso del supuesto
beneficio, ya que funca confitmo la asistencia al gimnasio; y que, no ha hecho uso de la
-activacion-del monedero virtual en la plataforina Premier Marketing Group LLC, para lo
cual adjunta iméagenes.de'su perfil ¢n el que consta que no ha realizado activacion alguna.
Finalmente, indica qué, a la-fecha de presentacién desu carta de desistimiento, asi como de

su escrito, lo dnicorque ha recibido de parte de Ja proveedora es el quimico de cortesia, que

nunca ha hecho uso de ninguno de los servicios, que sostiene si solicitud de ejercer su
derecho de desistimiento y que esta-dispuesto a conciliar con la proveedora el descuento de
. ARGUMENTOS DE DEFENSA DE LA DENUNCIADA Y PRUERA OFERTADA.
A. Como primer puiito, el apoderado de la proveedora denunciada, licenciado

a través del escrito do fecha 20/09/2023 (folios' 875-921 tomo V), manifesté los argumentos’
ampliamente detallados mediante la resolucion de fecha 15/12/2023 (folios 1014-1018. tomo V),
retomando en sintesis lo siguiente:

* Respecto de los-reclamos de los consumidores:
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Sostuvo que no procedia el reintegto del dihero porque no constaban en ¢l expediente las
ccartas de ‘desistimiento. presentadas por los proveedores.

Asimismo, sefialé en el apartado de consideraciones legales, los conceptos aclaratorios sobre el
gjercicio del fus puniendi vy principios del Detecho Administrativo Sancionador, asi:como aspectos
generales de los servicios de intermediacion que presta la proveedora, indicando que Dreams
Productions, S.A. de C.V. es una empresa de intermediacién en rubros de salud, turismo y comercial,
consistente en un modelo de negocio privado, exclusivamente para clientes activos, que busca brindar
servicios de intermediacidn en turismo local ¢ internacional ofreciendo tarifas preferenciales, en salud
a través de alianzas con diferentes clinicas, hospitales y redes médicas y en comercios afiliados para‘ el
esparcimiento y recreacion, agregando un listado de las empresas y los servicios que prestan bajo la
‘modalidad de: intermediacion, junto-la documentacién probatoria de folios 925-1013, tomo V.

B Posteriormente, mediante resolucién de fecha 15/12/2023 (folios: 1014-1018, tomo V) este
;'I?’ribiunal ordend la apertura: a prueba del procedimiento, diligencia que fue notificada a la proveedora:
| mediante correo electrénico en fecha 21/12/2023 (folio- 1025, tomo V) y contestada por la misma
| mediante escrito de fecha 05/02/2024 (folios 1036-1077, tomo V) en el que reitero todos los argumentos

‘expuestos en su-escrito inicial,

IV.  CRITERIO PARA LA VALORACION DE LA PRUEBA.

A. Este Tnbuna[ valorard la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento
juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se han configurado las
: infracciones atribuidas.a la denunciada, delimitadas en el romano II, letra B de la preserite resolucidn.

El articulo 313 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM—, de aplicacién
supletoria e el presente procedimiento conforme lo dispuesto en el articulo 167 de Ia LPC, seifiala que
la prueba tendri por objeto las afirmaciones expresadas por las partes sobre los hechos controvertidos:
prueba que, ademas, debe haber sido obtenida de forma licita, debe estar relacionada con el objeto de la
misma Y ser iddnea segiin las reglas y criterios razonables, En otras palabras, para que una.prueba sea
valorada debe ser oporiuna, pertinente y conducente.

Asimismo, de conformidad ¢on los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la LPA. las pruebas
oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, seran valoradas conforme 2 las

reglas de la sana crfficas a excepeion de fa prieba documental, la cual se realizars conforme al valor
tasado de la tisma.en ¢l derecho comin,

En ese sentido, la Sala de lo'Constitucional —en adelante SCn— en 1a resolueién final pronunciada
en el proceso acumulado con niimero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005. de
fecha 18/12/2009, en lo que conciere al valor tasado de las pruebas menciond: “Cuando lao ‘utilizacién”
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de la mdxima de experiencia viene predeterminada por la norma procesaly hablamos-del sistema de




| sido zmpugnada su autemxczdad 0 e.sta ha quedado demost; adla: St H _Itwdo de'

rmpuf'nacton, log . mstrumentos se valoramﬂ Lonforme fl Ias regli

Vactuaciones que realicen, haran fe en lanto "o se clel s

que se-acredite-lo-contririo”.

valoracmn (Ienommado prueba fasdda.o tanfa; Iegal &5 deczr' en ia L ba tasada o {arzfa lcgal lo

que hace el legislador es proveer ung dé las max:mas que deben e grcf :
cfel jue como la premisa mayor del szlagrzsmo fundamental sobre r,ada medro de pr weba (...) el
lcglslador sefigla una lista de medios de. prueba ya cada zma ie asigna.un determmado ypreciso valor

probatorzo ~certeza ob]etxva-; és decir que én . esle cam, arnpamdo en la ,scgarzdad Juridica, el

cia, aum,'ue corf:dzksimta fuerga dcpendzenda

chho e%to, el arttculo 106 mc‘ 6° de,. a- LPA dlSpone' “Los doau zcnlm f rmalizados poi-los

fumwnanos alos que se reconoce Ia vcondxczon, de _a_z,:lomdad yen ZQU Jri .ob.servandase los requisitos

legales correspondientes se recojan los hechos goizsla’tddos por aquellos, hardn prueba.de estos salvo
que se acredite lo contrario™.
Ademis, el articilo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instruimentos, asi: “Los

Instrumentos publuos constztzaran prueba: fehacreme de fm‘ hechos* actos .0 eylado de cosas que

doazlmenten de la. fecha y pers onas. que mte:rvzenen en. e/ mzsmo asz como: el fedata ojuncwnal’ia

que lo exptde Los‘ mstrumenlos prtvado.'

j a('en pl'tteba pkna;a’e su cmﬂenzdo ¥ 0t0o; ‘gafzie . 8170 ha|

ostm(la tras‘ T

.d astma Critica’; (Los :esaltados

‘son nuestros).

" Finalmente, e! articulo 63 del Reglamento de la LPC; vxene a refotzar lo estxpu]ado en el derecho

‘comun al establecer: Las actas lnedzante las cuales ]o& fzmc'mnartos de ldvDefemorza hagari constar las

¢ con pru a per(ment : uf ciente ;.uj

: znexacatud 0. fal 9edad El tmsmo vaiar probatorz ,tendran o8 uformes: y trov docam ntos‘ que etmmn_ -
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"Iegales- correspondientes serecojan 1os he_chos- constatados poraqu_ellag; haran pruebade esios salvo

B. Aunado a lo anterior, s menester senalax que el expedxente fue cemhcado a este Tribunal de
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Sm embarg,o el e_yerclcxo del derccho a desxshr supone la concurtencxa determmddds

circunstaricias,. establemdas eft el muso 1° del cxtado amculo 13 de “1' LPG; el c,ml ‘sefiala: ©SFal.

momento de c/‘ectuarse la contratacion entié pre.sentes o] se chtrega. el bzen 010 se ‘presta ol servicio,
debera\e\ftenderse un comprobante adzczonal Sirmado por‘las partes, en-el qie sé harg constar el lugar|
y la fecha en-que se entregard, y las consecuencias del mczmgp!umenl() ) retardo

El desistimiento; asi regulado en- el articulo 13- de- la LPC, s¢ encuentra dehm itado a ciertas:

condiciones:.

1°) Laexistencia de-un contrato. n(_érfglctvb_pnt'ljc; pArtcs ":presentés;-fl- -

El contrato se'pcrfec'cioﬁa.-y' obliga a 'l:tjsz~.céﬁti'afar{tes a fpér.tixfrv ﬂ’éﬁlf Iic)iﬁehtﬁ'é'tl-';q&{(:-fse produge €l
consentimiento ‘o encuentro de ambas voluntades a txaves fe quec
el final del-proceso negocnador

La oferta es una declaxacxon pof la qiie una de las. partes ‘manifiesta’a la otra su voluntad firme y

definitiva de obligarse en determinadas condxcxones =  caso de que’ la, p' opuesta sea. ‘*\ceptada Por su

parte, la aceptacidn es una-declaracién por la que el destmatdno dedla oferta mam{‘ esra su voluntad firme |

y definitiva de obligarse frente al ofererite enlos. mlsmos termmos pxopues,tes po "* ‘La %Lptacxon

vhd de ser'siempre una declaracxon pura y snmple comctdenie en todoq SUs tel mmos con Ia oferta.

‘Cuando el contrato se celebra entre quetm presentes no hay dudas : ! ’tcrmmacxon del |
lugar y tiempo en que sé consxdera celebrado el comralo, porque el otermte y aceptante s encuentran
len el rmsmo ligar, y no transeurre tn periodo pnolongadg, entre la :fgrm.ulagxon d_e la oferta y la
aceptacion. Caso' contrario serfa el de la %lrlémgada‘ “co‘nfﬁratac'ién entre ausentes™, es -d‘écix' contratacion
‘por correspondencia oral o ebcma convencnonal Q electromca entre otras pues, en dxcha cncunstancxa.
1a determinacion del lugar y tlempo de- celebracxon del uonlmlo mcy cantil ‘s¢ regua por s reglas
| establecidas en los arts. 966 al 968 del Codxgo d(, Comcrcxo,: Y no es aphcab}e lo renulado en-elii muw
'prlmero del art. 13 dela LPC sin perjuicio de otras dlsposxolones atmenles 4 cslc tlpo de contratacion.

* . Wy

2°) La entrega del bien.ola prestacnon delservicio queda su]eta A una u)n(hcxon suep_ensxva

Las partes de comin acuetdo, de ‘r'olma adnc:onal -al -contrato, docum(,ntaran la declsxon que la

| entregadel bien-o la prestacién: delservicio & Ia que ests obhgado el provcedor e larelation contractual,

queda suspendxdd hastarel acaecxmlen(o de. una fecha; e la: que en un determmado lu var debma cumplir

:con la ptestauon objeto del contrato, qucdando asi el proveedox despuea il la e 4rega del blcn o

ontéa’ct’gal e

prestacmn del. su'vnc)o como: oumphdor de U obhg,ac (

Enél lapso-t:mtre'_la.hrm,g«del,co_ntrato Icumpllmlento de la condx 100 (doaeumlenm de una fecha :
entre 6tros), el consumidor no:podra exigir: al provecdor el cumphmlento de la oblig gacion de: entregar el

|'bien o prestax cl setvicio (druculo [356 Codwo Civil). Sm embargo, eh ese mismo. penodo detiempo,

dntes menuonado, elarticulo 13 de laLPC pos‘bnlna al conaum:dor a pedlr €l desistimieiito del contrato:
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Entonces, en ol contexto de Ja LPC, el desistimiento es la posibilidad libre y unilateral que tiene el
consumidor de dejar sin efecto el contrato, porque asi lo réconoce la ley, en el lapso existente entre la
fecha en que se perfecciond el contrato y el dia en que se verifica la condicion suspensiva, cuyo
contenido es el cumplimiento de una fecha voluntariamente determinada por las partes, condicién a cuyo
cumplimiento quedd sujeta la entrega:del bien o prestacion del servicio por parte del proveedor.

Ademas, de las dos condiciones antes sefialadas, la ley dispone que el efecto de que el consumidor

solicite el desistimiento es que ¢l proveedor debe reintegrarle lo pagado.
En ese orden,.el articulo 44.de la LPC consigna como una infraccion muy grave “k) Negarse a hacer
la devolucién del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de desistimiento (...)"".

La configuracion de la referida infraccién supone, por consiguiente, en primer lugar, que el

consumidor ha desistido de la contratacion; en segundo-Iugar, que el consumidor ha pagado el precio

tal de contrate o al menos una parte del mismo; y, en tercer lugar, la negativa del proveedor a

entregar al consumidor la cantidad de dinero correspondiente.

Dicha negativa puede darse: a) de forma expresa, por ejemplo manifestando el proveedor que no
existe el derecho a desistir, que no existe cantidad de dinero que:devolver, que la cantidad a devolver es
distinta a la correspondiente seglin la ley y los términos de la contratacion, rehtise a devolver el dinero
que corresponda; o,b) de formartdcita o por omisién, por ejemplo cuando el proveedor deje de reconocer
el derecho a desistir;. no admita su existencia, esquive o no conceda la devolucidn correspondiente.

También el derecho en estudio es regulado en otras législaciones como la chilena. Asi, a manera de
referencia se puede citar el articulo 3.bis de la ley 19.496 emitida por el Congreso Nacional de Chile,
promulgada el dia 07/02/1997, que establece normas sobre proteccién de los derechos de los
consumidores, cuando sefiala que “EI consumidor podrd poner término unilateralmente al contrato en
el plazo de 10 dias contados desde la recepcion del producto o.desde la contratacion del servicio y
antes de la prestacion del mismo (...) .

B. INFRACCION AL ARTICULO 44 LETRA E) EN RELACION AL ARTICULO 17

LETRA D), AMBOS DE LA LPC. |

Conforme a lo establecido en el articulo 44 letra e) de Ja LPC constituye infraccién muy grave
“Introduciy clausulas abusivas en los documentos contractuales”.

Para analizar la configuracion de dicha infraceion es preciso tener en cuenta que el articulo 17 de la
LPC indica: “Se consideran cldusulas abusivas todas aquellas estipulaciones que, en conira de las
exigencias de la buena fe, causen en perjuicio del consumidor, un desequilibrio en los derechos y
obligaciones de las partes, tales como:

d}. Renunciir anticipadainente a los derechos que la ley reconoce a los consumidores o gue, de

alguna manera, limiten su ejercicio o amplien los derechos de la otra parte {...). e,

10




Aslmlsmo en la parte. ﬁnal de la refcl ida dlSpOSlClOI) 3

clausula .se evaluara lemendo en: cuenta Ia nalura[eza a'e los h:ene by

de de{ermmados contratos y precz()a de bzenes o serwuas zmpm’.stos por ley; se Céimideﬁardn insertos

efiala “El cardcier abusivo.de inia |

dispont que “las eldusulas

-én Ios wmmlos o que se rcf Teran o que tengan relacmn con ell()s* ' sustttwran a: Ias clauszu’as’ contramm




En aplicacién de fa LPC, este Tribunal Sancionador esta facultado para someter las clausulas
contractuales, que sean cuestionadas ante esta instancia, a un analisis de proporcionalidad y equidad, a
fin de determinar si alguna condicién contractual constrifie indebidamente los derechos. de los
consumidores, incrementa desproporcionadamente sus obligaciones o crea, en general, situaciones
innecesariamente desiguales entre las partes en cuanto a sus derechos y obligaciones, en menoscabo del
consumidor.

Para realizar ese analisis e interpretar si una cldusula contenida en un contrato suscrito entre
proveedor y consumidor tiene un caricter abusivo, debe también evaluarse las circunstancias
concurrentes al momento de su celebracion, la naturaleza de los bienes o servicios contratados, la
totalidad de las condiciones contractuales o extracontractuales relacionadas con la aplicacién de dicha
clausula.

Ademads, cabe sefialar que la infraccion prevista en el articulo 44 letra ¢) de la LPC, se configura por
el solo hecho de incluir una clausula abusiva en el contrato, razén por la cual, el cardcter abusivo resulta
de su propio texto, sin que sea necesaria su aplicacion por parte del proveedor para efectos de que la
infraccidn se materialice.

En el caso particular, de las clausulas ejemplificadas como abusivas en el articulo 17 letra d) de la
LPC, el desequilibrio puede consistir respecto a la letra d) del referido articulo, en que el consumidor

renuncie anticipadamente a_un derecho reconocido legalmente, causindose con cualquiera de esas

estipulaciones un perjuicio al consumidor.

VL VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS RELATIVOS A LAS
INFRACCIONES ATRIBUIDAS.

En el presente procedimiento sancionatorio, se incorporé prueba documental consistente en-

1) Fotocopias simples y confrontadas de los documentos emitidos por la proveedora DREAMS
PRODUCTIONS, S.A. de C.V., a favor de los consumidores denunciantes consistentes es:
contratos de servicios de intermediacion y facturas de pago; asimismo, consta el detalle de las
cartas de desistimiento presentadas por los consumidores denunciantes ante la referida
proveedora, conforme al siguiente detalle —CUADROQ N° 1—:

N , . .. Monto Comprohantes g s
N Consumidor Contrato/folios cancelado de pago/folios Carta desistimiento Folio
1 8-11
$1,800.00 7y12 11/07/2023 851

2

39-42 $500.00 38 03/07/2021 36y37
3 No consta agregada

65-70 $360.00 64 al expediente N/A
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, $1,250. 00
24 .| segun o
_482y483 | -contrato | 482y483 02/02/2022 485
’ 25 . 495y.496 e |
/500501 | $800,00 494 | 13/07%/2023 848
Noconsta :
26 firmados: por _
ambas: partes ‘1 $1,250,00 678 ] 10/03/2022 y 679
| 704y705 | $3,750:00 | 703 |  25/05/2022 706
28 or | : ,
ambas partes . $500.00 731 01/08/2022 730
29 (764 | $2.50000 | 777 18/05/2022 775y 776
Nocansta 1 o o
30 iema 15/07/2022
ambas panes.'_ $900:00 }: 819 823 874

2) Fotocopias simples de los siguientes :documentos:probatorios presentados. por la proveedora

—CUADRO N° 2—:
N Consumidor ) v v o Tlpo de documento Folio
A Certlﬁcado vahdo para i servicio de desinfeccion emmdo por
4 Hedlth Solutions. 926 y:927,
’ By Cemﬁcggo Nf’r e e dE £l Salvador Asistencia MAPFRE tomo V
Company;:plan: Health Solutions;As‘isten‘cia integrdl.
A Cemf cado d lo:en blanco paraalojamiento-en Hotel Bahia
Dorada, emitido, por Private. Business Cénter que contieng los términos |
y condtcnones para: -prestacnén del'servicio, constantd@ en la parte )
2 - posterior,- anotacxones a'mano; que se leen: Para hacer uso sabado 17 aj 930-y931,
- . démingo 18 {incluye una firma), la-leyenda; tomo Vv
Recibido Junto con el sello de'Hegin Solutions y €] monto de-$63.00.
‘B..Certificado: valldo para un‘servicio de desinfeccioii emitido por
Hedlth-Solutions.
‘ A.'Cer"c’ifiéadO'dé'b%ia' otel’Atarni emitido el 02/12/2020 por
g o » HealthSolutions, 933y 934,
: B Certificado:NG de El Salvador Asistencia MAPFRE toma v
) " Eom _’ny, plan Health Salut/ons-Medlphone
A, Certlf'cados N® de €l Salvador 936937
4 Asustenaa MAPFRE Company, plan Health. Solut/ons—Asxstenaa ; N ¥ v !
mtegral ome
. A Certifi cados N® - de Ef Salvador 980v:941
5 f Asistencia MAPERE: Company, plan:Health Solutions-Asistenicia. . y"o v ’
integral. om
6 | : A, Certificado vafido-para un servicio de desinféccion emitido por - ‘ 943,
’ Hedlth Solutions. tomo V
7 | A Cértificados N* de El Salvador 945 y 946,
Asistencia MAPFRE Company, plan Heolth Solutlons—Medlphone tomo V

14




A. Certificado N* de El Salvador Asistencia MAPFRE

10

11

12

13

14

15

16

7

18

19

20

2.

22

23

para un servicio de desinfeccion emiitido por Health Soiutions,

Company; .plan»,: Health Solutions-As‘istencia integral. 7 9:3:}3%0" ]
B. Certificado valido para un servicio'de desinfeccién emitido por ;
" Health:Solutions.
A, Certificado N*: dé el:salvador Asistencia MAPFRE | ..
+4 953 vueltoy
Company, plan: Health Solutions-Asisténcia integral. 1 954, tomo V'
B. Certificado valido:para un servicio de desinféccion emitidopor -~ [ 7" 7
: Health.Solutions. . s
A. CertificadoN® .. __ . _ deEl Salvador Asistencia MAPFRE . | 986 957
Company,.plan: Health Solutions-Mediphone. - tor::o QV"
B. Certificado valldo para un servicio de desirifeccion emitido por o
" Heaith Solutions.
A, Certificado:N" i de El Salvador-Asisténcia MAPFRE.
Company, plan: Health Solutions-Asistencia integral, emitido.a nombre | 959, tomo V
. del sefior . o ]
A. Certificado N° de El 5alvador Asfs_tencia MAPF-RE . .%i tomo V.
Company, plan::Health-Solutions-Asisténcia intégral. B ’
A Certificados:N* de'El salvador 963y 964
Agistericia MAPFRE Comipany, plan Heaith Solutxons—As:stencna : torrio'v- !
...... . . lntegral i . :
A Ceruﬁcados N ' . de El Salvador 9€Gy 98T
Asistencia MAPERE-Company;. plan Health So!ut:ons-Amstenc;a ‘ to!b’\] !
- ntegrat . o
A Cerﬁflcado valldo para un senvicio: de desinfeccion emmdo por .
‘ Health Selutions'de:fecha 26/11/2021.  969-971,
B.-Certificados N° de-£l Salvador Asistencia tomo V
MAPFRE Company, plan: Health Sofutions-Asistencia integral:
" A. Certificado valido-para Ui sérvicio de desinfeccidn emitido por
Health:Solutions. i 973-975,
B..Certificados N° de:El Salvador Asistencia | - tomoV
" MAPERE Company, plan Health Solutzons-Asistencna integral. )i .
" A. Certificado N Lveo_. + . w.de El Salvador Asistencia MAPFRE ° 978,
Company, plan: Health: Solutvons-Asnstenua integral. . tomo V
A: FacturaN® _ ~emitida por Dreams Prodictions, S.A.de CV. @ - 980
ndmbrede la consumidora porla-venta de @ galdnde producto para m‘(ﬁé’vv
) limpieza por el moptode:$28.75
A. Certificados N° . Je El Salvador Asistericia
‘MAPFRE Cornpany, plan: Health Solutions-Mediphone. 082-984
B. Ficha de aplicacion-emitida por Clean. Technology:de fecha mmcf) V'
16/08/2021 en el que se-detalian las:condiciones de prestacnon del -
i __serviciodenominado Corona Clean.
1A, Ce‘r'tific‘a’dos N‘ de:El Salvador Asistencia 986,
MAPFRE Company, plan Health Solunons Meduphone  tomo V'
1A Certlfu:ados N“ A de El Salvador Asnstenctav -, 988y 989,
MAPFRE Company, phn Health Solut|ons-Asxstencia \ntegral “tomo V
A Cert|f|cados N e+ e oz e 8 Bl Sa{vador Asistencia | 991,
" MAPFRE Company, plan: Health: Soluttons-Asxstencia Integral. omo V'
A: Ficha de apli¢acion emmda por Clean Technology de fecha
06/03/2021, en el-que se detallan en el apartado.de observaciones: 1 393 v 994,
desinfeccion casa y-entrega carn - junto con el-Certificado valido tomo'V

15
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A, Factura N° emitida por Dreams Productions, S.A. de C.V, a
nombre del consumidor por la venta de 1 galén de producto para

‘ limpieza por el monto de $37.00.

B, Comprobante de Crédito Fiscal N*. emitido por Mi Salud, .S.A

' de C.V. enfecha 06/05/2022, la ¢ual consigna en el apartado de

. descripcién: Membresia limitada 15 mienibros/12 cuotas, por un valor -

‘ total de $35.00 por 7 miembros.

C. Factura N° remitida por VS Business, S.A. de C.V. a nombre del
Dreams Solutions, S.A. de C.V. de fecha 05/05/2022, que consigna en
la descripcion: 12 meses de servicio GYM

) por el monto de $360.00.

D. Impresiones de monederos por los montos de $300.00 y $200.00 de
fecha-05/05/2022 y fecha de vencimiento de fecha 05/06/2022, en el
qué constan Jas condiciones de prestacién de dicho servicio,
consignando el nimero al cual se debe activar el mismo.

996-1000,
tomo V

25

A. Certificado valido para un servicio de desinfeccién emitido por
Health Solutions.

8. Comprobante de Crédito Fiscal N° emitido por Mi Salud, .S.A
de C.V. en fecha 01/08/2022, la cual consigna en el apartado de
descripcidon: Membresia limitada 15 miembros/12 cuotas, por un valor |  1002-1004,

total de $15.00 por 3 miembros. tomo V
€, Impresion de monedero por el monto de $300.00 de fecha
01/08/2022 y-fecha de vencimiento de fecha 01/08/2023, en el que
constan las condiciones de prestacién de dicho servicio, consignando
el nimero al cual se debe activar el mismo.

26

A. Certificados N°
de El Salvador Asistencia MAPFRE Company, plan: Health
Solutions-Asistencia. Integral.
B. Certificado valido para un servicio de desinfeccion-emitido por
Health Solutions.

1006-1009,
tomo V

27

A. Impresiones de monederos ambos por el montos de $300.00 de

fecha 13/06/2022 y fecha de vencimiento de fecha 13/06/2023, eriel | 1011 y 1012,
que constan las condiciones de prestacién de dicho servicio, tomo V

consignando el nimero al cual se debe activar el mismo.

Es importante advertir, respecto de los certificados emitidos por El Salvador Asistencia
MAPFRE, denominados: Certificado Health Solutions, los mismos Gnicamente contienen el
tipo de plan, asi como el resumen de servicios y limites, y el periodo de vigencia; y que, respecto
de los certificados de desinfeccion emitidos por Health Solutions, del mismo modo, solo
consignan las condiciones para la prestacién del servicio, el periodo de vigencia y con
anotaciones a mano, la informacion de la direccién en la cual se asume se prestaria el servicio,
el nombre y/o niunero de contacto del consumidor al que, segin la proveedora, prest6 el

servicio.

3) Fotocopia simple de finiquito emitido por los sefiores y

» en fecha 29/12/2021 (folio 450, tomo 1) en el que se hace
constar que:
* Recibieron de parte de la proveedora DREAMS PRODUCTIOSN, S.A. de C.V. la cantidad

de $1,000.00 dolares en concepto de reembolso por la membresia SSV7101221, afirmando




que los recibieron de manera satisfactoria en efectivo o a.cuenta de cancelacion de la

transaccion por parte de la empresa.

*  Que, a'través de-dicho documento; los denunciantes. otorgaban finiquito absoluto, por no{

tener reclamos que hacer, fitmando el mismo como sefial de su total conformidad; y que,

* Renunciaban expresamente a ¢ualqiiier ac¢ién judicial y extra judicial que pudiera ejercer |

su. persona en. contra de la proveedora DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V. y/o sus}

empresas.

VIl ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LAS INFRACCIONES ATRIBUIDAS |

las leteas A y B del apartado V' de la presénte resolucién; eén.consecuencia, de Jos elementos probatorios |

que obran en el expediente admiristrativo, s¢ lia comptobado, mediante prueba indiciaria o directa, |

réspecto de cada infraccion lo siguiente:

1. Infraccion al articulo 44 letra K) éi relacién alarticulo 13:inciso cuarto—ambos de la |

LPC— por: “Negarse a hacer la devolucion, del ditiero, cuando ¢l corisumidor faya |

ejercido el derecho de desistimiento.(...)".

1.1 En consecuencia, de los elementos probatorios que obran.en. el e}gpéd'iente:adm.inistrativo, este |

‘Tribunal debera analizar, en primer lugar: que la'consumidora ha pagadoel precic-total de contrato o al |

menos una parte del mismo;.en.segundo lugar: que la:consumidora ha maniféstado su deseo de desistir

| de.la contratacién; y, en tercer lugar, la negativa-de la proveedora —de forma expresa o ticita— a
jentrégar a los consumidores. la cantidad - de. dinero correspondiente; per 1o que, se ha comprobado,

| mediante prueba indiciaria o directa que:

i) La relacion contractual existente entre los consumidores denunciantes y la proveedora DREAMS

PRODUCTIONS, S.A. de C.V. mediante la suscripcion de contratos de servicios de intermediacisn,
Tos cuales se detallan en el CUADROQ N° 1, mxsmm que i_n,_dﬁyﬁen_ las 'sigini‘enteé-cl_éusulas;-
» Cliusula 1-OBJETO DE.CONTRATO:
a) En virtud del presente contrato, EL. SOCIO/A adquiere a través de “DREAMS
: II’RODUCTIONS; S.A. de.C:V, el 1))‘0};}‘(1[1‘1}1 y los servicios de Intermediacion
Corﬁe‘rcial y. Turistica, entre este y “las personas naturales y juridicas que

proporcionan directamente los sérvicios tales como: Servicios de Asistencia Integral

de: Salud los cuales cstaran-activos pro.doce meses; Servicios de Desinfeccion de |
Areas residenciales o comerciales; Transporte turistico de personas; alojamiento eny
hoteles, restaurantes,. reiita, dé vehiculos, lineas aéreds, gufas de turismo y otros |

servicios relacionados con el turismo a nivel nacional'o internacional. El contrato de-|




b)

servicios tiene el objeto de ofrecer Al. SOCIO/A los servicios y descuentos frente a

las tarifas ofertadas por cualquier otro agente comercial y turistico a nivel nacional.

l.a adquisicion de afiliaciones de otros agentes que prestan servicios de naturaleza

turistica o-de otra naturaleza similar, con Ja finalidad de obtener para EL SOCIO/A

tarifas presenciales y otros valores agregados especiales.

Celebrar relaciones contractuales de indole comercial con terceros agentes y en

general realizar toda actividad secundaria que permita ¢l desarrollo de planes e

itinerarios artisticos, actuando (nicamente como intermediario entre EL SOCIO/A

y las personas naturales y juridicas prestadoras de los servicios.

Clausula 5- DESCRII’CION DE BENEFICIOS: EL SOCIO/A y sus
beneficiarios tendran derecho a gozar de los beneficios consistentes en las tarifas
presenciales y los valores agregados especiales que la sociedad adquiere en su
calidad de INTERMEDIARIO con terceras personas, sean estas naturales o
Jjuridicas y a nombre de EL SOCIQ/A y sus beneficiarios.

Clausula 6-DESCRIPCION DE BENEFICIOS DE LA AFILIACION: EL
SOCIO/A obtendra descuentos por la-suscripeién del contrato de intermediacion
comercial y turistica los siguientes beneficios: a) Servicios de Asistencia
[ntegral de Salud activos por 1 afio; b) Servicios de Desinfeccion de aéreas
residenciales o comerciales; d) Boletos terrestres; €) Hoteles; f) Cruceros; g)
Tour organizado y excursiones; h) Ecoturismo y turismo de aventura; i) Renta
de vehiculos; j) Tarjetas de asistencia; k) Paquetes turisticos armados; I)
Paquetes en hoteles de playa ; m) Paquetes turisticos todo incluido; n) Paquetes
turisticos de Gltimo minuto; o) Plan quinceafiera; p) Restaurantes; q) Pasadias
en hoteles de playa; r)- Comercios. Esta descripeién de beneficios no es taxativa,
sino meramente enunciativa. Las tarifas y sus descuentos deberan de ser
previamente consultados a los agentes autorizados ya que los servicios se

encuentran sujetos a disponibilidad, reservas y agenda previa.

Sobre dicha documentacion, es importante mencionar que tal como se ha consignado en el

CUADRO N° 1, no constan agregados al expediente todos los contratos firmados por ambas partes; no

obstante:

o En relacion al consumidor

consta el Acuerdo confirmatorio

de beneficios del contrato de servicio adquirido (folio 821, tomo IV) y la solicitud de forma de

pago directo a cuotas con sus respectivos intereses (folio 822, tomo IV), suscritos por ¢} mismo

e S e e ot e snns




ylasefiora ' —siendy éstaltima la que firma la carta de solicitud

«de-desistimiento~=, teniendo por acreditada larelacién contractual; y, que:

s Eni el caso de los. consumidores:, ¥

; » 3 !

¥

A ' cdnstaf "’sus nombres ein log contrﬂc@s'?

aoregadoq al expcdxente adenias: de los comprobarm,s de parro por el contrato y las cartas de
dcsmtxmxento, compxobando conello:la relacnon de tansumo exmtentc conla pmveedcm

ii) El pago total o antmtpatlo de los: servzctov compmbando que ambqs partes pactaron en los

-contratos de, servicios-de intermediacidn un pnecm de comipra, asi como la forma de pago de dicho:

{ monto; el cual en algunos casos seria dbbltddo mediante cuotas tasa cero.o car gados directamente a sus}

‘tal)etas de crédito, conformc a. lo conslg,_“ do: en- h c]ausula 3-PRFCIO DEL: CONTRATO,

AUTORIZACION PARA EL PAGO Y NUMERO DE CONTRA I‘O Fales comprobantes de pago '

emitidos por Ta proveedora, & Favox de lo‘; oonsumxdox es’ ci ]

| detalle det CHADRO N° 1,-teniendo por- acncdnadas las: cantxdades de dmelo paoadas par los servicios

ccmtratados

iti) Bl efectivo ejercicio del derecho.de dews*tlmtento realizado con: pasterioridad a la contratacion ‘

{del servieio, y. prevxo a la pxestacxon de los’ mlsmos, por Hos consumxdorcs dentmciantes quienes|

efectivamente presentaron sus cartas ante la proveedora: segun-consta a folios 35')4:.‘37‘5 k46;165; 198y
1199;232; 333; 352 354; 366; 383; 485; 636-638; 679 706; 7

I al IV—ylo medlante ‘correos electromcos de: fohos $3-86

—=toime l=~u~'~—y.’844 ~«-»~*i6m [V, a través de

Tos que sohcxtaxon dejar sin efecto sus comratos ¥.quese hicrera efectwa Ta devolucson de lo pagado,

| ejerciendo-asi su derecho de desmlmlento mismas que sc detallan en el CUADR() N° 1.

iv) Es'menester también puntualizar que cuando fos consumidores ejemcron su dexeuho de solicitar
el desistimiento. de los contratos, la proveedora no cenlesto de manem expresa tales solicitudes,
' umcamente en elcaso de los sefiores ' _ y '

il provc.edora DREAMS PRODUCUONS" SA.de CV bOﬁfe's‘té -sir pe'ti--cién mediante

sin.efecto el contrato @ pesar dc haber: reclbldo el pnmer S’_ Y

1as.Polizas. dc Asistenicia Médica MAPFRE asf como el descucnte del valor total del 12% én- concepto:

de gastos e mdemmzracmn que aphcarldn al monto pag,ado, qucdando el pdg,o tohl a devolver por Ia{;

$100 00 delares) propuesta que nofue aceptddd por: los consumtdores telterando susolicitud de desistir |

{

_ ‘del contrato en la carta de fecha 16/ 1 1/2021 (foho 354 tomo ll)

an agcéados al expedlente conforme al |

- 76y del 844 al 854 —tomos |




Ahora bien, en relacion a los consumidores y
, €s importante sefialar que si bien consta en e} expediente el documento de fecha
2941212021 (folio 450, tomo V), en ¢l que otorgaban amplio finiquito a favor de la proveedora
denunciada por haber recibido la cantidad de $1,000.00 délares, conforme a lo denunciado, a la fecha
de interposicion de su denuncia 14/02/2022 (folios 445 y 446, tomo V), la proveedora no habia realizado
acciones para que cesaran los cobros y les devolvieran lo cobrado, adjuntando un escrito que consigna

el relato de los hechos junto a capturas de pantalla de conversaciones sostenidas con el sefior

Por todo lo anterior, ha quedado demostrado la negativa de la proveedora a devolver el dinero a los
consumidores por los servicios no prestados, la cual en su mayoria fue de forma #dcita, ya que la
‘proveedora omitié dar respuesta a las solicitudes de los consumidores 0 no concedié la devolucion
correspondiente.

1.2. Conforme a los hechos probados, resulta necesario para este Tribunal, establecer en primer
lugar si el servicio ya habia sido prestado o no, para posteriormente determinar si el consumidor tenia
derecho a désistir del contrato o no, siendo necesario realizar las siguientes consideraciones:

i) Como es sabido, las empresas de hoy estin atentas a los cambios tan rapidos que se dan por la
globalizacién y el comercio electronico, lo que implica buscar nuévos nichos de mercado a donde se
pueda incursionar para vender los productos o servicios y en todo caso satisfacer las necesidades de los
consumidores, aplicando estrategias de competitividad con los recursos que cuenta la organizacion, es
asi, que una forma de expandir el mercado y aumentar las ventas es a través de terceros, como agentes,
intermediarios y comisionistas, mediante contratos de comision, intermediacién y consignacion, entre
otros.

Y es que, en la actualidad, laeficiencia y rapidez en el servicio de entrega y distribucion del producto
es lo que buscan las grandes empresas y para ello utilizan la figura de la intermediacién comercial, para
conseguir que la red de distribucién sea mucho més eficaz.

La intermediacion comereial se define como la actividad de una persona fisica o juridica de
intermediar en nombre y por cuenta de un vendedor en una actividad comercial, poniendo en contacto a
diche vendedor como cliente y asi concluir un contrato comercial'; asimismo, se entiende por

intermediario de comercio, al individuo que media en el proceso productivo, ya sea entre el productor

de las materias primas y el fabricante; o ya sea, entre el fabricante y consumidor final, siendo aquel

! Sanchez de Puerta, Pilar Caballero {2023) Direccidn y Estrategias de Ventas e Intermediacion Comercial. Segunda
Edicidn. IC Editorial. Espaiia.
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individuo que trabaja por cuenta propia y se ericarga de vendery transferir mercancias a un consumidor?,

siendo sus principales funciones® las siguientes:

» Coniercializacion: venden productos que: satisfacen las necesidades especificas de un
mercado o farget ¢oncreto.

». Fijacion de precios: los intermediarios asignan precios a los productos o seivicios que

venden. Buscaran un precio que sea bastante compeétitivo en el mercado para, de esia
manera, garantizar la venta lo mds rapidamente posible,

'+ Promocién: son muchas las técnicas que em‘plje’a_hf para llamar la atencion: del consumidor'y
destacar su producto frente al de‘la competencia. | \

¢ Logistica: se encargan de almacenar, transportar y-distribuir fa:mercancia.

Finalmente; es importante mencionar, que. en-el presente-caso nos encontramos ante contratos de |
adhesion, mediante. el cual las clausulas y condiciones generales de los mismos, son establecidas de
forma unilateral que es una de las caracteristicas esenciales de los contratos de adhesion yen los cuales |
el consurnidor no tiene la posibilidad de negociar aspectos del mismo, sino solo aceptar o rechazar tal
propuesta. 7

i) Segiin consta.en los contratos suscritos por los-consumidores —detallados enel CUADRO No|

1, deél romano VI dé la presente FéSO’lllciéﬁ**;‘éStOS colltxfatérqn servicios de intermediacion Comercial |
| y Turistica, fos' cuales serian proporcionades directamente por fas 'péréona's naturdlés o juridicas
| dedicadas a la prestacion de los servicios detallados en Ja: letra a).de la clausula 1- OBJETO DEL
CONTRATO, con la finalidad de ofrecer descuentos frente.a las tarifas.ofertadas por cualquier otro
agente comercial y turistico a nivel nacional. Bl resaltado es-nuestro.

El apoderado de la proveedora, refiere en su escrito de-»foviios. 875-921, tomo V, -que tales servicios
serian prestados por: , ‘ ' o

e El Salvador Asistencia a(M'A.PF'R:E),' ofreciendo %i.bsﬂ s"i‘gui:éntesq §p,ltodtxct6s de asistencia:
asisténcia integral; asistericia vial, Mediphone jApp medical sipport, consignando las
condicgiones de-cada producto.

o Clean Techiiology. servicios -de __des_infeécic’in para eliminar cualquier tipo de virus o

bacterias y fumigacion para insectos, contando: cada cliente con cierta cantidad de

furiiigaciones y desinfecciones al-afio, lo.cual depende de cada caso.

T et G T . - I T T "
Z pArenal Laza, Carmen {2018) Direccion'y Estrategias de Ventas e:Intermediacién Comercial. EditorialTutor Farmacion:
Espafia. Pagina 19. : _ . : o o
3 Arenal Laza; Carmen (2018) Difeceidn y Estrategias de Ventas e Intermediacion Comercial. Editoriat Tulor Foimadion.
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e The Ladies Circuit Gym: dependiendo del contrato del cliente, éstos tendran acceso a
gimnasio exclusive diseflado para mujeres, con atencidn personalizada, controles
nutricionales, entre otros beneficios.

¢ Beneficios por medio de la agencia de viajes, que trip: agencia de viajes disefiada para los
socios de Health Solutions, con el fin de brindar servicios turisticos de manera exclusiva y
oportuna, con descuentos hasta del 30%, ofreciendo variedad de servicios vacacionales,
asesoria personalizada para tener la mejor experiencia de descanso y esparcimiento familiar,
precios mas bajo del mercado en alojamientos {(mejorando o igualando las cotizaciones con
mejores precios que presenten los socios), oftreciendo a su vez, una variedad de servicios
vacacionales.

* Acceso a la plataforma Premier Marketing Group LLC: esta plataforma se usa para buscar
mejores precios que los que se encuentran en otras plataformas como booking o expedia, en
cuanto a alojamientos a nivel mundial se trata, agregando los pasos que deben seguirse para
tener acceso a dicha plataforma.

¢ Mired médica: es una red de servicios médicos, conformada por alianzas con diferentes
clinicas y hospitales, asi como una red de médicos particulares especialistas en diferentes
dreas de la medicina, lo cual permite que a los clientes de Health Solutions puedan pasar
consultas de manera ilimitada en ciertas especialidades, dependiendo del tipo de plan que
el cliente compre, caso contrario el cliente obtiene tarifas preferenciales en consultas que
no estén dentro del paquete ilimitado.

e Servicios Funerarios (Auxiliadora-Vangrupo); la alianza que posee Heaith Solutions
permite incluir a sus clientes los servicios funerarios dentro de sus beneficios, tales como:
sala de velacién. por 24 horas, velacion a domicilio en territorio nacional por 24 horas,
traslado desde donde se encuentra el fallecido, entre otros.

Asimismo, el apoderado de la proveedora reitera en su escrito que no procede el reintegro de las
cantidades pagadas por los consumidores, porque con base a lo establecido en el articulo 13-A de la
LPC el cual literalmente dice: (...) El derecho de retracto de un contrato es la facultad del consumidor
de dejar sin efecto el contrato unilateralmente, sin necesidad de justificar su decision ysin penalizacion
alguna, siempre y cuando no se hubiera perfeccionado por no haber transcurrido el plazo de ocho dias,
o no-se hubiera empezado a hacer uso del bien, o el servicio no se hubiese empezado d prestar (...), la
proveedora efectivamente presto los servicios, conforme a lo detallado en el CUADRO N° 2 del romano
Vide la presente resolucion, y porque las cartas de desistimiento de los consumidores fueron presentadas

8 dias después de la suscripcion de los contratos de servicios de intermediacion,
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£_artlculo 13 inciso 4° de la cutada ley, que d lspone “S el cons umldor desrsnere del commto celebrado,'

-el:proveedor deberd r’et'megrque lo pagado,;fp'ero: podr(i‘r_ete’tzgr en:conceplto de gastos adpiinistrativos;.
una-cantidad que no podrd exceder del niovito. que resulte de calcular el interés legal mnereaniil sobre
la.cantidad entregada, bien.en concepto dé prima, anticipo.o precio total’ (ons 7, obligacion que difiere.

{de la uuluadd como pnnclpal argumento de. defensa de la’ 'rovee,dora' @sto es el defecho de retracto, 1

-»cuyas condiciones para st eJBXClClO se detallan en ¢l artictlo 1 Ade Ta LPC;; en;consecuencia, es-

' j;procedente declarar sin lugar lo sostemdo pon a; pro edor especto de que-no pmcede la dwoluclon

;porque las: cartas de des1stnmento fueron pr csentadas

on ,Qs,temorldad a los § dias de suscritos: los

é'ccmtratos por servicios de mtermedlacmn.
iif) Establecido lo anterior, se tiene que los consumideres han mamfestado que el mngun momento
| hicieron uso de: los servicios: offecidos por la proveedora, expresando en algunos: casos, que laj

| inforacién que:les fue proporcionada.de manera verbal pot los. asesores al momento.-de contratacién,

{ difiere de las.condiciones. estipuladas-en el contrato, motivo os cuales hicieton uso de.su detecho.

de desxstmuento presentando su-carfa. ante la proveedora la falta dé3';§zon‘gfu'cn'eiia;,én_trg elservigio

‘entregado y las pretenslones de los consum idores.

“De lo anterior, se extrag que el obJe{o de la contxatacxon € por una pax“te que la proveedoxa se

’obhgaba a prestar los referidos - servicios de mtermedxac ,‘n a txaves de las empresas previamente |

detalladas y 10s consumidores esperaban hacer uso de tales servnclos ——conforme ada oferta planteada
inicialimente de forma verbal al. momento de firmar el contrato—--/a»premos competitivos, conforme alo

mtencxon de: contmtar de los consumidores

consignado en la clausula 1 de: los contr'itos. Es-decir, quc:f”

nio estaba basada eni la meratenericia de uiia péllza y/o ceruﬁuado e‘(tendxdo por. la proveedoraencar fpada

de prestar €l servicio objeto del:contrato, smo-en la cfec ‘ prestacrén de un servicio de asistencia de

_seguro medzco, de de.smfeccmn, de (zcce.so a mejores pr 'cws‘ a .scrvrcws turlslxcos, cunje de dinero
actwado en monederos wrtuales, itso de gmu

'ofrectdos‘. .

: arllculo I ]2 iiciso 2% de fa LPC €n donde los hechos: explesamente mamfcstados por: los consumxdones :
il su denuncm Se presumen éiertos —a excepeion de Ios casos dc los. s“_norcaS'

y,; :




aportar la documentacion util y pertinente que justificara los motivos por los cuales no realizd la
devolucion de las cantidades pagadas en virtud del ejercicio del derecho de desistimiento de los
-consumidores, o en su defecto, comprobar que a esta fecha que ya habia realizado dicha devolucion,

Y es que, no puede obviarse que hay ciertos elementos de prueba, que solo pueden incorporarse si
son aportados necesariamente por el supuesto infractor, por estar exclusivamente bajo su disposicion y
resguardo; no obstante, ta proveedora DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V., quien se encontraba
en mejores condiciones profesionales, técnicas y facticas para producir la prueba respectiva que
acreditara que habia prestado los servicios de intermediacién, en virtud de la mayor facilidad
| probatoria y su vinculo con los.comercios afiliados a través de los cuales se ofrecid prestar los servicios
contratados, no presentd ningin tipo de prueba en la que demostrara:

*  Que los consumidores hicieron uso de los servicios de asistencia incluidos en las pdlizas
emitidas por El Salvador Asistencia MAPFRE a favor de los mismos, segin ¢l plan
adquirido, a través de constancias médicas u hospitalarias;

*  Que la empresa Clean Technology prestd los servicios de. desinfeccion para eliminar virus
Yo bacterias, o de fumigacion de insectos en los domicilios designados por los
consumidores en sus certificados, ya que la sola presentacién de certificados con
anotaciones a mano de los domicilios donde supuestamente se ejecutd el servicio o de las
fichas de aplicacién que no incluyen ningan detalle del servicio prestado, no demuestran la
prestacion efectiva del servicio;

*  Que los consumidores y/o sus beneficiarios hicieron uso del servicio exclusivo.de gimnasio
The Ladies Circuit Gym, a través de bitacoras de asistencia, por cuanto no basta con la
emisién de una. factura para tener por acreditada la efectiva prestacion del servicio
contratado;

*  Que los denunciantes utilizaron el dinero activado por la proveedora en el monedero digital
por los montos detallados en los certificados, al cual tienen acceso a través de la plataforma
Premier Marketing Group, LLC.

A pesar de que se le brind6 la oportunidad de aportar tales elementos de prueba que justificaran que
tenia una causa vélida que le eximia de la obligacion de devolver las cantidades pagadas en virtud del
derecho de desistimiento ejercido por los consumidores denunciantes, de haber hecho efectiva la
prestacion de los servicios o la devolucidon del dinero, desvirtuando la infraccién atribuida, y
especificamente —en los casos que aplicaba— la presuncion del articulo 112 inciso 2° de la LPC.

Consecuentemente, resulta incongruente pensar en que el servicio ya se habia comenzado a prestar
con la mera emision de una péliza de seguro, de un certificado de desinfeccién en un inmueble, entrega

de producto para desinfeccion, el acceso a una plataforma para activar el monedero virtual, o la emisién
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de una factura de un supucsto .pag'o' dela proveedora para el acceso.a gimnasio, entre-otros, cuando fos

consumidores han reiterado que no han hecho uso de ningiin servicio, o-afirmado que.el desinfectante
entregado fue en concepto deregalfa por la suscripcién de los contratos.

En concordancia con lo anterior, en ¢l caso particular, dada Ia presuncién. del articulo 112 inciso.2°

de la LPC y la poca o nula actividad probatoria. de la proveedora en los casos de los sefiores ,

, i

y , este Tribunal conciuye que si 10§ enfrentamos

a hechos que encajan dentro de lo regulado por el articulo 13 inciso 4° de la LPC que dispone:

“euando el consumidor desistiere del contrato celebrado, el proveedor deberd reintegrarie lo pagado”,

al haberse determinado que a los consumidores si les asistia su derecho de desistimicnto, concluyendo

este Tribunal, que en el presente caso los servicios contratados no se habian prestado al momento

que éstos comunicaran a la proveedora su voluntad de ejercer su derecho: de desistimiento, estando

DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V., en la obligacion de devolverles las cantidades de dinero que

fueron debitadas por servicios que no fueron prestados.

Por consiguiente, existe résponsabilidad de a proveedora por el cometimiento-de la infraccién que

se le imputa, y efectivamente.se configura ¢l ilicito establacido en ¢l articulo 44 letra Ky de la LPC, por

negarse -a hacer la devolucion del dinero, cuando el consumidor haya, éjercido: el derecho de
desistimiento, resultando procedente imponer la sancion conforme. el articulo 47 de la misma ley.
2. INFRACCION ' ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION AL
ARTICULO 44 LETRA E) EN RELACION AL ARTiCULO 17 LETRA D), AMBOS
DE LA LPC.

2.1 En el presente procedimiento sancionatorio, se incorp6ré prieba documeital, relacionada con la
posible infraceiona la LPC, telativa.a la introduccion 'd_éicléllsllla’.s abusivis en los-contratos de setvicios
de intermediacion utilizados por la proveedora-durante la fasé {iie comercializacion de los mismos, siendo
la ¢onsignada en la clausula 16-DOMICILIO ESPECIAL la cual estipula literalmente lo siguiente:
Ainbas partes fijumos como domicilio.especial la ciudad de San Salvador, renunciando -a cualquier ofro
domicilio que pudiera carresponderle..

Sobre la misma, argumenté la Presidencia que atendiendo a lo estipulado en el articulo 17 letra d)
de 1a LPC, dicha clausula es abusiva, por cuanto la fijacién del domicilio especial —en este caso: la
ciudad de San :Salvador— se ha dado como pl‘od[ictp._dé. una degcision, unilateral de la proveedora, |

tratdndose de una cuestion -gue —por’ su nafuraleza— debe ser. de libre discusién para las partes|

involucradas en el contrato. Asimismo, reitera 16. sefialado ¢n-el articulo 24 letra d) del Reglamento de

la 'LPC ¢l cual literalmiente cousigna: “No deberdn aparecer como parte- del formulario impreso. del

contrato que §¢ entrega of consumidor, sino que déberdn pacrarse conmo Clausulas -adicioneles,
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libremente discutidas por las partes y no como una condicion para la celebracion del contrato, las
estipulaciones siguientes: .... d) La determinacion del tribunal al que, por razon del territorio, se
someten las partes. en caso de accion judicial,”.

Del mismo modo, la denunciante sostuvo que tal clausula podria derivar en el hecho de que Ia
jurisdiccion pactada sea inaccesible para el consumidor, en virtud de la distancia y los costos derivados
de.su participacion en una jurisdiccion distinta a la que, en principio, le corresponderia, lo cual, podria
incidir en ¢l efectivo acceso a la justicia por parte del consumidor, tratandose éste de un derecho que,
por disposicion legal y constitucional, le corresponde.

Concluyendo que, se ha comprobado que el contenido en referencia es abusivo debido a que obliga
al consumidor a semetersea lostribunales de un domicilio diferente al suyo, en consecuencia, la clausula
anterior se considera como abusiva segiin el articulo 17 letra d) de la LPC.

2.2 Como es sabido, la LPC y su reglamento, contienen una clara regulacién de los contratos de
adhesion y las clausulas abusivas, estableciendo en la letra d) del articulo 24 del Reglamento de la LPC
—Clausulas adicionales de libre discusion— literalmente lo siguiente: “No deberdn aparecer como
parte del formulario impreso del contrato que se entrega al consumidor, sino que deberdn pactarse
como cldusulas adicionales, libremente discutidas por las partes y no como una condicién para la
celebracion del conirato, las estipulaciones siguientes: (...) d) La determinacién del tribunai al que,
por razon del territorio, se someten las partes en caso de accion judicial. (el resaltado es nuestro).

Ahora bien, este Tribunal, en autoprecedentes —v.gr. resolucion del 28/01/2021, ref. 1015-2019 y
26/09/2022, ref. 41-2021— ha referido ampliamente lo regulado por el Codigo Civil —en adelante
CC—y el CPCM, respecto de la figura del domicilio, concluyendo que: a) las reglas que determinan
los criterios de competencia existén, entre otros motivos, para garantizar los derechos de toda persona
demandada, en forma especial el derecho de defensa, en concordancia con el Principio Constituciona[
regulado en el acticulo 11 de la Constitucién de la Repiblica que establece: “Ninguna persona puede
ser privada (...) ni de cualquiera otro.de sus derechos sin ser previamente oida y vencida en juicio con
arreglo alas leyes (...)""; y, b)sereconoce el domicilio especial contractual, iinicamente si fue acordado
por ambas partes; en consecuencia, no es vélida la sumision expresa a un domicilio especial contractual
cuando su constitucion es unilateral.

Asimismo, se ha relacionado en tales resoluciones, lo sostenido por la Sala de lo Contencioso
Administrativo de-la Honorable Corte Suprema de Justicia —en adelante SCA— mediante resolucién
de'las once horas treinta y tres minutos del 02/12/2013, en el procedimiento bajo referencia 144-2010,
en la que, sefiald que el derecho de defensa, implica que a los individuos contra quienes se instruye un

determinado proceso, se les debe brindar una oportunidad procedimental de exponer sus razonamientos,

es decir, una intervencion efectiva, garantizando el derecho a las garantias minimas, tendientes a
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asegurarun resuliado’justo y equitativo dentro del proceso, permitiendo tener la.oporturiidad de sorofdos
y hacer valer sus pretensiones frente a un juez.

2.3 En-ese sentido, al realizar el ejercicio de adecuacion de la ¢lausula: 16. DOMICILIO ESPECIAL
—incluida en los contratos objeto de estudio—, al caso concreto, se tiene que, la competencia para
acceder a la jurisdiccién, fue pactada de ‘manera unilateral medianté contratos de adhesidn, los cuales
conllevan como caracteristica esencial, que fderon redactadas con cardcter-previo —predeterminada~—-
a_ la suscripcion de los referidos dOCumentos; sin que los'éonsumidmjes hayan podido influir sobre su
contenido, es decir, sin una posibilidad real de negociacion,

Sobre lo anterior, la Honorable Corte Suprema.de Justicia en Plene, mediante la resolucion de-las
once horas y veinte minutos del 12/08/2010, en- el procedimiento bajo referencia 59-D-2010 sostuvo
que: “(...) la Corte ha dado un paso mds en la proteccion de-los conszmzz}"dor-e.s-, ya:.que haresuello que
la clausula de sumision expresa y unilateral a un domicilio especial no surte fuero, no vale en los
contratos de adhesion, cuando la misma fue: impuesta en el-contrato medianie el uso de formularios o
impuestas mediante mutuos confeccionddos en el seno de las relaciones crediticias entre: sujelos
ubicados en posiciones econdomicas desiguales, es decir, contratos celebrados. masivamente con los
consumidores”. _ _

Acotando la Corte en dicha resolucion, queé:la aplicacién de dicha clausula obliga-al deudor a lifigar
fuera. de su doniicilio, con las implicaciones: economicas; laborales, témiperalés que conlleva e su
perjuicio, situacién que como contraparte beneficia al acreedor, y que, el demandado fiene derecho a
que se le demande ante el Juez Natural que corresponde a su domicilie, por lo que, la clausula de
constitucion dé un domicilio especial implica una renuncia a un derecho que le beneficia y traslada esa
bonanza a la otra parte.

En esé sentido, este Tribunal tiene por acreditado que DREAMS PRODUCTIONS; S.A. de C.V.

“Son infracciones muy graves (...) ¢) Introducir clausulas abusivas ewlos documentos:contractuales o

(...)." en relacion al articulo 17 letra d) de la misma ley, la- cual literalmente dice: “Renunciar

| su-efercicio ¢ vamp,li'en-dera_cl?os de laotra. parie (o)

estableci unilateralmente la competencia, obligando al -e‘évn‘s‘umido‘r a-iiiri'girse, exclusivamente a un:
demicilio en caso de conflicto de forma unilateral, sin ningln ‘fu‘ndamgn!ﬁo. legal para tal situacion, por 7
lo-que, la clausula bajo andlisis podria: limitar derechos constitucionales de los consumidores usuarios |
de sus servicios, ya que constitiryen un obstaculo para el.aceeso a los tribunales, por losicastos que puede|
implicar litigar fuera de su domicilio, mds atn, cuando en l"asj generales de los contratos de mutuo no se-
encuentra‘de forma clara la residencia de los consumidores, atentando-contra los.derechos-de audiencia

y defensa, dando lugar a la infraccion establecida en el articulo 44 letra ¢} de la misma ley que determina;)

anticipadamente-a los derechos que la ley reconoce a los cazmumidores':ofgzze,‘de alguna maneralimiten.|
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2.4 En sintesis; conforme al andlisis expuesto, este Tribunal considera que la referida clausula
empleada por la proveedora denunciada en los contratos de servicios de intermediacion, en la forma en
que se ha estructurado y por las razones que han quedado. expuestas, omiten los elementos que
permitirian un trato mds equilibrado de las partes, pues pretenden sustruer a los consumidores de la
esfera de proteccion juridica a la que tienen derecho, generando un desequilibrio respecto al derecho
del consumidor a determinar la forma y modo en que quedaran consignados los derechos y obligaciones
de las partes en los referidos documentos contractuales, limitando o restringiendo el elemento de
negociacion de los mismos, ya que la proveedora impone sus condiciones, lo cual, en el Derecho de
Consumo, no es aceptable.

Sobre tal punto, este Tribunal ha establecido en sus resoluciones, que con el objeto de intentar
disminuir las grandes desigualdades generadas por {a aparicién del contrato por adhesién a clausulas
predispuestas o condiciones generales, surge la intervencién del Estado, la cual busca el equilibrio en la
balanza de la relacién contractual y evitar asi, que la configuracidn interna del contrato venga moldeada
s6lo por una de las partes (v.gr. SCA en la resolucion de las quince horas nueve minutosdel 13/06/2016,
en el procedimiento bajo referencia 275-2010), precisando que las contrataciones comerciales se llevan
a cabo actualimente por medio de contratos de adhesion o, como modernamente se denominan, mediante
condiciones generales de contratacion; mismos que se caracterizan por su formulacion unilateral por
parte de quien ostenta la posicion de ventaja frente al consumidor, condiciones que por antonomasia
no son negociadas (v.gr. resolucion del 30/0672010, ref. 320/2010 y 23/01/2012, ref. 762/2011). Los
resaltados son nuestros.

Ademas, ha sefialado que, para que tales condiciones sean consideradas como abusivas, deben
concurrir los siguientes 4 requisitos: Comtractualidad, Predisposicion, Imposicion v Generalidad,
resaltando respecto de éste Gltimo requisito, que el mismo se refiere a que: las cldusulas deben estar
ncorporadas-a una pluralidad de contratos o estar destinadas a tal fin ya que, como afirma la doctrina,
se trata de modelos de declaraciones negociables que tienen la finalidad de disciplinar uniformemente
los contratos que van a realizarse (...) "™

A partir de lo desarrollado, y en virtud del principio de verdad material regulado en el articulo 3
nimero § de la LPA, se concluye que en la practica, las clausulas y condiciones generales incluidas por
la proveedora dedicada a servicios de intermediacion comercial y turistica en todos los documentos

contractuales puestos a disposicion de los consumidores, son establecidas de forma unilateral ¢

incluidas de forma general, las cuales constituyen caracteristicas esenciales de los contratos de

* Marin Lopez, Mahvel Jests (2018) La nulidad de la clausula de gastos en los préstamos hipotecarios. Coleccion
Derecho del Consumo.
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adhesién, en donde el consumidor no tiene la posibilidad de negociar aspectos del mismo, sélo puede
aceptar o rechazartal propuesta. )

En ese sc’ntidoi sobre la base de los heclios probados, se cancluye:-quela proveedora efectivainerite,
introdujo clausulas abusivas —que cumplen.con los 1'¢qpisiids antes expuestos——en una pluralidad de
documentos contractuales puesto a disposicion de los consumidores al momento de negociar los
servicios de intermediacion. Y siendo que, el Estado se encueéntra obligado a defender los intereses de
los consumiidores; limitandoe vélida y legitimamente la ]ibértad de contratacion en yna relacién de
consumo, control estatal que se ejerce en todos los.momentos del proceso de contratacién, mediante el

cumplimiento dé las condiciones establécidas en la letra a) del articulo: 16.de la LPA 'y létra a) de los

articulos 22y 27 del Reglamento de la LPC ~control previo-—y mediante la prohibicion y'sancién por |

la incorporacion de clausulas abusivas en los contratos por parte de los proveedores —control
posterior—, por lo que resulta procedente imponer la sancion correspondiente, de conformidad a lo

dispuesio en ¢l articulo 47 de la LPC.

VIII. PRONUNCIAMIENTO SOBRE EL PRINCIPIO DE CULPABILIDAD

Ahora bien, establecidas las conductas ilicitas, es importante hacer referencia al tema d"e‘
culpabilidad, asf: | - |

El principio de culpabilidad esta réconoeido por el, arti'g}pb 12 de 1a Constitucitn de la Repiiblica,
que prescribe: «[t]oda persona a quien se impute un delito, se presumird inocente mienttas no se pruebe
su culpabilidad conforme a la ley y en juicio piblico, en el que sc le aseguren todas las garantias
necesarias para su defensan, disposicion que es aplicable no solo en el ambito penal, sino ademas en el
administrativo sancionador (sentencia de inc. 3-92 Ac. 6-92 de la SCn.de las.doce horas:dél 17/12/1992).

En este sentido, la SCn respecto al principio de culpabilidad en materia-administrativa sancionadora
ha expresado que ‘«[e]l principio de culpabilidad ¢n esta materia supone el destierro de las diversas

formas de resp'onéabilidad objetiva, y rescata la operatividad de dolo. y la culpa tomo ‘formas de

responsabilidad. De igual forma, reconoce la méxima de tina responsabilidad personal por hechos
propios, y de forma correlativa un deber procesal de la Administracion de evidenciar este aspecto |
subjetivo sin tener que utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es decit, que se veda la|

posibilidad de una aplicacion automatica de-las sanciones triicamente en gazon del resultado producido» |

(sentencia de Inc. 18- 2008 de SCn de las doce: horas veinie minutos del 29/04/2013).
Cabe destacar que una de la subcategorias o corolatios- del principio de culpabilidad, es la

responsabilidad por ¢l hecho o responsabi'l“idéd por la accion ilicita como se denomina en la doétrina

administrativa sancionadora. Eéte principio-implica que la.sancion dnicamente puede recaer a.quien-en |
forma dolosa o culposa ha. participado en Ios hechos que configuran una acéion ilicita: asi lo expone-

Nieto al referir que «[e]l gravamen que ia sancion representa solo-podra recaer sobre ag uellas [Perso nas)
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que han pérticipadd de forma dolosa o culposa en los hechos constitutivos de infraccion. Por lo tanto,
no es posible exigir responsabilidad por la sola existencia de un vinculo personal con el actor o la sim ple
titularidad de la cosa o actividad en cuyo niarco se produce la infraccion. La exigéncia de
individualizacién de la sancion supone un veto a la responsabilidad objetivay» [Nieto, Alejandro,
Derecho Administrativo Sancionador, quinta edicion totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos,
p- 329, 2011]. Bn este orden, conforme al principio de culpabilidad solamente responde el administrado
por sus actos propios, de este modo, se repele la posibilidad de construir una responsabilidad objetiva o
basada en la simple relacién causal indépendiente de la voluntad del autor.

En congruencia con lo expuesto, en €l Derecho Administrativo Sancionador, debe respetarse el
principio de culpabilidad, de tal suerte que el elemento indispensable para sancionar un actuar, es la
determinacion de la responsabilidad subjetiva. (Sentencia emitida en el proceso 90-2014 por SCA, a las
catorce horas cincuenta y uno minutos del 24/10/2019).

En relacién con el tema de la responsabilidad subjetiva de la proveedora denunciada, este Tribunal
considera necesario analizar si la misma ha obrado dolosa o-cuando menos cul posamente; es decir, que
la transgresién a la norma haya sido querida o se deba a imprudencia o negligencia. Por tanto, la
existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condicion para la configuracién de la conducta
sancionable,

En ese orden de ideas, y para el caso en concreto, la proveedora DREAMS PRODUCTIONS, S.A.
de C.V., es responsable del cumplimiento de las obligaciones legales estipuladas en el ordenamiento
juridico, y, de manera més especilica, en la LPC; en consecuencia, tiene Ja responsabilidad de cumplir
con la obligacién de entregar los bienes en los términos contratados y de no introducir clausulas abusivas
en los documentos contractuales que suscribe con los consumidores, conforme a lo ordenado en la LPC.

Ahora bien, en el presente caso ha quedado establecido el cometimiento de la infraccién de manera
negligente por parte de la proveedora, pues ésta no atendié con la debida diligencia su negocio, debido
aque consta en el expediente que tuvo conocimiento del deseo de los consumidores de gjercer su derecho
de desistimiento —a excepcion de los siguientes consumidores: , [

y , a quienes se les previno en la resolucion
de inicio (folios 857-863, tomo V) presentardn la carta de reclamo en la que constard el ejercicio de su
derecho de desistimiento, sin haber presentado elemento de prueba alguno—, y a pesar de ello, no
realizd ninguna accién que garantizara la devolucion efectiva de dinero pagado por los mismos,
existiendo una negativa expresa, en transgresion a las disposiciones de la LPC ya citadas, ocasionandoles

asi un menoscabo econémico a los denunciantes.
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Ademés, ha quedado acreditado en ¢l presente procéa'i'fniento administrativo que Ja proveedora
introdujo clausulas abusivas-en los documentos contractuales en contravencion a los articulos 17 fetra |
d) de la LPC.

En consecuencia, resulta procedente sancionar a la proveedora DREAMS PRODUCTIONS, S.A..

de C.V.,, por la comisién-de las ¢onductas descritas en el articulo 44 letra K) en-relacion:con lo dispuesto:

en el amculo l3 inciso 4°; y letra e)en relacnon al articulo 17 letra d), todas disposiciones de la: L PC

I‘( PARAMETROS PARA LA DET ERMINACION DE LAS SANCIONES

Como se expreso en los acépites precedent'es, se establecio, —en resumen— Ia comision de las
infiaceiones detalladas a continuacion: .

1) La infraccién muy grave regulada en el articulo 44 letra k), fa-éual se sanciona con multa hasta |
de 500 salarios minimos mensuales urbanos en la industria —articule. 47— por negarse a hacer
la devolucion del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de desistimiento
(...) en reldcion al articulo 13 incise-4°, todos de. lz‘i_:LPC; p

2) La infraccién muy grave regulada en el articulo 44 letra.¢), que se sanciona-con multa hasta de V
500 :salarios minimos. urbanos en la industria -—drticulo 47—, por introducir cliusulas|
abusivas en los documentos contractuales en relacién al articulo 17 letia dy,‘todos de la LPC,

Por consiguiente, es facultad de este Tribunal det_;e__xminép la sancién-y cuantificar las multas que

correspondan a la luz d¢ los parametros establecidos en la LPC, su rzeglamento y la jurisprudencia
aplicable.

Asi, el articulo 49 de la LPC establece los:criterios para la determinacion de la multa; siendo estos::

tamaiio de la empresa, ¢l impacto en los derechos del consumiidor, la naturaleza del perjuicio causado o

grado de afectacion a la vida; salud, integridad o patrifiionic- de log consumidores, el grado de

intencionalidad del infractor, el grado de participacion en la-aceion womigion, cobro indebido realizado

y las circunstancias en que ésta se cometa, la reincidencia o incumplimiento reiterado, segiin sea el caso. |
A continuacion, se concretaid cada uno de elios, en lo aplicable al jpl‘éSente €aso:
a. Tamajfio.de la empresa.
Segun la Ley de Fomento, Proteceion 'y Desarro]lo de Ja Micro y Pequefia Empresa (ley Mypc) en
su articulo 3 define & las micro ¥ pequefias cmprt,sas de la siguiente manera: “Microempresa: Persona|

natural o juridica que operaen los diversos-sectoresde la economia, a través de una-unidad econémica |

|conun mvel de ventas br ulas- antuales hasta 482 salarios rmmmos men: sualea de mayar cuantia y hasta:

10.- trabajadores: Pequena Fmprem Perwna natm'al 0 jw'zdlca que: opera en los diversos sectores de

la-economia, a través de una unidad econdmica con un jivelde venras britas anvales mayores a 482 Yi

"hasta 4,817 saldrios minimos mensuales de mayor cuantia y-con un mdximo de 50 irabagjadores”.
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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 célculo, pese a haberse solicitado con
anterioridad segiin consta en [a resolucidn de inicio del procediiniento sancionatorio de mérito (folios
857-863, tomo V). Es decir, en el presente procedimiento administrativo sancionador la proveedora
infractora ha mostrado una conducta procedimental que evidencia el incumplimiento de su deber a
prestar la colaboracion que le es-requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (art. 17 nimero
5 de la LPA), por haber omitido presentar la informacion solicitada por esta autoridad sancionadora.
 No obstante, pese a que este Tribunal se ve impedido de computar y clasificar a la proveedora segiin
‘los pardmetros establecidos en el articulo 3 de la Ley MYPE, siempre debe cumplir su deber de resolver
conforme a los principios que rigen el ius puniendi, por tanto, deberé hacer el clculo de la sancion que
corresponda a la infraccion, sin obviar que DREAMS PRODUCTIONS, 8.A. DE C.V., es una persona
juridica y que esa condicion es relevante, pues por mandato legal estd constrefiida especialmente al
cumplimiento de obligaciones tributarias y de algunas otras especificas para los comerciantes sociales,
como la relacionada al depdsito de sus estados financieros en el Registro de Comercio. Lo anterior, pone
de manifiesto la vinculacién existente entre las obligaciones legales de la proveedora y la documentacion
que fue requerida pero no presento.

Por tanto, con el objeto de cumplir su obligacion de resolver, este Tribunal realizari una
interpretacion pro administrado —y Gnicamente para los efectos de la cuantificacion de la multa—
procedera a considerar a la proveedora por presuncién como una microempresa, guardando el
equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sanci6n pecuniaria, el interés general de los consumidores,
asi.como la afectacién ocasionada a los mismos y el principio de proporcionalidad de dicha medida.

b. Grado de intencionalidad del infractor..

Este Tribunal considera este elemento en el sentido de analizar si el sujeto ha obrado-dolosa o cuando
menos culposamente; es decir, que la transgresion a la norma haya sido querida o se deba a imprudencia
o negligencia del sujeto. Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condicion
para la configuracion de la conducta sancionable.

Asi, en reiteradas ocasiones-este Tribunal ha establecido a través de sus resoluciones, conforme a lo
dispuesto en el articulo 40 inciso segundo de la LPC, que las infracciones administrativas son
sancionables aun a titulo de simple negligencia o descuido..

Por otra parte, y de conformidad a lo dispuesto en el articulo 42 inc. 2° del Cadigo Civil, segtin ¢l
cual: “Culpa leve (...) es la falta de aquella diligencia y cuidado que los hombres emplean

ordinariamenté en sus negocios propios (...)”, asi como a lo estipulado en el inc. 3° del mismo articulo:

“El que debe administrar un négocio como un buen padre de Jamilia es responsable de esta especie de
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culpa”, y a lo sefialado en el articulo 947 del -'Cfédigo: de C,omércio, relativo a que: “Las obligaciones. '
mercantiles-deben cumplirse con la diligencia deé un buer: coniérciante en-negocio propio”'.

En virtud de lo anterior, de la prueba agregada al pxtgs;entd procedimiento. sé comprobd que la
proveedora incurri6 en las referidas infracciones actuando con negligencia, .ya que como proveedora que.

se dedica a la prestacion de servicios de interinediacion comercial y turistica, estaba obligada a:

En cuanto a la infraccion al articulo 44 letra k) de la LPC,-congistente en “Negarse a hacer

ld devolucidn del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de desistimiento |
(...)” ha quedado evidenciada una actuacién négligente per parte de la proveedora, pues.

teniendo conocimiento de que los consumidores ejercieron su derecho-de desistimiento.|

pot medio de éserito, no atendio dichas solicitudes, ni efectud la devolucion del dinero,

es decir no atendié el mandamiento legal regulado en el articulo 13 inciso4° de la LPC,.

ni esgrimié alguna eximente valida.

En cuanto a la infraccion regulada en el articulo 44 letra ¢) de la LPC, consistente en

“Introducir clidsulas abusivas én los. documentos contractuales”, la proveedora actud

con negligencia, pues a través de los documientos contractuales impuiso un: domicilio
especial a los consumidores, pese a que debia cumplir diligentemente con ciertas
especificaciones como lo dice el Reglamento de la LPC y demds leyes.aplicables al presente |

procedimiento, a fin de evitar, en perjuicio de los consumidores, el. desequilibrio en losy

derechos y obligaciones de las partes.

Grado-de participacion en lu accion w omision,
A partir del examen del presente expediente administrativo, queda deniostrado que el grado de|
participacién por parte de la proveedora en las:infracciones, es directo e individual, pues:

Respecto a la infraccion establecida en el articulo 44 letra k) de la LPC relativa a la|

riegativa de la_proveedora de cuniplir con el desistimierito-del contrato solicitado per los

consumidores y. efectuar la reversion de lo pagado; fue su responsabilidad directa, por

cuanto no- atendid las solicitudes del ejercicio del derecho de desistimiento de los

consumidores que presentaron las cartas detalladas en el CUADRO N®'1 del romano
VI de 1a presente resolucion, ni éfectud Ia deveoluciéon del dinero de forma oportuna y

eficiente

En lo concerniente a [a infraccion establecida én el articulo 44 letra €) en relacidn al drticulo:
17 letra d) de la LPC, DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V. introdujo cléusulas |

abusivas en los documentos contractuales que causaron un evidente desequilibrio. en

perjuicio de los consumidores; ya que /a iposicion del domicilio especial en caso de|

reclamos, fue determinada de forma unilateral, es decir, su ejecucidn dépetidia tnreamerite:
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de la voluntad de la provecdora y los consumidores no pudieron influir en su supresién o en
su contenido dentre del contrato de adhesién, de tal forma que consintieron contratar con
dicha clausula, so pena de renunciar a contratar, con lo cual se lesioné el normal equilibrio
de la figura del contrato.

d. Impacto en los derechos del consumidor, naturaleza del perjuicio ocasionade o grado de

afectacion a los consuntidores.

En el caso concreto, es pertinente sefialar lo siguiente:

¥ Infraccion relativa a “Negarse a hacer la devolucion del dinero, cuando el consumidor haya

ejercido el derecho de desistimiento (...)".

Respecto a la infraccién -establecida en el articulo 44 letra’k) de la LPC relativa a no entregar los
bienes en los términos contratados, este Tribunal estima que la naturaleza del dafio causado a los
consumidores, claramente es de indole econdmica, pues con ¢l cometimiento de tal infraccién dio como
resultado un impacto negativo en los derechos econémicos de los consumidores, quienes no pudieron
gjercer efectivamente su derecho de desistimiento conforme a lo establecido en el articulo 13 inciso 4°
de la LPC, disposicion que era aplicable para los hechos analizados en la resolucién de mérito.

Aunado a ello, con la conducta infractora de la proveedora, se generd un perjuicio econdmico a los
consumidores, en razon de las cantidades-de dinero que erogaron por los servicios de intermediacién
contratados con la misma, por un total de $32,006.00 délares, lo cual supuso, una disminucion en el
patrimonio de los consumidores, ya que pudo haber utilizado para otros propésitos dicha suma de dinero.

Por otra parte, la infractora acrecentd su patrimonio al recibir las cantidades a razén del precio del
servicio contratado, en perjuicio de los consumidores pues el servicio no fue prestado, debido a que
desistieron de 1a contratacion,

» Infraccion-relativa a luintroduccion de cliusulas abusivas.

En cuanto a-la configuracion de la infraccién regulada en el articulo 44 ¢) de la LPC en relacién al
articulo 17 letra d) de la citada ley, éstas materializan situaciones de desequilibrio o desigualdad en la
titularidad de los derechos y obligaciones, pues, por un lado, la situacion de superioridad de la
proveedora le permite autoconcederse mayores derechos o facultades, o reducir, limitar o exonerar, total
o parcialmente, sus obligaciones o cargas contractuales; en tanto que del otro lado de la palestra, se
concreta y acentiia una situacion de desventaja injustificada para los consumidores, expresada mediante
el incremento excesivo de sus obligaciones y cargas, o, la limitacion o supresion de sus derechos o
tacultades coritradtuales.

Con ello se afecta la buena fe del contrato de consumo que supone un comportamiento leal,

transparente y honesto de los participantes, y ademas se genera una expresa desigualdad al concederse

derechos soloa una de las partes:
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Por su parte, la-doctrina sostiene que la.buena fe debe estar presente.en todé el iter contractual, desde

las négociaciones que preceden la formacion del contrato, incluida su celebracion o-conereciodn, hasta
el periodo post-contractual, pasando por supuesto- por-la ejecucion del mismo, por lo que, como ha
sostenido la_iuvrisprudencia, dicho principio esta presente in éxienso, ademas-de que dicha presencia se
caracteriza por su marcada “intensidad”, duraiite todas las etapas en cometito, i‘az'én"po”l* 13 ¢ual cuando
haya.de juzgarse si el comportamiento de las partes se ajustd o no a los postulados de la buena fe, ello
debe evaluarse de-manera i‘ntégral, revisando las posturas de las mismas en todos y ¢ada uno de- los
momentos del negocio sub éxamine:? |

Aunado a ello, y de forma mads espeeifica, el hecho dg introducir en los documentos contractuales
las clausulas que-imponen la renuncia anticipada a los. derechios.que la ley reconoce a los consumidores,

tal como el establecimicnto de un domicilio especial, en caso de reelamos, denota por si misma un

impacto negativo en la cconomia de los consumidores, ya que obliga al consumidor a dirigirse a up '

domicilio exclusive en caso de conflicto sin tomar en cuenta:los costos que pueden implicar para éstos

el litigar fuera de su domiciliv, lo:que a su vez podria sei-un.obstaculo para el acceso-a los tribunales;

atentando contra {os derechos de audiencia y defensa.

Al respecto, la SCA mediante la. resolucién del procedimiento bajo referencia 144-2010 antes

relacionado, ha confirmado que: "(...) e/ criterio que la :iizﬁ‘*aj_c{‘cjiéh por introducir cldisulas abusivas se
configura por el sélo hecho de incluir la clausula-en los actos contractuales, sin que sed necesaria su
aplicacion (...) ", considerando que: "En ese sentido, no es exigible que la introduccion de una cldusula
abusiva cause un. perjuicio real o concreto a-consimidores determinados; sino que la mera inclusion,

bajo el posible riesgo que dicha cldusula sé aplique y vulnere coneretamente los derechos analizados

en el apartado precedente, se configura como un perjuicio potencial en la esfera juridica de -los |
consumidores que suscribieron dichos coniratos(...)".

En consecuencia, las estipulaciones co‘ntract'-uales-obj_c_tg==de infraccibn han causado unha afectacion |

en la esfera juridica de los consumidores, de manera potencial-en la fase de comercializacion, asi como
de manera especifica, en relacion de los consumidores que efectivamente suscriben {os contratos. de
promesa de venta, por cuanto dichos documentos incluyen en su redaccion clausulas abusivas,, que
implicaban una /imitacién del ejercicio de derechos a. los cunsumtdores Yo ampliacion de derechos:por

paite de la proveedora en perjuicio del consumidor, la imposicion. de un domicilio eéspecial. & los

consumidores, la sustraccion unilateral de sus obhgacmnes ¥ el establecimiento de. una penahzaczon :

ercc‘wva en los casos de incumplimiento del contrato pov parie delos comumzdo; es.

. Finalidad inmediata o mediata perseguida conlai imposicion de la sancion.

5 Neme-Villarreal, Martha Lucfa (2006) El principio:de buena feen m"ucrn contr; actual en'el sistema jurfdico coflombiano

Revista de. Dérecho: Privado, niim. 11.
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Mediante la imposicion de la sancién —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un
efecto disuasivo® en DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V., quien ha cometido las infracciones
detalladas en el romano VII de esta resolucién, con el fin de evitar futuras conductas prohibidas en
detrimento de los consumidores y que adopte las medidas necesarias a efecto de dar cumplimiento a las
obligaciones que le impone la LPC, siendo pertinente advertir respecto de cada una de ellas lo siguiente:

Respecto a la infraccion-contenida en el articulo 44 letra k) de la LPC en relacion con el articulo 13
inciso 4° de la misma ley, es menester sefialar que este Tribunal, con la imposicion de la muita, busca
prevenir futuros incumplimientos a la LPC como los que nos ocu pan, es decir, que como proveedora de
servicios de intermediacion, debe cumplir con el desistimiento del contrato solicitado por los
consumidores y efectuar la reversion de lo pagado por los mismos, con el fin de evitar la obstaculizacion
0 negacion del ejercicio del derecho de desistimiento.

Por Gltimo, en cuanto a la infraccién contenida en el articulo 44 letra ) de la LPC en relacion con
el articulo 17 letra d) de la misma ley, se pretende prevenir la introduccién por parte de los proveedores
de clausulas que impliquen Ia renuncia o limiten los derechos que la ley confiere a los consumidores,
amplien los derechos por parte de la proveedora en perjuicio del consumidor, la imposicién del
domicilio especial en caso de reclamos, la sustraccion unilateral de sus obligaciones como proveedora
0 la imposicion de una penalizacién excesiva én caso de incumplimiento del contrato por parte de la
proveedora, trayendo como consecuencia una desnaturalizacién o desequilibrio en la relacion juridica
creada por el contrato; de ahi que, el objetivo es que los consumidores se encuentren en igualdad de
condiciones; es decir, que tengan posibilidad de negociarlas, hacer contraofertas o modificarlas, y no
simplemente aceptarlas o rechazarlas en su integridad, de manera que, ambas partes tengan la facultad
de establecer y aceptar mutuamente las clausulas del contrato.

Por consiguiente, para la determinacién y cuantificacion de las multas procedentes, este Tribunal
debe prever que, en el caso concreto, la comisién de las conduetas infractoras no resulte mas ventajosa
para la infractora que asumir las sanciones correspondientes, como consecuencia de las mismas.

X.  DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

Este Tribunal, en uso de la sana critica —articulo 146 inc. 4° do la LPC— y habiendo considerado
los elementos deseritos en el romano anterior, incluido el articulo 48 de la LPC, procedera a realizar el

calculo de las multas a imponer a la infractora DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V ., por haber

* “(..) La sancion administrativa, persigue una finalided pitblica por parte del Estado, que es desincentivar conductas
ilicitas. razén por la.cual no admite como motivacion posible un afdn retributivo a favor del particular interesado. En
tal sentido, es-la propia Administracion Pablica fa encargada de establecer la procedencia y naturale=a de la sancion a
imponer, asi como ld-cuantia, de serel caso, de modo tal que cumpla con los fines piblicos antes citados ", Resolucién
Final N° 08-2020/CC2 emitida el 07/01/2020 por la-Comisién de Proteccion al Consumidor N°2 Sede Central del Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de fa Propiedad Intelectual de Perq.
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comprobado la negativa de parté de la primera a cumplir con Tas solicitudes de desistimiento de los
contratos presentados por los.consumidores —la infraccion del articulo 44 letra k) de la LPC en
relacion al articulo 13 inciso 4° de la misma ley—y la infrod_uc‘ci(')n de una clausula; abusiva en los
contratos de servicios de intermediacion, previamente prerredactada e impuesta por la misma
—infraccién regulada articulo 44 letra ¢) en relacion al articulo 17 letra d) de la LPC—, en los que’
| los consumidores no tuvieron la.posibilidad de negociar su incorporacién, ocasionando un'desequilibrio
en los derechos y obligaciones de-las partes y una afectacion al principio de buena fe, asi como a los
derechos econdmicos y de tutela judicial efectiva de los consumidores.

Ademas, se determiné que fa proveedord €s una persona juridica cuya capacidad econdmica, para
gfectos de este procedimiento —por presuncion—, ¢s la de una microempresa, tal y como s¢ ha|
establecido en la letra a. del apartado IX dé esta resolucidn, asi como, que-en razon del grado de
intencionalidad de las conductas cometidas por la proveedora, no se acredité el dolo.sino-negligencia.

‘Surado a ello, se debe tomar en cuenta la afectacion econdmica que la infractora ocasiond a los
consumidores por la conducta cometida—infraccion alarticulo. 44 letra K) de 1a LPC—siendo este b‘c}r
la cantidad de $32,006.00 délares, con el proposito de cumplir con la finalidad perseguida por el
legislador y con el objéto de establecer el monto minimo base que la multa a imponer podria llegar 4
tener. :

A su vez, es importante tener en cuenta lo dispuesto en el articulo 48 «de la LPC, que establece:que
cuando el proveedor resultare culpable :de infracciones que afecten infereses colectivos o difusos; la
cuantia de. la multa que deba imponerse, -nunca serd inferior al daito causade o a: lo cobrado
| indebidamente, ni podra exceder de 5000 salarios minimos mensuales urbanos en la‘industria, pues se
| trata de hechos que perjudican efectivamente a'un grupo v‘signiﬁcativo de consumidores o usuarios, pero
que son susceptibles de afectar a la generalidad de dos consumidores o usuarios; principalimente dada.
la frecuencia y. gravedad con que ciertos hechos o actos s presentan o: puedcn presesntarse eh tna
determinada relacidn de consuino, v

Asimismo, se comprobé que la proveedora contravino las prohibiciones reguladas en la LPC,-
introdyciendo una clausula abusiva en l0s cornfratos de se’y_v?,cios de intermediacion; y que el dafio ‘,ovj
' efecto causado en los consumidores con dicha conducta fue de caracter potencial, es decir, que parala;
configuracion de la infraccién no se requiere la comprobacion de un dafio o afectacidén concréta en u_nzg
particular, sino que basta la cotistatacion de la introduccion dé dicha clausula dentro de un contrato de
adhesion en el que los consumidores no tienen fas posibilidades de negociacion; resulta razonable jLEA
imposicién de una sancién proporcional a la-sola verificacion del aludido quebrantamiento.

Por otra parte, en el presente procedimiento la proveedora DREAMS PRODUCTIONS, S:A: de|

{G.V., ha mostrado una condugcta: procesal que evidencia ¢l incumpliniiento de su deber a prestar N
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colaboracion que le es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (articulo 17 namero 5 de
la LPA), pues.no presentd la informacion financiera solicitada por esta autoridad sancionadora.

En linea con lo expuesto; es necesario seffalar, que el principio de razonabilidad establece que las
decisiones. de la autoridad deben adoptarse dentro de los limites de sus facultades y manteniendo la
proporcién entre los medios a emplear y los fines publicos que debe tutelar. En consecuencia, este
Tribunal considera que en el presente procedimiento administrativo sancionador resulta pertinente fijar
las multas cuya cuantia resulte idénea, necesaria y proporcional para la consecucion de los fines
constitucionalmente legitimos —efecto disuasorio—, previniendo asi, situaciones en donde la comision
de las conductas prohibidas por parte de los sujetos infractores resulta mas beneficiosa que el
cumplimiento de la norma misma, lo cual a su-vez podria llevar a incumplir la finalidad de tutela de los
derechos de informacién y econémicos de los consumidores.

Por consiguiente, una vez establecido el monto minimo base y conforme al analisis antes expuesto,
considerando los principios de disuasion, proporcionalidad y razonabilidad que deben sustentar la
imposicion de las sanciones, y de conformidad con lo regulado en el atticulo 139 ntimero 7 de la LPA
este Tribunal Sancionador impone a la proveedora DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V., las multas
por infraccidn, segiin el detalle siguiente:

1) Multa de CINCUENTA Y UN MIL CIEN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (851,100.00), equivalentes a ciento cuarenta salarios minimos mensuales urbanos
en el sector de industria, por la comisién de la infraccion estipulada en el articulo 44 letra k) en
relacion al articulo 13 inciso 4°, ambes de la LPC, por negarse a realizar la-devolucion del
dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de desistimiento, segin se ha
establecido en el presente procedimiento administrativo, multa que representa el 2.80% dentro
del margen méaximo estipulado por ley como consecuencia para la comision de tal infraccion,
siendo, a juicio de este Tribunal, proporcional a la gravedad que comportan los hechos, segiin
las circunstancias objetivas y subjetivas previamente analizadas.

2) Multa de CUARENTA Y CINCO MIL SEISCIENTOS VEINTICINCO DOLARES DE
LOS ESTADOS UNIDOS DI AMERICA (545,625.00), equivalentes a ciento veinticinco
salarios minimos urbanos del sector industria, por la comisién de la infraccion estipulada en ¢l
articulo 44 letra e) en relacion al articulo 17 letra d), ambos de la LPC, por introducir clausulag
abusivas en los documentos contractuales, seglin se ha establecido en el presente procedimiento
administrativo, multa que representa. el 2.50% dentro del margen maximo estipulado por ley
como consecuencia para la comisién de tal infraccién, siendo, a juicio de este Tribunal,
proporcional a la gravedad que comportan los hechos, segiin las circunstancias objetivas y

subjetivas previamente analizadas.
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Establecido lo anterior, es menester sefialar que, las multas impuestas por las infracciones 4 fes ;"

detalladas, representan porcentajes inferiores en comparacion al margen méaximo estipulado por A y k
como consecuencia de la comision de las mismas en-casos célectivos, es decir, 5000 s‘alarmv mmmwv %
urbanos en la industria, siendo, a juicio de este Tribunal, proporcmnales a la gravedad. quc compomn
los.hechos, segun las c:rcunstancnas objeuvas y subjetivas previamente analizadas.

XI.  REPOSICION DE LA SIT UACION ALTERADA

- A. Concerniente a la repos:cnon de la situacion alterada por las-conductas infractoras, la letra ¢) de

articulo 83 de la LPC, expresameite sefiala que.dentro-de Tas atribuciones de este Tribunal se é’néue ra
“(...) ¢} Ordenar al infractor, en los casos de afectacmn aintereses individuales, colectivos o d(fuvos. 1
la reposicion de la situacicn alterada por la infraccion, a sivestado original. Entre-lds nzedzdm paraj
lograr la reposicion de la situacion alterada podran ordenarse, la sustitucion del-bien; la devolucion-
delo cobrado indebidamente o la rebaja-del precio (..)", - "

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo-Constitucional, por medio de sentenciadefinitiva |

pronunciada. en ¢l proceso de amparo referencia 1'11-2002; sefiald que “La restinucion de las-cosas al|

estado en que se encontraban antes de li violacid, no debeé enteriderse 1inicamente desde el punl' de'

vista fisico, sino desde una perspectiva juridica-patrimonial, come efecto directo de lg sentenciar -
estimatoria”. , |

En el mismo sentldo la Sala en mencion, en la sentencia definitiva dlctada en el proceso de. amparo :
referencia 73-2000, afirma. que, reconocida la existencia: de un. agravio en la esfera _]llIIdIC'l del :

demandante, la consecuencia logica es reparar el dafio, restaurando las cosas al estado ¢én que se

encontraban antes de la ejecucién del acto violatorio de dérechos. Agrega ue las sentencias puede
tener distinto-cardcter, dependiendo del soporte: juridico y factico de la pretensién,
[ De igual forma, la SCA, por medio de la-sentencia definitiva pronunciada a las diez horas’

minutos del 19/05/2008, en el proceso reférencia 130-2006, afirmé que el objeto de la :_ndrmé_tiy :

consumo hace referencia a la proteccion de los derechos de los consumidores, a efecto de procirar el
equilibrio, certeza, y seguridad juridica en las relaciones dé consume con, los proveedores.

En respeto al principio de legalidad y con la finalidad de darle cumplimiento al articulo 101, dé' la

Constitucion y a los principios.y dirgctrices:de-las Naciones Unidas para la proteccion del consumido
a que ante los hechos acaccidos a partir de I fecha de entrada en vigencia dela LPC reformada y
una eventual resolucnon deﬁmtlva estlmdtorm a la pretensmn de loc consumidores, este Tiibun

obligado por'ley a.ordenar la: reposxcron de la sttuacxon alterada por lag mfracolones segiin lo dlSp 1ESt

enel articulo 83 Jetrac) de la LPC

C. Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto én el presente apartado este Tribunal cons em;
procedente ordenar a la proveedora DRFAMB PRODUC] TONS, S.A. de C. Y., como: mcﬂlda p(}}i} Ja }
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reposicion de la situacién alterada, dejar sin efecto los contratos objéto de controversia y realizar la
devolucion de lo pagado por los.consumidores conforme al CUADRO N°3 adjunto al presente romano,
por-confratacion de los servicios de interniediacién.comercial y turistica de los cuales, losconsumidores

ejercieron-su derecho de desistimiento, siendo los montos a devolver los siguientes:

folio
N* Consumidor Monto cancelado |compiobantes
depago |
! $1,800.00 7y12
b3
$900.00 38
3
$1,404,00 79y 80
¥
$1,180:00 110y111
i $1,150.00 134
6
$350.00 167
7 $1,800,00 195
8 )
.5$972.00 226v.227
A i $380.00 254
I S _ $500,00 305 yuelto
11
$2,160.00 315y316
12 $900,00 327y:328
13
$750.00 349350
14
$950.00 37§
15 $1,250.00 388
16 .
$1,800.00 412y413
1 .
7 $540,00 419
18 )
$350.00 426
19, .
3$840.00 439’
20
$1,000.00 453
21 B0, .
:2 $1,250.00 | aszyasa
22 $800.00 " 494
23 :
. $1,250.00 678
24 - $3,750.00 703
25 ' T
— $500.00 731
26 $2,500.00 777
2 590,00,  &19
TOTAL $32,006.00
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ejercicio del derecho de desistimiento de parte de los -consumidores

D. Finalmente, resulta importante reiterar que en €l presente expediente no se ha acreditado el

y - d.gliends se lcs prcvmo

resolucion de inicio (folios 857863, toino V)’ preeentalan las ¢artas de reclamo en las. que constara el"

ejercicio de tal derecho, no obstante no preqentaron gicrifos en el que subsanarantal requenmlento, aj’

pesar de haber sido legalmente notificados; motivo por el cualno procede ordenar la-devolucion ,\de To N
montos pagados por los mismos, ya que tal requisito es iﬁdispensdblef‘para ‘tener por acreditado el

conietimiento de dicha. infraccion.

XIL DECISION

Triciso 2° de la:Constitucion de la Repblica; 13 inciso 40, 17 lctra d), 44 letia e) y k), 47, 48, 49 83 letra: v
b), 144 y siguientes de la LPC; y 3, 78 inciso ter cero 139y 134 de fa LPA, este Tribunal RESUEL

Por tanto sobre Ia base delo antenormente e\pucsto y.con fundamento en los artlculos 1 l

a) Ténganseporrecibide los siguientes. escrxlos

o Elpreséntado €n fecha 05/01/2024 (follo 1026, tomo V) suscrito por lasefiora

. en-su calidad de consumidora denunciaiite, a tra’
cual contesta audiencia probatoria, relterando —entre. otros aspectos— que:; nunca ha
recibido servicio alguno de parte de la provecdora adjunt'mdo F documentauon de ;f ’

folios 1027-1035, tomo V. .
s El presentado en fecha 05/02/2024 (follos 1036 1077, tomo VY por el lxcencnado

Lde generales conoudas en el presente: pmcednmento mednnte

el cual ——en;audi‘encia.probarqna-—-‘re,ltera todos sus:argumentos devr-dcfen:sas..gzgp.ue_§t9§ o

en su escrito inicial, : o

. El prcsentado en fecha 19/01/2024 (folios 1078-1080, tome. V), por el senor
, en su calidad de consumidor denunciante, a través del cual

contesta. audiencia probatoria, euyos argumentos constan en lailetra C) del lomane II de 3

la presente resolumon ﬂdjunlando lai m]pxesmn de folio. 1080, tomo V.,

b )




¢) Absuélvase ala proveedora DREAMS PRODUCTIONS, S.A.de C.V., de la supuesta comision

d)

¢

de la infraccion consignada en el articulo 44 letra k) de la LPC, por 44 letra k) de la LPC, por:
“Negarse a hacer la devolucion del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho
de desistimiento (...)” en relacién al articulo 13 inciso 4° de la misma ley, en relacién a las
denuncias de los consumidores

» por los motivos expuestos en la letra D. del romano
XI de la presente resolucion,
Sancionese a la proveedora DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V. con la cantidad de
CINCUENTA Y UN MIL CIEN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(851,100.00), equivalentes a ciento cuarenta salarios minimos mensuales urbanos en el sector
de indusiria, —D.E. N° 10 del 07/07/2021, publicado en el D. O. N° 129, Tomo N° 432 de la

misina fecha— en concepto de multa por la comisién de la infraccién regulada en el articulo 44
letra k) en relacién al articulo 13 inciso 4°, ambos de la LPC, por negarse a realizar la
devolucion del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de desistimiento,
conforme al andlisis expuesto en el numeral 1 romano V11, de la presente resolucién y con
fundamento en las disposiciones legales precitadas.

Sanciénese a la proveedora DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V: con la cantidad de
CUARENTA Y CINCO MIL SEISCIENTOS VEINTICINCO DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($45,625.00), equivalentes a ciento veinticinco salarios
minimos urbaios del sector industria —D.E. N° 10 del 07/07/2021, publicado en el D. O. N°
129, Tomo N° 432 de la misma fecha—, en concepto de multa por la comision de la infraccion
estipulada en el articulo 44 letra €) en relacién al articulo 17 letra d), ambos de la LPC, por
infroducir cldusulas abusivas en los documentos contractuales, conforme al andlisis expuesto
en el numeral 2 romario VII de la presente resolucién y con fundamento en las disposiciones
legales precitadas.

Dichas multas, que ascienden a la cantidad de NOVENTA Y SEIS MIL SETECIENTOS
VEINTICINCO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($96,725.00)
deben hacerse efectivas en la Direcciéon General de Tesoreria del Ministerio de Hacienda,
dentro de los diez dias habiles siguientes al dé la notificacién de esta resolucion, debiendo
comprebar a este Tx;ibunal su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario, la
Secretaria de este Tribunal certificars la presente resolucién para ser remitida a la Fiscalia
General de la Repiiblica para su ejecucién forzosa.

Se ordena a DREAMS PRODUCTIONS, S.A. de C.V., como medida para la reposicion de la

situacion alterada por la infraccion al articulo 44 letra k) en relacién al articulo 13 inciso 4e,
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ambos de Ia LPC; que, en el plazo de diez dias habiles, contados a bértir:h('{'élﬁa'i;iﬂg;uménte?{’lé

fecha al de la notificacion de la presente lesoluolon devolver los mointos.: detallados en el"

Consumiidor y a los. sefiorés
., : e . (, ’( - - ’ "-); : })
en su calidad de denuncianites, para las acciones legales-que-estime | -

cofivenientes

i) Hégase del conocimiento de los intervinientes que; en cumplimiento al articulo104 de.la. LPA'|

y de conformidad a los articulos 132 y 133 de la misma ley, la presente: ie'sdi‘uvévion_admxte‘ &

recurso de-reconsideéracion, el cual puede ser mterpuesto ante.este mismor Tnbunal Sancxona or,’ ,
de la Defensoria del Consumidor, dentro del plazo:de diez dias habiles: contados a part' “
siguiente a la notificacién-de fa presente resolucion,en Ja direcgion siguiente: 7‘;‘.‘=,Galle

Yy PdeJe “D” #5143, Colonia Escalon, San Salvador.

J)  Realicense las notificaciones correspondientes a la ploveedora DREAMS PRODUCTIONS s
S.A. de C.V..mediante tablero piiblico.. '
k) Notifiquese.

/o

QS orice

N (ka/‘Castro
Presidente




