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Segun se consignd en el auto de inicio (fs. 28 al 30), se les imputa a las proveedoras denunciadas
la comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra ) de la LPC.

Asi, la LPC prevé una serie de obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores,
estableciendo una serie de infracciones administrativas en caso de incumplimientos por parte de los
mismos, entre las cuales se encuentra la contemplada en el articulo 43 letra e), el cual, literalmente,
prescribe que constituye una infraccion grave: “no entregar los bienes o prestar los servicios en los
términos contratados”.

Por lo anterior, este Tribunal debera analizar la concurrencia de los siguientes elementos: en
primer lugar, las condiciones en que se ofrecio el bien o servicio, en cuanto a calidad y tiempo de
cumplimiento, segln corresponda; y en segundo lugar, la existencia del incumplimiento por parte de
las proveedoras al no entregar el bien o prestar los servicios en los términos contratados por la
consumidora, lo que, en caso de configurarse, darfa lugar a la sancién prescrita en el articulo 46 del

referido cuerpo de ley.

Y. CONTESTACION DE LAS PROVEEDORAS DENUNCIADAS

1. Se siguid el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando
la garantia de audiencia y el derecho de defensa de las proveedoras, quienes comparecieron conforme a
las actuaciones que se detallan a continuacion:

(i) En fechas 25/07/2023 y 27/11/2023 —fs. 35 y 65— se recibieron escritos firmados por la
licenciada . en su calidad de apoderada general judicial y administratival
de la proveedora TACA INTERNATIONAL AIRLINES, S.A., mediante los cuales evacia la audiencia
conferida en resolucion de inicio, ejerce su derecho de defensa y hace uso del término probatorio
conferido en el auto de apertura a pruebas, manifestando en sus escritos que como es un hecho notorio
internacional, la pandemia causada por Covid-19 impacté gravemente a la industria aérea, generando
cuantiosas pérdidas econdmicas, debido al cierre de aeropuertos ordenado por las autoridades
gubernamentales de los diferentes paises, impidiendo asi el transporte aéreo de los miles de pasajeros.
Que durante todo este periodo, los paises adoptaron diversas politicas para contrarrestar los efectos frente
anuevas cepas del coronavirus, y frenar nuevos brotes. Es el caso que, en diciembre de 2020, el Gobierno
Colombiano decidi6 restringir los vuelos desde Colombia hacia el Reino Unido y los de esa nacién hacia
Colombia, segiin resolucién nimero 2452 del 21/12/2020, emitida por el Ministerio de Salud y
Proteccién Social del Gobierno Colombiano.

Sefialé que ante dicho evento, la aerolinea tuvo que suspender los vuelos programados, la ruta
Bogota-Londres-Bogoté, en tanto se recibian todas las directrices gubernamentales; asimismo, cerr6 las
ventas de tiquetes en esta ruta durante dicho periodo, y se dispuso de un plan de proteccién para los

viajeros impactados con tiquetes confirmados en vuelos desde o hacia Londres. Que todo el panorama
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presentada ante la Defensoria del Consumidor, en el mes de marzo de 2022, que se conoce la situacion
‘planteada- por la consumidora; siendo que lamentablemente, habiendo transcurrido mas de 12 meses

desde la fecha de emision déflos boletos, los mismos ya'se encontraban caducados.

INTERNATIONAL AIRLINES, S.A. ofrecié la prueba documental que se encuentra anexada al

Finalmente, agrega que durante dicho periodo de validez, los pasajeros pueden disponer de su
boleto, de acuerdo-con las-condiciones de la tarifa contratada, pudiendo reprogramar, cancelar, solicitar
reembolso, etc., pasado dicho plazo, el boleto contable y contractualmente caduca y por ende las
obligaciones resultantes del mismo. Que én este caso, la emisién de los boletos fue realizada el
25/11/2020, por lo que los pasajeros disponfan hasta el 25/11/2021, para. realizar cualquier cambio o
reembolso, siendo que en este caso ante la cancelacion de la ruta, el paso-siguiente era la solicitud del
reembolso. Po lo que al haber sido adquitido’el boleto a través de agencia de viaje Promotours, debi6
haber sido solicitado-directamente por ellos; o en todo caso, y ante la falta de comunicacion por parte de
la agencia, directamente en el portal web.de Avianca.

(i) En ese orden, mediante los escritos de fs. 35 a 37 y 65 a 67, la proveedora TACA

expediente la cual consiste en:

a) Fotocopia de resolucion ntmero 0002452, de fecha 21/12/2020, emitida por el"Ministerio de
Salud 'y Proteccion Social de la Repiblica:de Colombia; mediante la cual se suspendé el ingreso al
territorio colombiano de vuelos procedentes del Reino Unido directos y por coneXion (fs. 38 a 40).

b) Impresiones de paginas de internet donde constan las noticias sobre el cierre de vuelos y la
imposibilidad de la prestacién del servicio (fs. 68 a 70).

3. Con relacion a los argumentos vertidos en el literal (i) y con la finalidad de evitar que la

resolucién adolezca de ser repetitiva, éstos seran desarrollados en el romano VIII. ANALISIS DE LA
CONFIGURACION DE LA: INFRACCION.

VI PR»ESCRIPCIGNSDEL PROCEDIMIENTO SANCIONATORIO EN RELACION A
LA PROVEEDORA PROMOTOURS, S.A. DE C.V.

resolucion que conforme a derécha corresponde siguiéndo el iter Idgico siguiente: 1. La potestad

sancionadora d¢ la administracion piblica y los principios de la misma; 2. La preseripcién como

De la lectura-del exﬁediehté, se ha verificado que el dia 29/06/2023 se emitid resolucion de
inicio para el presente procedimiento administrativo sancionadof; sin embargo, no pudo ser debidamente
notificada a la proveedora PROMOTOURS, S.A. DE C.V.

L. Acorde a lo establecido en el articulo 148 de la Ley de Procedimientos Administrativos (en

adelante LPA, de efectiva aplicacion .en este estado del procedimiento) este Tribunal emitira la

limitacion de la potestad sancionadora de la administracién piblica; 3. La prescripeidri:de la infraccion
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Este Tribunal es del eriterio -que el objeto de la. prescripcion esta relacionado, con caracter
1 general con el derecho material del Estado de perseguir-¢l ilicito cometido o hacer efectiva la sancién
impuesta. Asi, en vista que la posibilidad de enjuiciar 'y reprimir las conductas antijuridicas se ha
‘delimitado a la-categoria de-potestad pablica, el transeurrir del tiempo de prescripcion determina la
‘iniposibilidad de cjercer dicha potestad cuandoJa inffaceién ha prescrite, lo cual no significa que la
‘misma haya de tenerse por inexistente, como si nunca se hubiere producido; el ilicito existe con
‘independenciadel transcurso del fienipo de'prescripeion sefialado en la norma, pero sucede que una vez
.vencidostales: plazos de pres,q‘ripcién, ya no pedra ser enjuiciado o reprimido.

3. La prescripcion dela infraccion adminisirativa.

La figura:de:la prescripcion estd basada en la seguridad juridica, de manera que-es indispensable
que-exista.un plazo maximo-para que la Administracion Pablica pueda ejercer la potestad sancionatoria
fiente a a comisién. de una infraccién administrativa, y se dé certidumbre a los ciudadanos que las
posibles consecuencias derivadas de comportamientos contrarios a Ja ley no-$e perseguirdn y castigaran
de'nanera indeferminada en €l tiempo.

Como se observa, -en: la estructuta; de este principio se encuentra un componente temporal
definitorio que ‘determina un plazo para que la Administracion pueda -iniciar un procedimiento
sancionatorio, bajo la consecuencia queé dé no iniciarse el mismo, dicha administracién se encontraria
inhibida d¢ hacerlo dado que cualquier posible responsabilidad por la comisién de una infraccion
administrativa se entiendé extinguida.

En suma, la prescripein ¢s consecuente con la: seguridad juridica-del presunto infractor, el cual
debe tener la certeza del tiempo en que puede reprocliarselé un comportamiento ilicito, En este sentido,
‘{desde la petspectiva del citidadano, la.prescripcion garantiza al presunto infractor que conozca hasta
cuando puede perseguirse la canducta ilicita cometida. Por lo tanto, si la Administracién Piblica deja
transcurrir-el plazo, la-consecuencia logica es que la responsabilidad debe extinguirse, al no haberusado
| laspotestad temporal para sancionar.

4. Tipo.de.interés o derecho tutelado en-el presente procedimiento.

En relacion.con las caracteristicas.de:la pretension que se analiza-en-el presente procedimiento
j adm!mbnatlvo sancionador, debe acotarse quic €l derecho del consumidor, ‘por su propia naturaleza,
: rcquxerq-..-mccaxlxsmos; ¥ procedimientos que atiendan -adecuadamente la problematicaren torrio a la
proteccion-de los consumidores, y tales mecanismos tienen que cumplir con‘el requisito' de-eficacia, que
xmphca la posibilidad de obtener una respuesta del sistema a los reclamos del consumidor en tiempo,
modo y condiciones-de acceso, los cuales no deben desnaturalizar {a. proteccion de los derechos, sino

que estan llamados a:potenciarlos.
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tiempo a aguellas denuncias presentadas a este Tribunal qile no. fueron iniciadas y notificadas

opoitunamente:

5. Aplicacion de la prescripeion.al presente caso.
En el ¢aso particular, se-constata que en este Tribunal fue recibida la certificacién de la denuncia

ta- consumidora el dia 16/03/2022. Del mismo modo, se ha

verificado. que: a esta fecha no se ha podido ‘netificar legalmente a dicha proveedora el inicio al

procedimiento-administrativo sancionador sometido al conocimiento de este Tribunal.

En-ese sentido, se puede establecer la plena vigencia de la LPA al caso concreto en tanto que

os inicos ‘procedimientos excluidos de'ser conocidos conforme las reglas de la misma, son aquellos

procedimientos que ya hubieran estado en trimite a la entradaen vigencia de esta‘normativa. Lo anterior,

de conformidad con lo establecido en el'art. 167 LPA. Porlo cual, procede el analisis.de la prescripcion

de la infraccion administrativa atendiendo lasireglas establecidas en los arts: 148.en-rela¢ién conel plazo

de prescripeion y 149 incisos 12y 2° de Ja LPA en cuanto a la fotina del conteo ya'lainterrupcidn de la

misma.

Asi, en. aplicacion del art; 148 de la LPA; el plazo de la prescripeidon de la infraccién
administrativa dplicable a-este caso partictﬂar: es-el establecido-en el art. 107 de la LPC'y el mismo-debe
contarse desde el dia siguiente a aquel én que se hubiera.cometido la infraccion (Art. 149 inc. 1° LPA).
Ademas, al no. haberse notificado 1a resolucién que - dio inicio al procedimiento. administrativo
sancionador de manera oportuna, es decir, al no haberse verificado la Gnica circunstancia capaz de
interrumpir el plazo de la preseripcion como figura extintiva de la infraccion administrativa, en virtud
de .lossdispuemo en ¢l art. 149-inc. 2°, la rﬁ’is'111are’sultzi-aplit:able al caso'en analisis.

Para-el caso-de la denuncia en estudio; los-hechos atribuidos a ’la’.proveedor’aPROMOTOURS,
S.A. DE-C.V,, ocurridos el dia 25/11/2020, bajo la supuesta infraccion catalogada como grave,
establecidaen el articulo 43 letra e) de la LPC,

Los hechos sefialadosen la'denuni”;ia'podrian configuraruna infraccién-de las clasificadas como

consumadas o instantaneas, por lo cual el conteo del plazo-de prescripeion se realizara desde el dia

siguiente a aquel.en que se hubiera cometido la-infraccién (articulo 149 inciso 1° de la LPA).

En ese sentido,con biase en‘los paramétros btindados por la LPA, ténemos que; segin denuncia

Qprescntada»’pot la ,:consumid(’)’rafdenu’hciant’@- el'supuesto ilicito administrativo ocurrié €l dia 25/11/2020,
|l realizar el c6mputo, en dias calendario, del plazo de la preseripeion al caso en concreto, este Tribunal
advierte que; efectivamente, el plazo de-los 3 afos establecido. en el art. 107 de la LPC, iniciaron en
fecha 26/11/2020 ..y:a-\’l.ejnc_ifé‘él 26/1 I“IZ'O?_'},» sin ‘que hubiéra sido interrumpido ‘conforme a las reglas
“previstas.en Ja LPA.,




Por tanto, de conformidad con los articulos 148 dela LPA y 107 de Ja LPC;,k este Tribunal
comprueba que a la fecha de esta resolucion se ha superado el plazo maxime de 3 afios para iniciar el
procedimiento administiative sancionador en relacion a la ])rbyee<i,ora PROMOTOURS; S:A.DEC.V.,
por lo que, en apli_gécié_n del principio de l¢galidad, este Tribumal se ve imposibilitado de conocer de la
presente denuncia en relacion a dicha proveedora, puesto-qué por €] transgiirso del tiempo la infraccion
ha prescrito. En consecuencia, debera deCI'a‘rarse Ta. correspondiente extincién de responsabilidad. y

ordcnarse el archivo de las actuaciones.

VIL VAL()RACION DE PRU EBA/ HEC HOS. I’ROBADOS

1. De cbnforin'idad con los artx’cul‘os '146 'de la LPCy 106 inc. 3° de la Ley de Procedimientos

valoradas conforme a las reglas de la sana critica; a excepeion de la prueba documental, la cual se

realizara conforme al valor tasado de la misma én el derécho:cémun.

acumulado con ndmero de referencia 23-20037/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha
18/12/2009, en lo que concierne al valortasado de-las pruebas menciond: “Cuando la ‘ufilizacion’ de
la mixima de experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sisterha de
| valoracién denominado prueba tasada o tarifa legal; es decir, enla prueba tasada o tarifa legal, lo
que-hace el legislador es proveer una de las maximas que deben integrarse al razoriamiento probatorio
del juez, como la premisa ma»-y‘or\ del silogismo fundamental sobre cadd medio. de prucba (... ) el

legislador sefiala una lista de medios de pruebay a cada una le asigna.un determinado.y preciso valor

legislador determina previamenteé:la mdxima de experiencia, -aunque caon. distintd fuérza dependiendo
de la prueba de que se trate”, (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el art. 106. inc.. 6° de la LPA dispone: “Los docimentos. formalizados por los
Juncionarios a los que se reconoce la condicion-de autoridad y en los que, observindose (os requisitos
legales correspondientes se recojan los hechos constatados pﬁr aquellos, hardn prieba de estos salvo
| que se acredite lo-contrario ™

instrumentos, asi: “Los instrumentos publlcos con stituirdn prueba fehaciente de los hechios, actds b

y otorgantes, si no ha sido -Impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada; Si-no quedi

critica”. (Los resaltados son nuestros).

Administrativos, las pruebas oportunas, pertinentes y conducenies aportadag en el procedimiento, seran |

En.ese sentido, la Sala de lo Constitucienalidad en la reésolucion final pronunciada én el proceso

probatorio -certezis objetiva-: ¢s decir que, en éste caso, amparade en la seguridad juridica, el|

estado. de cosas que documenten; de la fecha ) y per.sonas que ‘intervienen en el mismo, asi como del

Jedatario o funcionario.que lo expide. Los instrumentos prtvatlos hacen prucba plend.de su contenido |

demostrada tras la impugnacion, los instrumentos. se valorardn conforme a las reglas de la sana:




Finalmente, el articulo 63-del Reglamento de la LPC; viene a reforzar lo estipulado en el derecho
comun al eéstablecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoi‘ia hagan constar las
inexactitud o falsedad. El mismo vaI_or-'_ -prabalorzo tendrdn los informes y otros dociumentos que emitan
105 funcionarios y-émpleados dela Defensoria, en el ejercicio de sus funciones.

2. Constan en el expediente administrativo los siguientes medios de prueba:

a) Fotocopia de comprobante de ingreso niimero , de fecha 25/11/2020 (fs. 4), a nombre de la
seflora .en concepto de compra de 6 boletos aéréos, por la cantidad de
$3,337.00.

- b) Impresiongs de itinerario de viaje (fs: 5 y 6).
. ¢) Fotocopia deresolucién nlimero 0002452, de fecha 21/12/2020, emitida por el Ministerio de Satud
y Proteccion Social de la Replblica de Colombia, mediante la cual se suspende el ingreso al territorio
colombiano de vuelos procedentes del Reino Unido directos y por conexién (fs. 38 a 40).
d) Impresiones de paginas de. intern_et donde constan las noticias sobre el cierre de vuelos y la

imposibilidad de la prestacion del servicio (fs. 682.70).

VIII. ANALISIS DE LA-- CONFLG‘URACION DE LA INFRACCION

alegatos de ambas partes, este Tribunal observa que en el presente procedimiento se ha comprobado
mediante priieba indiciaria ¢ directa: ‘

i) la relacion contractual existente entre la consumidora y la proveedora TACA
INTERNATIONAL AlRLlNES S.A., por medio de [a fotocopla de comprobant(, de ingreso nimero
0374, de fecha 25/11/2020 (fs. 4), a nombre de la sefiora €n concepto
‘de compra de 6 boletos aéreos; por la cantidad de $3,337.00.

i) Que el servicio de transporte aéreo —viaje desde"San Salvador-Bogota-Londres y retorno-no
fue prestadoen los términos pactados, potque es un hecho pl’tblico Y notorio que, a la fecha programada
para el viaje, existian resiricciones portudrias internacionales por la pandemia de.Covid-19.

iii) Que al 16/03/2022 —fecha de ‘interposicién de la denuncia, fs. 1=~ la proveedora no habia
accedido ata reprogramacion de los vuelos manteniendo la tafifa' o en su defecto devolucion del monto
pagado por la consumidora, por cl servicio de transporte aéreo que no fue prestado, pues na consta

| prueba de ello en el presente expediente.
‘ En virtud de lo anterior este Tribunal advierte quie- al tenor del comprobante de ingreso y el
itinerario de. viaje, agregados como. prueba en este expediente, emitidos por la proveedora
PROMOTOURS, S.A.DEC.V.. . por el servicio de transporte aéreo que serfa brindado por la proveedora
TACA lNTERNATIONAL AIRLINES; S. A la consumxdom erog6 una cantidad de dinero por un

10




servicio que no fue prestado, por las razones ya expuestas, pero que no consta que la proveedora, haya

efectuado la devolucién del dinero.a la denunciante.

~ Los anteriores hechos nofueron desvirtuados por la proveedora denunciada, ya que NG aportd |
ninguna prueba al presente procedimiento administrativo sancienatorio que acreditara aber-atendido a
la pretension de la:consumidora, que.era el reintegro del dinero que habia pagado ya que no se le prestd’
el servicio. Por otra parte, tampoco existen indigios, que en la etapa de medios alteinos de solucion de :
conflictos tramitada por el CSC (fs. 7-14), ta proveedora denunciada haya realizado algin oftecimiento |
de develucion de dinero u otra propuesta diferente a la consumidora, por lo que este Tribunal observa |

que 4 pesar de no haberse prestado ¢l servicio, la proveedora no ofrecié-ninguna alternativa de soluicion |

para dirimir el conflicto o satisfacer de-alguna manera la pretension de la.consumidora.

Aunado a lo-anterior, es preciso mencionar que, el articulo 1 de la LPC, délimita.que “El objefo
de esta ley es proteger los derechos de los: consumidores a fin de procurar el equilibrio, certeza ¥
seguridad juridica eh sus relaciones con les proveedores™(el resaltado es propio), y en:concordancia-con

ello, este Tribunal ya ha sostenido en pronunciamientos previos que: “si algo caracteriza especialmente |

al derecho de consumo es precisamente su finalidad protectora a un ambito concreto de personas: los

consumidores y usuarios. Asi, la doctrina es unanime en reconocer €l cardcter tuitivo del referido|

derecho, estableciendo que, dicho cardcter; es la razon que justifica su existencia, comparando la

relacion consumidor-proveedor con la de: trabajador-empleador™. Es decit, ¢l Derecho de Cénsumo, es |

un derecho social ‘cuya finalidad es precisamente la efectiva tutela de los: derechos de los sujetos.

identificados como consurnidores, buscando el equilibrio de1a relacién juridica con los proveedores:

-ante:la-asimetria natural de dicha vinculacion, que se asqmejava_l Derecho Laboral, que"tauibi_én buscaf
poner en un plano:de-equilibrio la relacién entre trabajador y empleador.

Es asi, que en el presente caso, en el que se ha acreditado que el servicio de transporte aéreo-|
contratado no-fue prestado, y ‘aungque la causa por {a que.no se realizé no es imputable a la consumidora |

'y tamipoco a la proveedora, este Tribunal no puede obviar el hecho que la devolucion del dinero a la

consumidora, es un derecho que le asiste poir mandato de ley, conforme a lo dispuesto en el articulo 4
letra b. de la LPC: “Sin perjuicio de los demas:derechos que se deriven de la aplicacion de otras leyes,

los:-derechos basicos delos consumidores son los siguientes: (:..) b: Sei protegido decobros por bienes

| no entregados o servicios no prestados” (los résaltados son propios), y que no €s- posible permitir que

la. proveedora obtuviera un beneficio oneroso, en virtud: dél dinero que: la consuriidora entregd

esperando como contraprestacion un servicio que no se dio.

Por tanto, a juicio de este Tribunal, ante la imposibilidad de la prestacién del servicio-de transporte |
aéreo cointratado, .corr‘espondia a la proveedora cfectuar la devolucion del dinero pagado por la !

consumidora, para:que ella pudiese disponer libremente del mismo como parte de-su patrimonio, que.en |
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el caso de mérito no fue acreditado. En conclusion, de la valoracion de la prueba. que consta en el
presente expedicinte y sobre el fundamento de la jurisprudencia y las disposiciones legales aplicables,

este Tribunal Sancionador, tiené por acreditada la comision de la infrac¢ién regulada en el articulo 43

| letrae) de lé LPC, siendo procédente sancionar a la proveedora TACA INTERNATIONAL AIRLINES,

S.A., conforme al articulo 46 de la misma ley, en relacion a los hechos atribuidos por la denuncia
interpuesta por‘la consumidora

B. Ahora’ bien, establecida la’ conducta ilicita, es importante hacer referencia al tema de
culpabilidad, asi:

El principio de cul'pabili’dad esta reconocido por el articulo 12 de Ia Constitucion que prescribe:
«[tJoda persona:a quien se impute un delito, se presumiré inocente mientras no se pruebe su culpabilidad
conforme a la ley y en juicio pablico, en el que se le aseguren todas las garantias necesarias para su

defensa», disposicion que es -aplicable no solo en el dmbito penal, sino-ademas en el administrativo

sancionador (sentencia de inc. 3-92 Ac. 6-92 de la Sala de lo Constitucional, doce horas de’l 17/12/1992).

En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en materia
administrativa sancionadora ha expresado.que «[e}l principio de culpabilidad en esta materia supone el
destierro de las diversas formas de responsabilidad objetiva, y rescata la operatividad de dolo y la culpa
como formas-de responsabilidad. De igual forma, reconoce la méxima de una responsabilidad personal
por hechos propios, y de forma correlativa un deber procesal de la Administracién de évidenciar este
aspecto 'subjetivo sin tener que utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es decir, que se veda
Ja“posibilidad de una aplicacion automatica de las sanciones tnicamente en razén del resultado
praducidoy» (sentencia de Inc. 18- 2008 de Sala de lo Constitucional doce horas veinte minutos del
29/04/2013). _

Cabe destacar que una dé la sub-categorias o corolarios del principio de culpabilidad, es la
responsabilidad:por el hecho-o responsabilidad por la accion ilicita como se denomina en la doctrina
administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancién tinicamente puede recaer a quien en
forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una accién ilicita; asi lo expone

Nieto al referir que «[e]l gravamen que la 'saneién‘- representa solo podra recaer sobre aquellas [personas)

tque han participado de forma dolosa o culposi en los hechos constitutivos de infraceidn: Por lo tanto,

no es posible exigir responsabilidad por lasola existencia de un vinculo personal con el actor o la simple
titularidad de "la cosa o actlividad en CUyO marco se prodﬁce la infraccidén. La exigencia de
individualizacién -de la sancidn-supone un veto a la responsabilidad objetiva» [Nieto, Alejandro,
Derecho Administrativo Sancionador, quirita edicién totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos,
p. 329, 2011].
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En este orden, conforme al principio de culpabilidad solammente lespondecl administrado por sus
actos ppropios, de este modo, se repele la posibilidad de construiruna responsabilidad objetiva.o basada |
en Jasimplerelacion.causal independiénte: dé la Voluntad: déliétxtor. En congruencia con lo expuesto, en
el Derecho Administrativo Sancionador, debe respetarse el principio de culpabilidad, de tal suerte que |

el.elemento-indispensable para sancionar un actuar, es la determinacion de la responsabilidad subjetiva.

(Sentencia emitida en el proceso 90-2014 por la SCA, a las catorce horas cincuenta y uno minutos del
24/1072019.

En relaciéi comrel temade la. 1eSponsab1hdad subjetiva de la proveedora denunciada, este Tribunal \

considera necesario analizar si lia obrado dolosa. 0 cuando ménos culposamente; es decir, que la

| transgresion a la norma haya sido querida o se deba‘a imprudencia o riegligencia, Pot tanto, la existencia.
de un-nexo de culpabilidad constituye una condicién para la.configuracion de la:conducta sancionable. |

Ahora bien, en el presente ¢aso ha quedado establecido el cometimiento de la infraccién de manera.

culposa por parte de la proveedora, pues ésta.no atendi¢ con la debida diligencia su negocio,

‘incumpliendo su obligacién de prestar los servicios que comercializa, en los términos esperados por la.

consumidora, conforme a las obligaciones y prohibiciones contenidas en la. [LPC,

IX. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCK')N :

Como se expiiso en los acdpites precedentes, se establecid: la comision de la infraccién ‘grave

contenida en el-articulo 43 letra-e).de la LPC, lo cual se-sanciona con multa hasta de doscientos salarios

minimos mensuales urbanos en la industria —articulo-46 de la LPC—; por ello, es facultad de-este

Tribunal determinar las sanciones y cuantificar Jas-multas que correspondan, a la luz de los parametros |

establecidos en la LPC, su reglamento y la jurisprudéntia aplicable.

Asi, este Tribunal establece los criterios para la determinacion de la multa, siendo estos; tamaiio de

la empresa, el impacto en los derechos del.consumidor, la. naturaleza del perjuicio causado-o grado de |
aféctacién-a la vida, salud, integridad.o patrimonio:de los consumidores, el grado de intencionalidaddel |

infractor, el grado de participacién en la accion u.omision, cobro indebido realizado'y las cirounstancias

en-que ésta se cometa, segin sea el caso.

A ¢ontinuacion, s¢ concrétard ¢ada uno de ellos en lo aphcable al prcsentc caso;

a. Tamailo de la-empresa. '

Segin la Ley de Fomento, Protecciéon y Desar rollo de fa Miero y Pequefia Empresa (ley Mype) en
suarticulo 3 define a las micro y pequenas gmpresas de la sxgmentc manera: "Mzu'oemprew Persorna
natural o juridica que.opera.en los diversos sectores dela economm a Traves de wuna wmidad econdmica

con un nivel de veritas brutas anvales hasta 482 .salarzos mmzmos mensuales de mayor cuantia y-hasta

10 trabajadores. Pequefia Empresa: Persona;natural 0 'jund]ca qite opera en los:diversos seclores-de




la-economia; a través de una izﬁidad‘econ‘émica con un.nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y
hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y con un maxlmo de 50 trabajadores ™.

A partirde la documentacion prescntada pot la pr oveedora TACA IN FERNATIONAL AIRLINES,
S.A., consistente en: copiasde formulanos de declaracién del Impuesto sobre la Renta y Contribucidn
Especial correspondiente al ¢jercicio fiscal de los afios 2021 y 2022 —fs. 46 a 48—, y copias de
formularios de declaracion y-pago del impuesto a la transferencia. de bienes muebles y a la prestacion
de servicios, de los meses de encro a diciembre. de 2020 -fs. 49 a 60-; de los cuales sé puede colegir que
el total ‘de ingresos durante ¢l aiio 2021 fueron de $187,507,048.14 délares de los Estados Unidos de
América, que equivalen aproximadamente a 616,455 salarios minimos mensuales en la industria.

Al contrastar larilifb,rmacfiéﬁ’ﬁnapcier‘a,de;la proveedora, con los. tipos de empresas-¢stablecidos en
Jos pardmetros del articulo 3 de fa Ley Mype; este Tribunal concluye que no es posible encajara TACA
INTERNATIONAL AIRLINES, S.A. en ninguna de las categorias antes citadas, ya que la mismacuenta
‘con ingresos superiores a los regulados por dicha ley, por lo que, tal aspecto serd considerado para la
cuantificacidn de 1d multa, guardando el e’qﬂilibrio entre la finalidad disuasoria de la sancion pecuniaria
y el principio de-proporcionalidad de dicha:medida.

Cabe iencionar 'tambiéii que en el pfesente procedimiento administrativo . sancionador la
proveedora infractora ha mostrado una conducta procesal que evidencia el cumphmlento de su deber a
préstar la colabdracion que’ le-es requerida pdl‘d el buen desarrollo de los procedimientos (articulo 17
niimero 5 de la-LPA).

Finalmente, cabe mencionar, que este Tribunal ha tenido acceso a miormacxon de caracter publico
del Ministerio de Hacienda, Direccién General de Impuestos Intemos en la que la proveedora
denunciada se encuentra clasificada como gran contribuyente, por lo que para los efectos de la
cuantificacién de:la multa asi sera considerada.

.b, Grado de intencionalidad del infracior,

Este Tribunal considera este elemento en ¢l 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 admmlstratwas son
sanc:ombles aun:a-titulo de simple neg,lxoenma o descuido. Por otra parte, y de. conformidad a lo
| dispuesto en el articulo 42 inc. 2° del Cédigo Civil, segiin el cual: “Culpaleve (...) es la falta de aquella
diligencia y citidado  que los Hombres emplean ordmarzamente en sus negocios propios-(...)", asi como

a-lo estipulado en‘el inc. 3° del mismo ar_u_culo; “El que debe administrar im negocio como un buen
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en detrimento de los consuntidores y que adopte las medidas necesarias a efecto de dar-cumplimiento a

las obligaciones que le impone la LPC, conforme a-lo establecido en el articulo 24 de la LPC, situacion

lqué no consta acreditada en €l presente: procedimiento.

X. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA.

Este Tribunal, en uso de la sana critica —articulo 146 inc. 4° de la‘LPC— y habiendo efictuado
una valoracién conjunta de los criterios para determinacion de la sancidn—desarrollados en el apartado
anterior—, procedera a realizar el calculo de la multa a imponer a la infractora TACA
INTERNATIONAL AIRLINES, S.A., pues se ha acreditado el cometimiento de la infraccion
consignada én el articulo 43 letra e) de la LPC, consistente-en: “e) No (...) prestar los servicios en los
términos contratados(...)”.

En tal sentido, habiendo concluido, entre otros aspectos, que la infraccion cometida es una de las
calificadas.como graves, sancionables.con multa de hasta 200 salarios minimods mensuales urbanos en
la sindustria, conforme al articulo 46 de la LPC; que la proveedora TACA INTERNATIONAL
AIRLINES,; S.A. es una persona juridica cuya capacidad econdmica, para efectos de este procedimiento,
es -de conformidad a la documentacion financiera presentada ¢ informacion del Ministerio de Hacienda-

la de un gran contribuyente; que en razon del grado de intencionalidad de la conducta cometida por la

proveedora denunciada, no se-acredité-el dolo sino negligencia; y, que ocasiond un perjuicio econémico

con la conducta cometida; resulta razonable la imposicion de una sancién proporcional a la sola

| verificacion del aludido quebrantamiento.

En lineacon lo expuesto, es necesario sefialar, 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 entie 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

una multa cuya cuantia resulta idonea, necesaria y proporcional para la consecucion de los fines
constitucionalmente legitimos—efecto disuasorio—, previniendo asi, situaciones en donde la comisién

devlas 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 informacion y econdmicos de-los consumidores.
Por consiguiente, y conforme al analisis antes €éxpuesto, considerando los principios de disuasién,

proporcionalidad y razonabilidad que deben sustentar la imposicion de la sancién, y de conformidad con

lo regulado en el articulo 139 nimero 7 de la LPA, este Tribunal imponé a la proveedora TACA

INTERNATIONAL AIRLINES, S.A. una multa de SIETE MIL TRESCIENTOS DOLARES CON
OCHO CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($7,200.08),

equivalente-a veinticuatro meses de salario minimo mensual urbano en la industria, por la comisién de
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“

la infraccion regulada en el articulo 43 letra ¢) de la. LPC, pot 1o prestar los servicios en los @rminos.
contratados, segin se ha establecido en €l presente procedimiento administrativo; multa que representa
el 12% dentro del margen maximo estipilado-por ley como consecuencia para la comision. de tal
infraccion —200 salarios minimos urbanos en el sector industria—, siendo, a.jnicio de este Tribunal,
proporcional a la gravedad que comportan los hechos, segin las circunstancias objetivas y subjetivas;

previamente analizadas.

XL REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

La consumidora solicité-en ‘_s”u"den_unqia'la'dcﬁ!oﬁluC_iéxl de (la' Cantidad de $3.337.00 por seis boletos

necesario sefialar lo siguiente:

“(...) ¢) Ordenar al infractor, enlos casos de afectacion a intereses individuales, colectivos o-difusos,
la reposicion de la situacion alteyada por la infraccion, a.su estado original. Entre lds medidas para’
lograr la reposicion de la situacién a[terada;podrdn orden&fse, la sustitucion del bien, la devolucion
de lo cobrado indebidamente o la rebaja-del precio (...)".

B. Sigujendo.el mismo orden de ideas, la Sala de 1o Constitucional, por medio de sentencia

punto de vista fisico, sino desde una perspectiva juridica-patrimonial, como efecto. directo de la

sentencia estimatoria”.

referencia 73-2000, afirma que: reconocida la existencia de un agravio en la esfera juridica del

tener distinto carcter, dependiendo del soporte;juridico y factico de la pretension.

De igual forma;, la SCA, por medio de'la sentencia definitiva pronunciada a las: diez horas treinta
minutos del 19/0572008, en el proceso reférencia 1302006, afirmé. que ¢! objeto de la normativa de
consumo hace referencia a la proteccion de los derechos de los consumidores, a efecto-de procurar el
equilibrio, certeza, y seguridad juridica en las relaciones de consumo con los proveedores.

En respeto al principio de legalidad y con 1a finalidad de darle cumpliimiento al articulo 101 de'la

Consmtucnon y 4 los principios y directrices de.las Naciones Unidas para la proteccion delconsumidor,

comprados bajo la reserva NBVQBH, por no ‘haberse recibido el servicio contratado, Al respecto, es |

A. Concerniente a la reposicién de la situacion alterada por la conducta infractora, la letra c)-del |

articulo 83 de la LPC, expresamente sefiala que dentro.de las atribuciones de este Tribunal se encuentra: |

definitiva pronunciada en el proceso de amparo. referencia 111-2002, seiialo que “La restitucion de las|

cosas al estado en que se encontraban antes de la violacién, no debe entenderse inicamente desde el |
En el mismo sentido, la Sala en mencién,en la sentencia definitiva-dictada en el proceso de amparo

demandante, la consecuencia l6gica es reparar el dafio, restaurando las cosas al estado en que se |

encontraban antes de la ejecucion del acto violatorio de derechos. Agréga que las sentencias pueden |

a que ante los hechos acaecidos.a partir de*la fecha de entrada en vigencia de'la LPC 1efoxmada ¥y anw |

una éventual resolucién definitiva estlmatona ala pretensnon de los consumxdores este Tribunal estd |




obligado por ley a ordenar la reposicion de la situacion alterada por la infraccién, segiin lo dispuesto en
el articulo 83 letra ¢) de la LPC.
C. Por consiguiente, conforme al articulo 4 letra i) de la LPC Ja titularidad del derecho a elegir

entre la reduccion del precio, el cambio de producto o la devolucién de lo pagado le corresponde a los

‘consumidores como un derecho irrenunciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, es procedente

‘ordenar la reposicion de la situacién. alierada de conformidad a la pretension de la consumidora, la cual

consiste en: la devoluciin del monto pagado.

Por consiguiente, y en virtud de lo-expuesto en el presente apartado y con base en el comprobante

de ingreso nlmero , este Tribunal considera procedente ordenar a la proveedora TACA
INTERNATIONAL AIRLINES, S.A., devolver-a la consumidora el

monto cancelado por la cantidad de TRES MIL TRESCIENTOS TREINTA Y SIETE DOLARES
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($3,337.00), en concepto de los servicios de transporte

aéreo que no fueron prestados.

XII. DECISION

Por t‘antd sobre lé base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los-articulos 11, 14, 101
iticiso 2° de la Constitucion de la Reptiblica; 24, 43 letra €), 46, 49, 83 letra b), 144 y siguientes de la
LPC; y 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a) Téngase por recibido el escrito y la documentacién presentados por la proveedora TACA
INTERNATIONAL AIRLINES, S.A. a través de-su apoderada licenciada

.y que consta de fs. 65-71.

b) Decldrese extinguida la responsabilidad de la proveedora PROMOTOURS, S.A. DE C.V., en
razén de los efectos derivados por la prescripcion extintiva sobre la infraceion atribuida en el romano
IV-de la presente resolucion, conforme al anilisis expuesto€n el romano VI de la presente resojucion y
con fundamento en las disposicionés legales precitadas.

¢) Sancionese a la proveedora TACA INTERNATIONAL AIRLINES, S.A. con la cantidad de

|SIETE MIL TRESCIENTOS DOLARES CON OCHO CENTAVOS DE D(jLAR DE LOS

ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($7,300.08), equivalentes a veinticuatro meses de salario
minimo mensual urbano en la industria—D.E. N°6 del 21/12/2017, publicado en el D:0.'N°240, tomo

417°del 22/12/2017— en concepto de multa por la comisién de la infraccion regulada en el articulo 43

letra e) de fa 1.PC, por no prestar-los servicios en los términos contratados conforme al andlisis expuesto

‘en el romano V1II de la presente resolucion y con fundamento en las disposiciones legalés precitadas.

Dicha multa, debe hacetse efectiva en la Direccién General de Tesoreria del Ministerio de Hacienda,
dentro de los diez dias habiles siguientes al de la notificacion de esta resolucion, debiendo comprobar a

este Tribunal su.cumplimiento.dentro del ‘plazo indicado; caso contrario, la Secretaria de este Tribunal
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forzosa. . g

d) Ordénese a la proveedora TACA INTERNA'I lONAL AIRUNES S.A.. devolver a la
consumidora o la canudad de FTRES MIL TRESCIENTOS TREINTA Y
SIETE. DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AM ERICA (83.337.00), segiin ,lo expuesto.en-¢l
romano. Xl de la presente resolucion. ).

e) Ordénese a la Secretaria de este Tribunal certmcm la presente resolucxon a la sefiora

para.las acciones:legales que estlme convementes

b Hagase del conocimiento de los mtervmlenteq que, ‘en cumphmlento at artlcuio 104 de:la LPA 'y
‘de conformidad a los articulos 132y 133 de la. misma’ley, la presentu, resolucién admite recurse de
reconsideracion, €l cual puede ser intérpuesto. aiite este» mismo Tribumal Sancionador-dé& la Defensoria
del Consuniidor, dentro del plazo-de diez dias habiles contados a partir del.dia siguiente a la notificacion
de Ta presente resolucion, en Ja direccion- sigu'iente’:. 7% Calle Ponient’e‘?y Pasaje “D» #5143, Colonia
-Eécalén, San Salvador. o
| 2) Notifiquese.

certificara Ia, prcsente 1esolu01on para ser remmdaa !a [‘1sca11a General de Ia Repubhca para su-gjecucidnf

/ Ve “4. @*
.%{Leoisjc}c Castro
Presidente

PRONUNCIADO PORALL }

DEFENSORIA /

' OGIMIP

'}%nal Sang i mdor L

Secrétari
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