rmidad al Artfculo 30 de la Ley de Acceso
. protegiendo los datos personales de las partes que intervinieron en el presente
proceso; asf como datos confidenciales, sequn lo establecido en el Articllo 6 letras "a’, “f” vy, 24 de la LAIP
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RESOLUCION FINAL
L INTERVINIENTES

Denunciante: '

Proveedora PEVONIA FACIAL, S.A. de C.V.

denunciada:

II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

En fecha 18/10/2021, la consumidora interpuso su denuncia —fs. 1— en la cual, en sintesis,
expuso que: “contratd los servicios del proveedor en febrero de 2021 para la eliminacion de manchas
cafés en el rostro, le cobraron 3590.00 que fue pagando por abonos, el tratamiento seria utilizando un
aparato de nombre Soli-Tone, del que presenta informacion. Le hicieron el tratamiento en un
aproximado de 15 sesiones, pero las manchas tal como se ven en las fotografias de la consumidora, en
lugar de desaparecer oscurecieron. Sefiala que comenzé a reclamar aproximadamente en la tercera
sesion, y le cambiaron el tratamiento a peeling que cree que es lo que le oscurecié mds la piel, le
hicieron limpieza y al final le dijeron que no podian a ver nada mds, que el tratamiento habia
finalizado ™.

El dia 26/10/2021 se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunic6 a la denunciada,
mediante correo electrénico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles contados a partir de la
recepcion de la nbtiﬁcaci(’)n, para ofrecer alternativas de solucion; adjuntandose copia de la denuncia
(fs. 21-51). Posteriormente, en fecha 12/01/2022 —fs. 52—, la consumidora ratific6 su denuncia y
solicité la programacion de audiencias conciliatorias, notificando a la proveedora en fecha 20/01/2022
de la audiencia de conciliacién programada para el dia 28/01/2022. Conforme al acta de resultado de
conciliacién (fs. 63), se hizo constar que la misma fue suspendida por incomparecencia de la parte
consumidora, fijandose como nueva fecha de audiencia conciliatoria el dia 10/02/2022; sin embargo, la
misma tuvo como resultado un desacuerdo de audiencia conciliatoria, tal como consta en el acta de
resultado de conciliacion de fs. 74.

En ese sentido, el Centro de Solucién de Controversias —en adelante CSC—, conforme al articulo
143 literal c¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, remiti6 el expediente

administrativo, recibiéndose en este Tribunal en fecha 01/03/2022.

1. PRETENSION PARTICULAR.

La consumidora solicité “que el proveedor le devuelva el dinero pagado por un servicio que como

se puede establecer en las fotografias, no tuvo ninguna efectividad. Articulos 4 literal e), i), 43 letra e)




y 143 inciso final de la Ley de Proteccién al Consumidor, y articulos 71 y 150 de la Ley de

Procedimientos Administrativos”.

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Segiin se consigno en el auto de inicio (fs. 77 y 78), se le imputa a la proveedora denunciada la
comision de la infraccidn establecida en el articulo 43 letra e) 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 infraccién 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 ofrecié el bien o servicio, en cuanto a calidad y tiempo de
cumplimiento, segiin corresponda; y en segundo lugar, la existencia del incumplimiento por parte de
la proveedora al no entregar el bien o prestar los servicios en los términos contratados por la
consumidora, lo que, en caso de configurarse, daria lugar a la sancion prescrita en el articulo 46 del

referido cuerpo de ley.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

1. Se sigui6 el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando
la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora, quien comparecié conforme a las
actuaciones que se detallan a continuacion:

(i) En fechas 25/10/2023 y 09/04/2024 —fs. 82 a 85, 114 a 115— se recibieron escritos
firmados por el licenciado en su calidad de apoderado general judicial de
la proveedora PEVONIA FACIAL, S.A. de C.V., mediante los cuales evacia la audiencia conferida en
resolucion de inicio, ejerce su derecho de defensa y evacua el término probatorio, manifestando que es
falso lo vertido por la sefiora dado que su poderdante manifiesta que se
le brind6 el servicio profesional en cuidado de la piel que solicitd, lo cual consta en un contrato de
servicio que suscribié la referida sefiora, en fecha 02/02/2021, en el que consta todas las condiciones y
términos de los servicios que se le brindaron, aparte de toda la asesoria integral que se le brindé por
parte del personal técnico que la asistid, en el cual se le hizo del conocimiento todos los cuidados
posteriores que debia cumplir a efectos que el tratamiento rindiera mayores logros como lo son: la no
exposicion al sol, no utilizar otros productos de belleza faciales que pudieran contrastar la eficacia del
tratamiento, cuidar la hidratacién de su piel, entre otros. Asimismo, la sefiora

asisti6 a las quince sesiones del tratamiento ofrecido, de las cuales existen las bitacoras del

tiempo que durd el tratamiento, asi como la atencion exhaustiva y personalizada que le dio todo el
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personal que la atendi6 durante el periodo de tiempo de su tratamiento, asi como de los productos y
aparatos utilizados para el cuido delicado de su piel.

Por otra parte, su poderdante manifiesta que adicional al tratamiento que la consumidora
contratd, tal como lo manifesté en su denuncia se le dio mucha facilidad de pago por las carencias
econdmicas que manifestd la sefiora en su momento al contratar el
servicio; sin embargo, se le brind6 un tratamiento extra de servicio con un costo adicional de $200.00,
adicional al que contratoé la sefiora, al manifestar leve inconformidad en alguna de las sesiones que tuvo,
pero que con el tratamiento que se le brind6 adicional se dio por satisfecha, quien voluntariamente asistié
a las quince sesiones del tratamiento inicial y a las tres sesiones extras del tratamiento adicional que se
le brind6. Que el servicio brindado a la consumidora, en ningin momento representd ningun tipo de
ganancia para la clinica sino pérdida, no solo en el tema econémico, sino por la atencién que se brind6
y el cuido de las jornadas extensas con las que mucho mérito y agrado calido se le brind6 tanto como
por su poderdante, asi como por todo el equipo que trabaja en el lugar a la clienta considerada en ese
momento. Sefiala que dado todo el comportamiento de la consumidora, por toda la relacion
circunstanciada de los hechos, es de hacer notar que al parecer busca un provecho econémico, dado que
es una persona que en su entrevista manifiesta no trabajar, y se puede aducir que se dedica a realizar
actividades de esta naturaleza para obtener un provecho econémico.

Ademas, sefiala que la consumidora no ha presentado informe médico cientifico dermatolégico
que demuestre que el tratamiento realizado, le haya causado algiun efecto adverso al deseado por la
misma, ya que no existe ese informe médico por especialista con el que se compruebe el antes del
tratamiento y el después del tratamiento. Que las fotografias presentadas, carecen de legitimidad en
cuanto a la fecha que fueron tomadas, asi como el lugar y mucho menos que pertenezcan a su rostro
propiamente en el momento exacto en el que se le estuvo brindando el tratamiento, por no constar la
fecha exacta en dicha fotografia y mucho menos en el lugar donde fue tomada, por lo que no hace plena
prueba. Acota que es importante resaltar que la denunciante ha presentado unicamente cuatro fotografias
que pretenden mostrar un supuesto “antes y después” del estado de su piel facial, como se mencion6
anteriormente. Que es crucial tener en cuenta que en la actualidad, las tecnologias emergentes
proporcionan una amplia gama de aplicaciones méviles y programas informéticos que permiten la
manipulacién de imagenes para alterar su estado original. En relacién con las fotografias presentadas
por la denunciante, es notable que carecen de cualquier referencia temporal, como la fecha en que fueron
tomadas, o de coordenadas satelitales que puedan proporcionar al menos una indicacién sobre la
ubicacién geografica en la que fueron generadas.

Finalmente, agrega que esta falta de datos fundamentales plantea serias dudas sobre la

autenticidad y la veracidad de las imagenes presentadas como evidencia. No podemos ignorar el hecho




de que la ausencia de informacién contextual relevante deja espacio para la posibilida& de que las
iméagenes hayan sido manipuladas o editadas para respaldar la afirmacion de la denunciante. En ausencia
de una base sélida y verificable, es dificil aceptar las fotografias como prueba concluyente de los
supuestos dafios sufridos. En conclusién, la falta de informacién clave, como la fecha y la ubicacion de
las fotografias, socava la credibilidad de la evidencia presentada. Es imperativo considerar estos
aspectos al evaluar la validez de las afirmaciones de la denunciante y tomar decisiones fundamentadas
basadas en pruebas sélidas y verificables. Por tanto, estas impresiones fotograficas no cumplen con los
requisitos minimos para respaldar los argumentos planteados por la denunciante, y mucho menos para
generar confianza en que fueron tomadas en momentos coincidentes con los tratamientos que recibid y
los supuestos efectos adversos que alega haber sufrido. Ademas, las fotografias no proporcionan ninguna
indicacion de autenticidad; es decir, no hay garantia de que no hayan sido alteradas mediante
aplicaciones o programas informaticos, ni siquiera se ofrece evidencia que asegure que corresponden a
la persona de la denunciante.

(ii) En ese orden, mediante el escrito de fs. 82, la proveedora PEVONIA FACIAL, S.A. de C.V.
ofreci6 la prueba documental que se encuentra anexada al expediente la cual consiste en:

a) Fotocopia certificada por notario de formulario con las condiciones entre el cliente y la
clinica, previo al tratamiento dermatolégico, de fecha 02/02/2021, que se encuentra a folios 91 del
expediente administrativo.

b) Fotocopia certificada por notario de recibo de caja, de fecha 02/02/2021, a nombre de la
sefiora por la cantidad de $60.00 (fs. 91 vuelto).

¢) Fotocopia certificada por notario de ficha de cliente (fs. 92 y 93).

d) Fotocopia certificada por notario de hoja de control de pagos (fs. 94).

e) Fotocopia certificada por notario de hoja de registro de todas las sesiones tomadas, gozadas
y canceladas por la sefiora (fs. 99).

f) Fotocopia certificada por notario de control de consultas por fechas que estan distribuidas
segun tratamiento desde el dia 02/02/2021 (fs. 96 a 110).

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

resolucidn adolezca de ser repetitiva, éstos seran desarrollados en el romano VII. ANALISIS DE LA
CONFIGURACION DE LA INFRACCION.

VL VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

1. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la Ley de Procedimientos
Administrativos, las pruebas oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, seran
valoradas conforme a las reglas de la sana critica; a excepcion de la prueba documental, la cual se

realizara conforme al valor tasado de la misma en el derecho comun.
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En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso
acumulado con namero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha
18/12/2009, en lo que concierne al valor tasado de las pruebas mencioné: “Cuando la ‘utilizacion’ de
la madxima de experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de
valoracion denominado prueba tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa legal, lo
que hace el legislador es proveer una de las mdximas que deben integrarse al razonamiento probatorio
del juez, como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el
legislador sefiala una lista de medios de pruebay a cada una le asigna un determinado y preciso valor
probatorio -certeza objetiva-; es decir que, en este caso, amparado en la seguridad juridica, el
legislador determina previamente la mdxima de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo
de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el art. 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los
Jfuncionarios a los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observdndose los requisitos
legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo
que se acredite lo contrario”.

Ademas, el articulo 341 del Codigo Procesal Civil y Mercantil determina el valor probatorio de los
instrumentos, asi: “Los instrumentos publicos constituirdn prueba fehaciente de los hechos, actos o
estado de cosas que documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo, asi como del
fedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de su contenido
y otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no quedo
demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana
critica”. (Los resaltados son nuestros).

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

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

a) Fotocopias de recibos de caja (fs. 4 a 10).

b) Fotocopia de hoja de Analisis de la piel de la sefiora (fs. 11).

¢) Fotocopia de Ficha de Evaluacion (fs. 11 vuelto y 12).

d) Impresiones de fotografias del rostro de la sefiora antes y después

del tratamiento (fs. 13 a 16).




e) Fotocopia certificada por notario de formulario con las condiciones entre el cliente y la
clinica, previo al tratamiento dermatolégico, de fecha 02/02/2021, que se encuentra a folios 91 del
expediente administrativo.

f) Fotocopia certificada por notario de recibo de caja, de fecha 02/ 02/2021, anombre de la sefiora

por la cantidad de $60.00 (fs. 91 vuelto).

g) Fotocopia certificada por notario de ficha de cliente (fs. 92 y 93).

h) Fotocopia certificada por notario de hoja de control de pagos (fs. 94).

i) Fotocopia certificada por notario de hoja de registro de todas las sesiones tomadas, gozadas y
canceladas por la sefiora (fs. 95).

j) Fotocopia certificada por notario de control de consultas por fechas que estan distribuidas

segun tratamiento desde el dia 02/02/2021 (fs. 96 a 110).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

1. A. De los elementos probatorios que obran en el expediente administrativo, asi como de los
alegatos de ambas partes, este Tribunal observa que en el presente procedimiento se ha comprobado,
mediante prueba indiciaria o directa:

i) la relacién contractual existente entre la consumidora y la proveedora PEVONIA FACIAL,
S.A. de C.V., por medio de las fotocopias de recibos de caja, que se encuentran de folios 4 a 10 del
expediente administrativo.

ii) Que a la sefiora se le realizé una ficha de evaluacion y un
anélisis de su piel, por parte de la proveedora, para determinar el tipo de tratamiento a seguir asi como
los productos que se utilizarian, para la eliminacioén de las manchas cafés en su rostro.

iii) Mediante la hoja de registro de todas las sesiones tomadas, gozadas y canceladas por la sefiora

se comprueba que la consumidora asisti6 a todas las sesiones del tratamiento contratado,

e incluso se le obsequiaron tres sesiones de una nueva tecnologia valorada cada una en $100.00. En

dicho registro se detalla cronologicamente cada una de las terapias realizadas a la consumidora,

explicando el procedimiento realizado en cada una de las sesiones, asi como los productos utilizados

para la aplicacién de su tratamiento. Asimismo, se comprueba que en las tltimas sesiones del tratamiento

se comenzaron a ver los cambios notorios no solo en las manchas sino también en la hidratacion del

rostro, ya que la piel se empezaba a ver mas saludable e hidratada, teniendo una evolucién ya que las
manchas empezaron a verse mas claras.

iv) Ahora bien, mediante la fotocopia certificada por notario de formulario con las condiciones

entre el cliente y la clinica, previo al tratamiento dermatoldgico, se acredita que la clinica se obliga a

dar tratamiento al cliente y aplicar sus exclusivas técnicas para combatir problemas de cutis, ofreciendo

resultados positivos siempre y cuando cumpla con lo establecido en el contrato. Asimismo, se establece
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que la prestacion del servicio pactado con la clinica para tratar su problema de cutis, cuenta con la
anuencia y total acuerdo del cliente, aclarando que los tratamientos a aplicar son tratamientos
cosmetolégicos y no médicos.

v) Finalmente, debe sefialarse que las impresiones de fotografias del rostro de la sefiora

antes y después del tratamiento, presentadas por la consumidora, no pueden
tomarse como prueba fehaciente del incumplimiento denunciado, ya que las mismas carecen de
legitimidad en cuanto a la fecha que fueron tomadas, es decir, no garantizan que fueran tomadas en el
momento exacto en el cual se le estuvo brindando el tratamiento, tal como lo afirma la consumidora en
el sentido que algunas fueron tomadas antes del tratamiento y otras después del mismo, por lo cual no
seran valoradas por este Tribunal Sancionador.

B. En conclusion, luego de valorar la prueba incorporada y los hechos establecidos por las partes,
este Tribunal concluye que resulta imposible determinar la existencia de un presunto incumplimiento
contractual de la proveedora denunciada respecto de la infraccion imputada a la proveedora, prevista en
el articulo 43 letra €) de la LPC en cuanto a: “No prestar los servicios en los términos contratados”,
puesto que no existen pruebas de incumplimiento de contrato, ya que en ningun documento agregado al
expediente administrativo e incluso en el formulario con las condiciones entre el cliente y la clinica,
previo al tratamiento dermatoldgico, se establecié especificamente que el tratamiento era para la
eliminacion de manchas cafés en el rostro, sino que en dicho formulario se establece que “La CLINICA
se obliga a dar tratamiento a EL CLIENTE y aplicar sus exclusivas técnicas para combatir problemas
de cutis, ofreciendo sus positivos resultados siempre y cuando cumpla con lo establecido en el presente
contrato”. Asimismo, en dicho formulario se establece que: “los tratamientos a aplicar son
tratamientos cosmetolégicos y no médicos”. No obstante lo anterior, en el presente caso, se ha
comprobado que en las Gltimas sesiones del tratamiento se comenzaron a ver los cambios notorios no
solo en las manchas sino también en la hidratacion del rostro, ya que la piel se empezaba a ver mas
saludable e hidratada, teniendo una evolucion ya que las manchas empezaron a verse mas claras.

En otras palabras, del analisis antes expuesto y con fundamento en toda la prueba documental que
obra en este expediente, este Tribunal Sancionador determina que en el presente caso no se comprobd
un incumplimiento en la prestacién del servicio o de su oferta por parte de la proveedora denunciada,
pues no ha sido posible determinar el incumplimiento atribuido, y es que tratindose de un contrato que
es fuente de obligaciones reciprocas para las partes, para reclamar el cumplimiento de las obligaciones
contenidas en el contrato en andlisis, es indispensable determinar certeramente el contenido de la
obligacién incumplida, siendo que como ya mencion6 anteriormente, ni en el contrato suscrito ni en otro
documento agregado al expediente administrativo, se establecié especificamente que el tratamiento era

para la eliminacién de manchas cafés en el rostro de la consumidora.
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En esta linea argumentativa la Sala de lo Contencioso Administrativo — en adelante la SCA—,
mediante resolucién de las once horas con treinta y cinco minutos del 06/12/2019, en el procedimiento
bajo referencia 558-2013, manifesté que la imputacion de una infraccién no puede fundamentarse en
suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse mas alld de la duda razonable mediante prueba
suficiente (ya sea indiciaria o directa) que conlleve a una conviccién plena de la conducta reprochable
imputada, ya que, para imponer una sancién no basta que los hechos constitutivos de infraccion se han
probables, sino que tienen que estar suficientemente acreditados para ser veraces.

Como consecuencia del analisis de derecho desarrollado, de la valoracion de la prueba documental
incorporada al expediente, este Tribunal concluye que no es posible atribuir a la proveedora PEVONIA
FACIAL, S.A. de C.V., un incumplimiento de los servicios prestados, siendo procedente absolver a la
proveedora denunciada de la supuesta comision de la infraccion atribuida, regulada en el articulo 43
letra e) de la LPC, respecto de los hechos denunciados por la consumidora sefiora

razén por la cual, adema4s, no es posible aplicar el articulo 83 letra ¢) de la LPC, respecto de

la reposicion de la situacion alterada.

VII. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101
inciso 2° de la Constitucion de la Republica; 24, 43 letra €), 83 letras b) y ¢), 144 y siguientes de la LPC;
218 y 314 ordinal 1° del CPCM; y 17 namero 5, 112, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:
a) Téngase por recibido el escrito firmado por el licenciado (fs. 114y
115).

b) Desestimase la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 43 letra €) de la
LPC por “No entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados .

¢) Absuélvase a la proveedora PEVONIA FACIAL, S.A. de C.V., de la supuesta comisién de la
infraccién establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC por No entregar los bienes o prestar
los servicios en los términos contratados, respecto de la denuncia presentada por la sefiora

-conforme al analisis expuesto en el romano VII de la presente

resolucién y con fundamento en las disposiciones legales precitadas.

d) Hdgase del conocimiento de los intervinientes que, en cumplimiento al articulo 104 de la LPA

y de conformidad a los articulos 132 y 133 de la misma ley, la presente resolucion admite
recurso de reconsideracion, el cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador
de la Defensoria del Consumidor, dentro del plazo de diez dias habiles contados a partir del dia
siguiente a la notificacion de la presente resolucion, en la direccién siguiente: 7°. Calle Poniente

y Pasaje “D” #5143, Colonia Escalon, San Salvador.




e) Notifiquese.

) / .
Jose M«Wf\
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José Leoisick Castro
Presidente
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