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RESOLUCION FINAL

I INTERVINIENTES

Denunciante:

Proveedora denunciada: |EXCLUSIVIDAD DE NEGOCIOS, S.A. DE C.V.

II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

En fecha 19/03/2021, el consumidor interpuso su denuncia —folio 1— en la cual manifesté que:
“(...)reservo un alojamiento en el servicio fue adquirido en linea, le mandaron
fotografias de las instalaciones al parecer se veia un lugar que cumplian con los protocolos de
bioseguridad y estdndares de calidad e higiene en el lugar, pero llegando el dia de la reservacion al
hotel el lugar no era nada limpio y no contaban con las medidas de bio seguridad por lo que el
consumidor no hizo uso de las instalaciones y manifestdndoles inmediatamente que como no habian
cumplido con lo ofertado solicito que se realizan el desembolso de lo pagado del cual le ofrecieron el
reintegro del 70% de lo pagado pero a la fecha no le reintegran el dinero” (sic).

Segiin el consumidor los hechos descritos podrian configurar la infraccién establecida en el articulo
44 letra k) de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante LPC—, que prescribe: “Son infracciones
muy graves, las acciones u omisiones siguientes: k) Negarse a hacer la devolucién del dinero, cuando
el consumidor haya ejercido el derecho de desistimiento, retracto o reversion de pagos”, relacionado al
articulo 31 literal b) de la LPC que describe: “La publicidad engafiosa o falsa, es decir cualquier
modalidad de informacion o comunicacioén de cardcter publicitario, total o parcialmente falsa, o de que
cualquier otro modo, incluso por omision, sea capaz de inducir a error, engafio o confusion al
consumidor, pudiendo afectar su comportamiento econémico. Para determinar si una publicidad es
engafiosa o falsa se tendrdn en cuanta todos sus elementos y principalmente sus indicaciones
concernientes a(...) ", ademas, vinculado con lo que detalla el articulo 13-D de la citada ley: “Cuando
las ventas de bienes o servicios se realicen con proveedores legalmente establecidos en El Salvador
mediante comercio electrénico o cualquier otra modalidad de contratacion, los proveedores de bienes
o servicios deberdn reversar los pagos que solicite el consumidor cuando: b) El producto adquirido no
haya sido recibido, o el servicio contratado no haya sido prestado (...)".

Asimismo, en fecha 27/04/2021 (f. 20), el consumidor ratificé su denuncia, en la Gerencia de
Atencién Descentralizada de la Defensoria del Consumidor —en adelante GAD—, en contra de la

proveedora a fin que se iniciaran las diligencias de conciliacién, instancia en la cual no llegaron a ningin
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acuerdo las partes, y el consumidor desistié expresamente de la tramitacion de los medios alternos de
solucién de conflictos, conforme a lo consignado en el escrito de folios 27.

En razdn de lo anterior, y conforme al articulo 143 letra a) de la LPC, se remitio el expediente desde
aquella sede a este Tribunal. Posteriormente se inici6 el presente procedimiento administrativo

sancionatorio mediante resolucion de las doce horas con doce minutos del dia 12/09/2023 (fs. 31 al 33).

. PRETENSION PARTICULAR.

El consumidor solicité que la proveedora: “le cumplan con su derecho de ejercer la reversion de

pago y el reintegro de la cantidad de $303.00 lo mds pronto posible” (sic).

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucion de inicio —folios 31 al 33—, se le imputa a la proveedora denunciada
la comisién de la infraccion grave establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, que estipula: “Son
infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: e) No (...) prestar los servicios en los términos
contratados (...) "

La LPC prevé 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 ¢) de la LPC, la cual, literalmente prescribe que
constituye una infraccion grave: “No entregar los bienes o prestar los servicios en los términos
contratados” (resaltado es propio). La anterior disposicion, se encuentra estrechamente vinculada con
la obligacion que la LPC dispone para todos los proveedores de servicios, seglin se establece en el
articulo 24 de la ley en mencion: “Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten
servicios, estdn obligados a cumplir estrictamente con lo ofrecido a sus clientes. Las ofertas de servicios
deberdn establecerse en forma clara, de tal manera que, segun la naturaleza de la prestacion, los
mismos no den lugar a dudas en cuanto a su calidad, cantidad, precio, tasa o tarifa y tiempo de
cumplimiento, segun corresponda” (resaltados son propios), de tal suerte que todo proveedor de
servicios estd obligado a garantizar que el consumidor fue plenamente informado de todos los términos
de la contratacién. Las anteriores disposiciones, encuentran su fundamento en los derechos basicos e
irrenunciables que la LPC contempla para todos los consumidores, especificamente el que se establece
en el articulo 4 letra e) de la ley en mencion: “Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o
términos que el proveedor oferté publicamente” (resaltado es propio).

Por lo anterior, en el presente caso, este Tribunal debera analizar si el supuesto infractor, proporcioné
de forma clara los términos de la contratacion, cudles fueron las condiciones en que se ofrecié el

servicio, en cuanto a calidad, cantidad, precio y tiempo de cumplimiento (entre otros), segun

Brresponda; y determinar finalmente, la existencia del incumplimiento por parte de la proveedora en
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la prestacion de los servicios, segiin 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, siendo esta la
multa hasta de doscientos salarios minimos urbanos en el sector comercio e industria.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA
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:

1. En fecha 18/10/2023 se recibi6 escrito en esta sede, firmado por el sefior

manifestando actuar en calidad de Administrador Unico Propietario de la proveedora
EXCLUSIVIDAD DE NEGOCIOS, S.A. DE C.V. (fs. 36-37), por medio del cual contest6 en sentido
negativo la audiencia conferida en resolucion de inicio y argumentando lo siguiente:

“Anexo a este escrito, se encuentra la solicitud firmada y sellada, presentada a la plataforma de
pago WOMPI para solicitar la reversion parcial de la transaccion en cuestion, en esta se detalla los
ultimos 4 digitos de la tarjeta de crédito con la que se realizé la transaccion el monto inicial
($303.00), numero de autorizacion interno de la plataforma la fecha que se realizo
(16/11/2020) y el monto a reintegrar. Esta solicitud tiene fecha del 23 de diciembre del 2020. En ningun
momento mi representada se negé a realizar la devolucion del dinero correspondiente a la reserva de
la estadia en Hotel Paseo del Sol.

Se anexa también una captura de pantalla que se nos fue enviada por el servicio de atencion al
cliente de la plataforma de pago WOMPI, en esta se visualiza que en efecto segun el sistema interno de
WOMPI la solicitud fue aceptada y se realizé la devolucion correspondiente en la fecha 15/01/2021 de
la solicitud enviada anteriormente y como referencia aparece los ultimos 4 digitos de la tarjeta con la
que se realizé la transaccion. Esta captura de pantalla fue todo lo que se logré conseguir, por parte de
WOMPI durante estos 10 dias hdbiles otorgados en la resolucion de inicio de este proceso, para poder
demostrar que efectivamente se realizé la devolucion de la transaccion, se solicité una carta en la que
se constate lo sucedido, pero hasta el momento no tenemos respuesta de ello debido a que el unico canal
de comunicacién con esta plataforma que pertenece al banco agricola es mediante el numero de
WhatsApp +503 y correo electronico: pero no se obtiene
‘una respuesta” (sic).

2. Por medio de resolucién de las once horas con cuarenta y tres minutos de fecha 14/11/2023 se
resolvié abrir a prueba el presente procedimiento (fs. 39) asi mismo dicha resolucion fue debidamente
notificada a la proveedora el dia 20/11/2023 (fs. 40), sin obtener respuesta alguna o aportacion de prueba

en el periodo concedido para ello a las partes.
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En virtud que los argumentos esgrimidos por la proveedora se encuentran directamente vinculados
a la prueba documental que consta agregada en el expediente de mérito, seran resueltos ampliamente en
los apartados posteriores de esta misma resolucion junto con la valoracion probatoria.

VL. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS
A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la Ley de Procedimientos

Administrativos —en adelante LPA—, 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 comn.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucién 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 concierne al valor tasado de las pruebas mencioné: “Cuando la ‘utilizacion’ de la mdxima 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 prueba y 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” (resaltados son propios).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA, dispone: “Los documentos formalizados por los
Juncionarios 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 —en adelante CPCM— 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 quedoé demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la
sana critica” (resaltados son propios).

Asi las cosas, este Tribunal valorard la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado

la infraccion consignada en el articulo 43 letra e) de la LPC.




B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorporé la siguiente prueba documental:

1. Fotocopia de comprobante de pago realizado por medio de plataforma Wompi, con Cédigo de
autorizacion No. de fecha 16/11/2020, por un monto de $303.00 ddlares, en concepto de
1 Noche 841N (f. 14).

2. Fotocopia de capturas de pantalla realizado a dispositivo en el cual se encuentra la oferta realizada
por la proveedora, asi como la devolucion solicitada por el consumidor (fs. 3-13).

3. Impresién de captura de pantalla de transacciones en sistema WOMPI que refleja una devolucién
por $212.10 dolares a la tarjeta con terminacion (f.37).

4. Formulario de solicitud de reintegros a tarjetahabientes ante Serfinsa, reflejando por parte de la

proveedora un monto a reintegrar por $212.10 délares (f. 38).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LAS INFRACCIONES

A. En el presente caso la infraccion denunciada por el sefior ,esla
descrita en el articulo 43 letra e) de la LPC, que prescribe: “Son infracciones graves, las acciones u
omisiones siguientes: e) No (..) prestar los servicios en los términos contratados (..)"; en
consecuencia, de la documentacién que obra en el expediente administrativo, se ha acreditado, mediante
prueba indiciaria o directa que:

1. El sefior realizo el pago de la cantidad de $303.00 dolares a
la proveedora EXCLUSIVIDAD DE NEGOCIOS, S.A. DE C.V., por la contratacion de
servicios hoteleros, conforme a lo consignado en las impresiones de capturas de pantalla de
comunicacion del denunciante con delegados del Hotel y sobretodo del comprobante de la
transaccion de pago electrénico (folios 3-14), el precio de dicha contratacion fue erogado por el
consumidor en fecha 16/11/2020.

2. Elservicio de Intermediacion de Servicios acordado, consistia segtn oferta realizada por medios
electronicos (fs. 03-13) en: “$35 P/P Habitacion cuddruple, 3pm-1pm, -superior de primera
planta (2 camas king, 1 cama individual, TV con cable A/C y bafio privado) -Incluye cena,
desayuno y almuerzo, - todas las instalaciones (...) Nifios de 3 a 10 pagan $23.00 con meni
infantil, siempre y cuando no forme parte de las 4 personas que se necesita para que la
promocion aplique”, y el consumidor expresé su voluntad de contratar: “la reservacion de 8
personas y una nifia” (sic).

B. Ahora bien, establecida la relacion de consumo entre los intervinientes y las condiciones del
servicio contratado, es preciso analizar en principio si el servicio fue prestado o no, y si fue brindado,
las condiciones del mismo debian ser cumplidas conforme a lo acordado. En virtud de lo anterior este

Tribunal puede concluir que, al tenor del comprobante de pago realizado por medio de plataforma
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Wompi, con codigo de autorizacion No. de fecha 16/11/2020, el consumidor

, por un monto de $303.00 délares, pagé el precio total a la proveedora por un servicio
que no fue prestado de conformidad con lo contratado, pues segiin el consumidor, el establecimiento no
cumplia las mismas condiciones de las fotografias digitales que le hicieron llegar por mensajeria
instantanea.

Asi mismo consta segin de lo narrado por el representante de la proveedora, que aparentemente se
realiz6 una devolucion de cierta parte del dinero que el consumidor habia pagado por el servicio que no
se prestd, equivalente al 70% del total pagado (f. 38), sin justificar la cantidad retenida, cuando la
obligacion de la proveedora era devolver la totalidad de lo pagado, a menos que la misma genere gastos
a la proveedora, los cuales no constan comprobados en el presente expediente, pese a que se le otorgd a
la denunciada la oportunidad procedimental de haberlos aportado. Por tanto, la proveedora estaba en la
obligacién de devolver el 100% del monto pagado por el servicio no prestado.

Los anteriores hechos no fueron desvirtuados por la proveedora pese a que a la misma le
correspondia la carga de comprobar que el servicio si se habia prestado de acuerdo a lo acordado, o en
su defecto, que ante la no prestacion del servicio, se habia devuelto efectivamente al consumidor la
cantidad pagada por el mismo, pues no se puede obviar que era la denunciada quien tenia mejores
posibilidades para probar dichos extremos, pues como un comercio dedicado prestar servicios de la
naturaleza que atafie, debe contar con los registros suficientes de los servicios que presta asi como
documentar diligentemente los cobros y gestiones de reversion que realiza.

En conclusion, se advierte que de la prueba documental que ha sido incorporada al presente
expediente administrativo, y con fundamento en las disposiciones legales precitadas, este Tribunal
concluye que la proveedora no prest6 efectivamente los servicios en los términos contratados,
configurando asi la comision de la infraccién tipificada en el articulo 43 letra e) de la LPC, siendo
procedente sancionar a la proveedora EXCLUSIVIDAD DE NEGOCIOS, S.A. DE C.V., conforme al
articulo 46 de la misma ley, en relacion a los hechos atribuidos por la denuncia interpuesta por el
consumidor

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

El principio de culpabilidad esta reconocido por el articulo 12 de la Constitucién que prescribe:
«[t]oda persona a quien se impute un delito, se presumira inocente mientras no se pruebe su culpabilidad
conforme a la ley y en juicio publico, en el que se le aseguren todas las garantias necesarias para su
defensa», disposicion que es aplicable no solo en el 4mbito penal, sino ademas en el administrativo

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




En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en 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 maxima de una responsabilidad personal
por hechos propios, y de forma correlativa un deber procesal de la Administracion de evidenciar este
aspecto subjetivo sin tener que utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es decir, que se veda
la posibilidad de una aplicacion automatica de las sanciones unicamente en razén del resultado
producido» (sentencia de Inc. 18- 2008 de Sala de lo Constitucional doce horas veinte minutos del
29/04/2013).

Cabe destacar que una de la sub-categorias o corolarios del principio de culpabilidad, es la
responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accién ilicita como se denomina en la doctrina
administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancion inicamente 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 sancidn representa solo podré recaer sobre aquellas [personas]
que han participado 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 simple
titularidad de la cosa o actividad en cuyo marco se produce la infraccion. La exigencia de
individualizacion de la sancion supone un veto a la responsabilidad objetiva» [Nieto, Alejandro, Derecho
Administrativo Sancionador, quinta edicion totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos, p. 329,
2011].

En este orden, conforme al principio de culpabilidad solamente responde el administrado por sus
actos propios, de este modo, se repele la posibilidad de construir una responsabilidad objetiva o basada
en la simple relacién causal independiente de la voluntad del autor. 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 determinacién de la responsabilidad subjetiva.
(Sentencia emitida en el proceso 90-2014 por la 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 el mismo 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. Por tanto, la
existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condicién para la configuracién de las conductas

sancionables.

-



Ahora bien, en el presente caso ha quedado establecido el cometimiento de la infraccion de manera
culposa por parte de la proveedora, pues ésta no atendi6 con la debida diligencia su negocio,
incumpliendo su obligacion de prestar los servicios que comercializa, de la calidad ofertada y en los
términos contratados, conforme a las obligaciones y prohibiciones contenidas en la LPC.

VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acépites precedentes, se establecié la comisién 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 las multas que correspondan, a la luz de los parametros
establecidos en la LPC, su reglamento y la jurisprudencia aplicable.

Asi, este Tribunal establece los criterios para la determinacion de la multa, siendo estos: tamafio de
la empresa, el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza del perjuicio causado o grado de
afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad del
infractor, el grado de participacion en la accion u omision, cobro indebido realizado y las circunstancias
en que ésta se cometa, segun sea el caso.

A continuacion, se concretara cada uno de ellos, en lo aplicable al presente caso:

a. Tamariio de la empresa.

Segiin la Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa (ley Mype) en
su articulo 3 define a las micro y pequeiias empresas de la siguiente manera: “Microempresa: Persona
natural o juridica que opera en los diversos sectores de la economia, a través de una unidad econémica
con un nivel de ventas brutas anuales hasta 482 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y hasta
10 trabajadores. Pequefia Empresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de
la economia, a través de una unidad econémica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y
hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y con un mdximo de 50 trabajadores”.

A partir de la lectura del expediente administrativo, no es posible encajar a la proveedora
EXCLUSIVIDAD DE NEGOCIOS, S.A. DE C.V., en ninguna de las categorias antes citadas, por no
contar este Tribunal con la documentacién financiera requerida para efectuar dicho calculo, pese a
haberse solicitado con anterioridad segin consta en la resolucién de inicio del procedimiento
sancionatorio de mérito (folios 31-33).

Es decir, en el presente procedimiento administrativo sancionador la proveedora ha mostrado una
conducta procesal que evidencia el incumplimiento de su deber a prestar la colaboracién que le es
requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (articulo 17 nimero 5 de la LPA), por haber

omitido presentar la informacién financiera solicitada por esta autoridad sancionadora.
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Pese a lo antes indicado, con el objeto de cumplir su obligacién de resolver, de conformidad a los
principios que rigen el ius puniendi, se realizard una interpretacion pro administrado, por lo que,
inicamente para los efectos de la cuantificacion de la multa, este Tribunal procedera a considerar a la
proveedora como una microempresa, guardando el equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sancion
pecuniaria 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 Cédigo Civil, segun el cual: “Culpa leve (...) es la falta de aquella
diligencia y cuidado que los hombres emplean ordinariamente en sus negocios propios (...)", asi como
a lo estipulado en el inc. 3° del mismo articulo: “El que debe administrar un negocio como un buen
padre de familia es responsable de esta especie de culpa”, y a lo seiialado en el articulo 947 del Codigo
de Comercio, relativo a que: “Las obligaciones mercantiles deben cumplirse con la diligencia de un
buen comerciante en negocio propio”.

En cuanto a la comision de la infraccion regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, del anélisis de
los hechos y documentacién agregada al expediente, este Tribunal determiné una actuacion negligente
por parte de la proveedora, pues al ser una entidad dedicada a la comercializacién de servicios hoteleros,
se espera que cumpla con la prestacion de los mismos en las condiciones y términos pactados, situacion
que no consta acreditada en el presente expediente, ya que no comprobé en legal forma —por la escasa
aportacion de elementos probatorios evidenciada en el procedimiento—, que tenia una causa que le
exima de responsabilidad de prestar efectivamente los servicios contratados, o en su defecto, que el
dinero que el consumidor pagd por el mismo, le haya sido devuelto.

Por lo que, se configura plenamente una conducta negligente por parte de la proveedora
EXCLUSIVIDAD DE NEGOCIOS, S.A. DE C.V., por no haber atendido con la debida diligencia de
un buen comerciante en negocio propio, las obligaciones y prohibiciones contenidas en la LPC.

c. Grado de participacion en la accion u omision.

A partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado de

participacion en la comision de la infraccién por parte de la proveedora es directa e individual, pues se
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acredit6 que la proveedora EXCLUSIVIDAD DE NEGOCIOS, S.A. DE C.V., en relacion a la comision
de la infraccion regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, no cumpli6 con la prestacion del servicio
contratado por el consumidor.

d. Impacto en los derechos del consumidor y naturaleza del perjuicio ocasionado.

Este parametro serd considerado segin lo establece la Sala de lo Constitucional en la sentencia de
inconstitucionalidad de ref. 109-2013 de fecha 14/01/2016, en la que sefiala que uno de los factores de
dosimetria punitiva es: “(...) el beneficio que, si acaso, obtiene el infractor con el hecho”. En el caso
concreto, es pertinente sefialar que la infraccion administrativa relativa a “No (...) prestar los servicios
en los términos contratados —articulo 43 letra ) de la LPC— provocé, en principio, un impacto
negativo en el derecho econdémico del consumidor, puesto que erogé cierta cantidad de dinero por la
contratacién de un servicio, que no le fue prestado en la forma y calidad pactada.

Sin embargo, se tiene por evidenciado con la documentacion incorporada al expediente, que la
proveedora gestioné la devolucion al consumidor, de un 70% del total pagado, por la cantidad de
$212.10 délares, por tanto, se tendra como una atenuante de responsabilidad, el ejercicio de acciones
tendentes a una devolucién —aunque parcial— por parte de la proveedora.

e. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicion de la sancion.

Mediante la imposicion de la sancién —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un
efecto disuasivo' en la infractora EXCLUSIVIDAD DE NEGOCIOS, S.A. DE C.V., quien ha cometido
la infraccién descrita en el articulo 43 letra e) de la LPC, 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, situacién que no consta acreditada en el presente procedimiento.

Por consiguiente, para la determinacion y cuantificacién de la multa procedente, este Tribunal debe
prever que, en el caso concreto, la comision de la conducta infractora no resulte més ventajosa para la

infractora que asumir las sanciones correspondientes, como consecuencia de las mismas.

IX. 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 efectuado una
valoracién conjunta de los criterios para determinacién de la sancién—desarrollados en el apartado
anterior—, procedera a realizar el calculo de la multa a imponer a la infractora EXCLUSIVIDAD DE

NEGOCIOS, S.A. DE C.V., pues se ha acreditado el cometimiento de la infraccion consignada en el

: “(...) La sancién administrativa, persigue una finalidad piblica por parte del Estado, que es desincentivar conductas ilicitas, razon por la cual
no admite como motivacién posible un afén retributivo a favor del particular interesado. En tal sentido, es la propia Administracién Publica la
encargada de establecer la procedencia y naturaleza de la sancion a imponer, asi como la cuantia, de ser el caso, de modo tal que cumpla con
los fines publicos antes citados”, Resolucién Final N° 08-2020/CC2 emitida el 07/01/2020 por la Comision de Proteccion al Consumidor N°2
Sede Central del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual de Peru.
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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 infraccién cometida es una de las
calificadas como graves, sancionables con multa de hasta 200 salarios minimos mensuales urbanos en
la industria, conforme al articulo 46 de la LPC; que la proveedora es una persona juridica cuya capacidad
econdmica, para efectos de este procedimiento, es —por presunciéon— la de una microempresa; que en
razon del grado de intencionalidad de la conducta cometida por la proveedora denunciada, no se acredit6
el dolo sino negligencia; y, que ocasiond un perjuicio econémico con la conducta cometida; resulta
razonable la imposicion de una sancion proporcional a la sola verificacion del aludido quebrantamiento.

En linea con 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
proporcion 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
una multa cuya cuantia resulta 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 mds 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.

Finalmente, en el presente procedimiento la proveedora EXCLUSIVIDAD DE NEGOCIOS, S.A.
DE C.V., ha mostrado una conducta procesal que evidencia el incumplimiento de su deber a prestar la
colaboracién que le es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (articulo 17 numero 5 de
laLPA), tal y como se ha establecido en la letra a del romano VIII, pues omiti6 presentar la informacion
tributaria solicitada por esta autoridad sancionadora; y a juicio de este Tribunal dicho comportamiento
denota falta de diligencia y de cooperacion del agente infractor dentro del procedimiento administrativo
sancionador.

Por consiguiente, y conforme al analisis antes expuesto, considerando los principios de disuasion,
proporcionalidad y razonabilidad que deben sustentar la imposicion de la sancion, y de conformidad con
lo regulado en el articulo 139 numero 7 de la LPA, este Tribunal impone a la proveedora
EXCLUSIVIDAD DE NEGOCIOS, S.A. DE C.V., una multa de SEISCIENTOS OCHO
DOLARES CON TREINTA Y CUATRO CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA ($608.34), equivalentes a dos meses de salario minimo mensual urbano en
la industria, por la comisién de la infraccién grave regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, por no

prestar los servicios en los términos contratados, segun se ha establecido en el presente procedimiento
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administrativo; dicha multa representa unicamente el 1% dentro del margen maximo estipulado por ley
como consecuencia para la comisién de tal infraccion —200 salarios minimos urbanos en el sector
industria—, siendo, a juicio de este Tribunal, proporcional a la gravedad que comportan los hechos,
segun las circunstancias objetivas y subjetivas previamente analizadas.

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

El consumidor solicit6 en su denuncia que la proveedora: “radica en que le cumplan con su derecho
de ejercer la reversion de pago y el reintegro de la cantidad de $303.00 lo mds pronto posible”. Al
respecto, es necesario sefialar lo siguiente:

 A. Concerniente a la reposicion de la situacién 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:
“(...) ¢) Ordenar al infractor, en los casos de afectacién a intereses individuales, colectivos o difusos,
la reposicion de la situacion alterada por la infraccién, a su estado original. Entre las medidas para
lograr la reposicion de la situacion alterada podrdn ordenarse, la sustitucion del bien; la devolucion
de lo cobrado indebidamente o la rebaja del precio (...)".

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional, por medio de sentencia definitiva
pronunciada en el proceso de amparo referencia 111-2002, sefialé que “La restitucion de las cosas al
estado en que se encontraban antes de la violacién, no debe entenderse vinicamente desde el punto de
vista fisico, sino desde una perspectiva juridica-patrimonial, como efecto directo de la sentencia
estimatoria”.

En el mismo sentido, la Sala en mencién, en la sentencia definitiva dictada en el proceso de amparo
referencia 73-2000, afirma que: reconocida la existencia de un agravio en la esfera juridica del
demandante, la consecuencia logica es reparar el dafio, restaurando las cosas al estado en que se
encontraban antes de la ejecucion del acto violatorio de derechos. Agrega que las sentencias pueden
tener distinto cardcter, 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 19/05/2008, en el proceso referencia 130-2006, afirmé que el 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 la finalidad de darle cumplimiento al articulo 101 de la
Constitucion y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del Consumidor,
a que ante los hechos acaecidos a partir de la fecha de entrada en vigencia de la LPC reformada, y ante

una eventual resolucién definitiva estimatoria a la pretensién de los consumidores, este Tribunal estd
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obligado por ley a ordenar la reposicion de la situacion alterada por la infraccion, segin lo dispuesto en
el articulo 83 letra c) de la LPC.

C. Por consiguiente, conforme al articulo 4 letra i) de la LPC la titularidad del derecho a elegir entre
la reduccién del precio, el cambio de producto o la devolucién de lo pagado le corresponde al
consumidor como un derecho irrenunciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, por lo que es
procedente ordenar la reposicion de la situacion alterada de conformidad a la pretension del consumidor,
la cual consiste en: la devolucion del monto pagado.

Al respecto, es oportuno para este Tribunal analizar que, en el presente procedimiento, consta
agregada documentacion, de la que indiciariamente se concluye que aparentemente la proveedora realizd
la devolucién de $212.10 délares al consumidor, siendo este el 70% del total pagado por el servicio no
prestado, pero no justificé el monto restante que retuvo en concepto de gastos generados por la
reservacion.

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, y documento agregado a folio
5, este Tribunal considera procedente ordenar a la proveedora EXCLUSIVIDAD DE NEGOCIOS,
S.A. DE C.V., realice la devolucion total de lo pagado al consumidor sefior

por la cantidad de TRESCIENTOS TRES DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA ($303.00), y en caso que si efectud la devolucion de $212.10 dolares,
devuelva lo restante por la cantidad de NOVENTA DOLARES CON NOVENTA CENTAVOS DE
DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (§ 90.90), hasta completar la cantidad total
pagada por el consumidor, en concepto de servicios hoteleros que no fueron prestados en los términos

contratados.

XI. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101
inciso 2° de la Constitucién de la Republica; 4 letra i, 5, 24, 43 letra e), 46, 83 letras b) y c), 144 y
siguientes de la LPC; y 3, 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a) Sanciénese a la proveedora EXCLUSIVIDAD DE NEGOCIOS, S.A. DE C.V. con la cantidad
de SEISCIENTOS OCHO DOLARES CON TREINTA Y CUATRO CENTAVOS DE
DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($608.34), equivalentes a dos meses
de salario minimo mensual urbano en la industria —D.E. N°6 del 21/12/2017, publicado en el
D.0O. N°240, tomo 417 del 22/12/2017— en concepto de multa por la comisién de la infraccion
regulada en el articulo 43 letra ) de la LPC, por no prestar los servicios en los términos
contratados conforme al analisis expuesto en los romanos VII 'y VIII de la presente resolucion y

con fundamento en las disposiciones legales precitadas.
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b) Ordénese a la proveedora EXCLUSIVIDAD DE NEGOCIOS, S.A. DE C.V., realice la

devolucién total de lo pagado al consumidor sefior

por la cantidad d¢ TRESCIENTOS TRES DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA ($303.00), y en caso que si efectud la devolucién de $212.10 délares,
devuelva lo restante por la cantidad de NOVENTA DOLARES CON NOVENTA
CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($ 90.90), hasta
completar la cantidad total pagada por el consumidor, en concepto de servicios hoteleros que no
fueron prestados en los términos contratados, segun lo expuesto en el romano X de la presente
resolucion.
Lo ordenado en el presente pronunciamiento debe ser cumplido, dentro de los diez dias habiles
siguientes al de la notificacion de esta resolucién, debiendo comprobar a este Tribunal su
cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario, la Secretaria de este Tribunal
certificara la presente resolucion para ser remitida a la Fiscalia General de la Republica
para su ejecucion forzosa.

¢) Extiéndase en la Secretaria de este Tribunal certificacion de la presente resolucién al
consumidor, para los efectos que estime convenientes.

d) Hagase 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 resolucién admite recurso
de reconsideracién, el cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador de la
Defensoria del Consumidor, dentro del plazo de diez dias hébiles contados a partir del dia
siguiente a la notificacién de la presente resolucion, en la direccién siguiente: 7% Calle Poniente
y Pasaje “D” #5143, Colonia Escal6n, San Salvador.

e) Notifiquese.

@/

José Le0151ck Castro
Presidente

PRONUNCIADA POR LO!

CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.
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