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TRIBUNAL Hora: 11:47 | Referencia:
SANCIONADOR | orasildfam.. - 1952-2021 Acum.
Lugar: Distrito de San Salvador.
RESOLUCION FINAL |
L. INTERVINIENTES
Denunciantes: 1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.
Proveedora BAHIA LOS SUENOS, S.A. DE C.V.
| denunciada:

1L HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES,

A. Hechos denunciados.

Las denuncias interpuestas por cada uno de los intervinientes contra la proveedora Bahia Los
Suefios; S.A. de C.V., se detallan a continuacion:

1. La sefiora . . expuso: “que le llamaron via
telefonica de la empresa Proveedora, para invitarla a una cena al Hotel para el dia
1571272020 el cual ella se presentd, pero es el caso que fue un érzgaﬁo porque era para ofrecerle una
membresia como socia de Hotel Bahia del Sol, para bridarle los servicios de paquetes vacacionales a
diferentes lugares, y le solicitaron tarjeta de crédito para investigar si tenia buen récord crediticio y le
retiraron a cantidad de 3 1485.00 sin su consentimiento, pero es el caso que no estd de acuerdo con
todo lo ofrecido porque ella ha llamado a varios lugares para hacer reservaciones y nunca le han
Sfacilitado ningin servicio, por lo que desiste del contrato, y ella estaba entendida por los vendedores
que se podia disolver el contrato cuando ella quisiera y ahora le dicen que le pueden anular el contrato

como socia, pero el dinero no se lo devuelven y le dijeron que tenia que cancelar al Banco y no ha
hecho ningtin uso de los servicios que le dijeron, porque nunca le dieron ninguna reservacion siempre
eran solo palabras; y también los vendedores la engafiaron diciéndole que con ese contrato que habia
adquirido le darian la visa Americana con el hecho de que ya era socia de ahi porque se habia ganado
un cupén a CANCUN. y cuan'dv()vélla Hamé para que le dieran la carta no se la proporcionaron, al
mismo tiempo dijeron que se tenia derecho para ir al hotel las veraneras y cuando llamé para hacer la
reservacion no le dievon ninguna respuesta favorable, y al mismo tiempo expone que debido a la

pandemia su esposo se quedo sin trabajo, y solo ella tievie que cubrir todos los gastos del hogar, por
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todo lo antes expzxésto solicita a la DC le ayude a que la parte proveedora le anule el contrato sin
ningtin costo de penalidady le devuelva el dinero para pagarlo en el Banco Cuscatldn que es el emisor
de la tarjeta de crédito de donde le retiraron el dinero” (sic).

2. El sefior ' " (Comparece el sefior

en su calidad de Apoderado del consumidor) denuncié que “firmé contrato de Membresia
Local con el proveedor en fecha trece de diciembre de dos mil veinte, que tiene el precio de $1000.00,
pagando en su momento la totalidad mds $350.00 en concepto de gastos administrativos. Es el caso
que a la fecha no ha hecho uso del servicio, ya que cada vez que han intentado hacer reservaciones le
manifiestan.que no tienen disponibilidad, motivo por el cual desea desistir de la contratacion” (sic).

3. El sefior indico que: “en el mes de marzo del
2020 contrato una membresia vacacional por un valor total de $4625.00, cancelando en el acto $900
dolares en concepto de prima, mas $350 dolares en concepto de gastos admirativos, quedando
establecido una mensualidad de $61.25 délares que son cargados mensualmente a su tarjeta de crédito,
por un plazo de 5 afios. Consumidor indica que ha estado cancelando mes a mes de manera puntual
sus cuotas, pero esta insatisfecho con el servicio brindado ya que no se ha dado cumplimiento a lo
ofrecido al momento de la contratacion, ya que cuando él requiere reservar una estadia en el hotel,
nunca tienen espacios, el trata de nego,cfarfeckds para reservar, pero ignoran sus mensajes y de esta
manera desde el mes de noviembre de 2021 a la fecha intento en reiteradas ocasiones reservar una
estadia y su peticion nunca fue tomada en cuenta, razén por la cual desea dejar sin efecto el presente
contrato y solicita el reintegro de su dinero” (sic).

4. El serior indicd que: “en fecha 18/07/2021
Jirmd un contrato de Membresia Personal del Club de servicios turisticos denominado comercialmente
como "Bahia del Sol”, en donde le ofrecian 50 pasadias y cuando quiso reservar informa que costé que
le atendieran y le indicaron que eso no aplica para quedarse a dormir, sino tnicamente usar ¢l dia,
situacion que no le fue explicada al consumidor en sumomento y por esa razén no desea continuar con
el contrato. Asimismo informa que los déscuentos que ofrecen no tienen tantos beneficios en la
prdctica” (sic). ‘

3. El sefior , denuncid: “que en fecha 03 de abril de 2022 contrato
un servicio de membresia habiendo pagado el monto total de S3710.00 ademds una cuota de $198.00,
con el proveedor Venecia Marina Yacht Club, con el ntimero de contrato en el cual se le
ofrecta Plan Cero Noches, Canciin Activo, Club Veraneras las Villas y Resort. Hotel Bahia del sol, 4

noches de estadia gratis como un beneficio de bienvenida entre los dias de domingo a jueves de las

cuales no ha hecho uso, pues el proveedor siempre le dice que es temporada alta y se le indica que de




usarlas debe pagarlas, cabe mencionar que el proveedor no e.s‘tipulav enel contrato, en la solicitud, ni
en la bienvenida la restriccion de temporada alta” (sic).

6. El sefior expuso: “que el dia 15 de abril del afio
2()22, obtuvo un paquete vacacional en Hotel Bahia del Sol, por una cantidad de $1,000 délares la cual
fue pagada con su tarjeta de crédito, pero el consumidor, manifiesta que el Hotel Bahia del Sol, no ha
cumplido con lo acordado, ya que al momento de él llega al hotel con fecha de reservacion, le
manifestaron que no se podia alojar, ya que tenfa que realizar una reservacion, y cancelar otro precio,
ademds manifiesta el consumidor, que de parte del Hotel le dijeron que con el hecho de ingresar al
hotel ya estaba haciendo uso de los servicios, sin haber usado el servicio como tal. Por la misma
situacién ocurrida el consumidor desea dar por terminado el contrato, por no estar cumpliendo el
Hotel” (sic).

7. La sefiora manifesté que: “en fecha 15 de
septiembre de 2022 contrato un servicio de membresia tipo club con una ocupacion mdxima de 8,
temporada seleccionada alta, habiendo pagado el monto total de $1,350.00 con el proveedor Hotel
Bahia del Sol, habiendo recib ido la consumidora 3 dias y 2 noches de estadia gratis como un beneficio
de bienvenida en diferentes lugares como lo son Grupo Corven, Hotel Blanca Luna Suchitoto, Canciin
Laetivado por 3 dias y 4 noches, beneficios Multidestinos y RCI, la consumidora agrega que los servicios
no se establecen de forma clara debido a que no ofrecen un canal de atencién y de consulta donde
brinden la informacion disponible del servicio y que hay incumplimiento del derecho a ser informado
debido a que uno de los restaurantes ya cervo y varios de los hoteles por los que pregunta no contestan
y no le han brindado mdwo de servicio RCIL Por lo que la consumidora pide reversion de pago por
incumplimiento de contrato” (sic).

C. Infracciones atribuidas.

vSegL’m los denunciantes

»
y los hechos narrados pueden ser constitutivos de la

in fraccién muy grave establecida en el articulo 44 I.etra k)dela Ley de Proteccién al Consumidor vigente

a hacer la devolucion del dinero, cuando el consumidor haya ejercz’do el derecho de desistimiento (..)"";
relacionado al articulo 13 inciso 4° de la citada ley: “Si el consumidor desistiere del contrato celebrado,
el proveedor deberd reintegrarle lo pagrado (.)"

Asi mismo, dichas conductas fueron calificadas preliminarmente segun lo dispuesto en el articulo ;
44 letra e) de la LPC que determina lo siguiente: “Son infracciones muy graves: (...) Realizar prdcticas

abusivas en perjuicio de los consumidores”; y articulo 43 letra €) de la misma normativa que establece




la infraccién grave siguiente: “No (...} prestar los servicios en los términos contratados” (resaltado es
propio), en relacién a lo regulado en el articulo 24 de la LPC, que dispone como obligacion para todos
los proveedores de servicios: “Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presien servicios,
estdn obligados a cumplir estrictamente con lo ofrecido a sus clientes (...) ", todo lo anterior encuentra
su-fundamento en el artfculo 4 letra €) de la LPC, que consigna: “Sin perjuicio de los demds derechos
que se deriven de la aplicacion de otras leyes, los derechos bdsicos de los consumidores son los
siguientes: e) Adquirir los bienes y servicios en las condiciones o términos que el proveedor oferto

publicamente”.

I PRETENSIONES PARTICULARES.
Las pretensiones de cada uno de los consumidores denunciantes se exponen a continuacion:

1. La sefiora solicitd: “que la parte proveedora

le anule el contrato sin ningin costo de penalidad y la devolucién del dinero siendo la cantidad de

$ 1,485.007 (sic).

2. 1 El sefior solicitd: “I. Que se dé por terminado el contrato
suscrito entre el sefior yel proveedor y 2. Que se realice el reintegro de
los $1350.00" (sic). |

3. El sefior solicitd: “la cancelacion inmediata del

contrato y se deje de cargar las mensualidades a su tarjeta de crédito, pues ya no estd interesado
en continuar con el mismo” (sic).
4. Elsefior solicitd: “la finalizacién del contrato y el

reintegro de su dinero por no haber recibido los servicios contratados™ (sic).

5. El sefior solicitéd que: “el proveedor le haga la cancelacion del
contrato y por ende realizar la reversion de pago por incumplimiento de contrato” (sic).
6. El sefior solicito que: “se le haga la devolucion del |
dinero que invirtié en la compra de paquete vacacional, equivalente a $1,000 mds la cuota
mensual, que cancelo al banco equivalente a $100 dolares. Ademds, la terminacion del contrato,
ya que alega que no le cumplieron lo acordado ™ (sic).
7. La sefiora _  solicité que: “le haga la reversion

de pago por incumplimiento de contrato” (sic).

IV.  INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.
Tal como consta en resolucién de inicio —folios 267 al 273—, se le imputa a la proveedora

denunciada la comisién de la infraccion grave establecida en el articulo 43 letra ) de la LPC, que

estipula: “Son infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: e) No (...) prestar los servicios

1 en los términos contratados (... )"




La LPC prevé obligaciones y prohibic-iones 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, el cual, literalmente prescribe que
constituye una infraccion grave: “No entregar los bienes o prestar los servicios en los érminos
contratados’ (resaltado es propio). La anterior disposicion, se encuentra estrechamente vinculada con
la obligacion que la LPC manda para todos los proveedores de servicios en el articulo 24 de la ley en
mencion: “Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estan obligados a
cumplir estrictamente con lo ofrecido a sus clientes. Las ofertas de servicios deberdn establecerse en
forma clara, de tal manera que, segin 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, segiin 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 contratacion.

Por lo anterior, en ¢l presente caso, este Tribunal deberd analizar si el supuesto infractor, proporciond
de forma clara los términos de la coﬁtrataci.érz, cudles fueron las condiciones en que se ofrecié el
servicio, en cuanto a calidad, cantidad;, precio y tiempo de cumplimiento (entre otros). segin
corresponda; y determinar finalmente, la existencia del incumpiimieﬁta por parte de la proveedora en
la prestacion de los servicios, segiin los términos contratados por los consumidores, lo que, en caso de
configurarse, darfa 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 &l sector comercio e industria.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguid el procedimiento consignado en el art_iaulo 144 -y si‘gui.entes de:‘ia LPC, respetando la
garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora Bahia Los Sueﬁcvs; S.A.de C.V,, pues en
resolucién de inicio —folios 267 al 273—, se le concedié ¢l plazo de diez dias hébiles contados a partir
| del siguiente al de la notificacién de dicha resolucidn, para que incorporara por escrito sus argumentos
de defensa y presentara o propusiera la practica de pruebas que estimara conveniente, la cual fue
notificada a la misma en fecha 13/05/2024 —folio 275,

Asimismo, en fecha 29/05/2024 —folio 283-— se ordend la apertura a prueba del presente
procedimiento, el cual también fue notificado a la denunciada en fecha 20/06/2024 —folio 284—; sin
embargo, no hubo pronunciamiento, ni aportacién de pruebas por parte de la proveedora, en ninguna de
las referidas etapas.

Es asi, que este Tribunal se pronunciara sobre la conducta imputada a la denunciada con base en la

prueba que consta en el expediente de mérito, ya que no intervino aejercer su derecho de defensa, pese

habérsele otorgado la oportunidad procedimental para hacerlo.




VI. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la Léy 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 excepcidn de la prueba
documental, la cual se realizard conforme al valor tasado de la misma en el derecho comin.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucién final pronunciada en el proceso
| acumulado con nirmero 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 menciond: “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 sefala
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 maxima de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se
trare” (los resaltados son nuestros).

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

Ademads, el articulo 341 del Cédigol Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM- determina el
valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos pitblicos constiluirdn 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 demosirada. Si
no quedd demostrada fras 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
comin 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.




Asi, este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento
juridico para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado la comisién
de la infraccidn regulada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC,

B. En el presente expediente, se incorpord prueba documental por parte-de los consumidores, siendo
la siguiente:

1. Copias confrontadas con su original de contratos de suscripeion de membresia local y sus anexos
que contiene las obligaciones de la proveedora Bahia Los Suefios, S.A. de C.V. y los
consumidores, comprobando la relacién contractual preexistente a la denuncia (fs. 8, 46, 8§4-85,
128-129, 157, 195-196, y 226) en los cuales se establecié: “OBJETO DEL CONTRATO: La
Sociedad proporcionara al Contratante una Membresia Personal del CLUB DE SERVICIOS
TURISTICOS denominado comercialmente "HOTEL BAHIA DEL SOL", la cual estard sujeta y
se regulard por las condiciones, modalidades, pactos y renuncias, contenidas en el presente
documento, asi como. en documentos anexos que forman parta del mismo Conirato,
correspondiendo dicha Membresia Personal, los derechos siguientes: A) Serdn usuarios del
servicio, el titular de este contrato, su conyuge e hijos. B) La Membresia adquirida le da el

derecho al contratante a , . para ser utilizadas

en_____ afos de servicios hoteleros en el tipo de unidad y temporada que haya adquirido. O)
El contratante, su conyuge, hijos o en su caso invitados, durante su permanencia en el "HOTEL
BAHIA DEL SOL", serdn responsables del mal uso que hagan de las instalaciones, ast como del
mobiliario y equipo, el cual deberd ser dejado en las condiciones en que fue recibido, al retirarse
de las instalaciones. {...) E) El contratante podrd fransferir el presente contrato a cualquier otra
persona que lene los requisitos minimos exigidos a los miembros del Club por la Sociedad para
los servicios hoteleros en el tipo de unidad y temporada que haya adquirido, debiendo al efecto
obiener la pre-calificacion del Departamento de Ventas, siempre y cuando el contratante se
encuentre al dia con sus pagos; debiendo a dicho efecto hacer la propuesta de transferencia por
suserito a la Sociedad, la cual en base a la pre-calificacién antes relacionada, se reserva el
derecho de aceptar b no dicha propuesta; y, en caso de ser admitida , el costo de la nueva
credencial de socio, correrd por cuenta del Socio-Vendedor. F) El contratanté y sus invitados,
en un mdximo de OCHOQ PERSONAS, no pagardn cover enninguna de las temporadas del Hotel,
entendiendo que éstos vltimos deberdn legar en compafiia del primero y refirarse junto con el
mismo, en cumplimiento de lo establecido en el literal "C" que antecede. G) El coniratante tendra
derecho a un CUARENTA POR CIENTO (40%) de descuentos, en la renta de habitaciones,
siempre y cuando sea para uso de dia. H) El contratante tendrd derecho a un QUINCE POR

CIENTO (15%) de descuento en alimentacion y bebidas. 1) El contratante tendrd derecho a un
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QUINCE POR CIENTO (15%) de descuento, en eventos especiales realizados en las
instalaciones del Hotel. J) Iil contratante tendrd derecho a un QUINCE POR CIENTO (15%) de
descuento, en eventos que sean requeridos a realizar por nuestros socios. K} El contratante
tendrd derecho a un QUINCE POR CIENTO (15%) de descuento, en la renta de equipo
acudtico”.

2. Copiade anexos a los contratos (fs. 12-14, 87-96, 155-156, 198-202, 229-236).

3. Copias de cbmprobantcs de pagos, en que consta los pagos realizados a la proveedora (fs. 9, 45,
86, 127, 158, 197, y 227-228). }

"VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el presente caso la infraccion denunciada por los consumidores, es la 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 los elementos
probatorios que obran en el expediente administrativo, se ha acreditado, mediante prueba indiciaria o
directa:

I La relacion contractual entre la proveedora y cada uno de los consumidores denunciantes.

2. Los consumidores contrataron membresia personal de CLUB SERVICIOS TURISTICOS
denominado “Hotel Bahia del Sol” los cuales fueron pagados y por los que esperaban recibir un
servicio de hoteleria, que tal como se los ofertaron incluirfa hospedajes vy uso de instalaciones en

buenas condiciones, cumpliendo todas las condiciones acordadas con los consumidores.

5%

Que la proveedora no presté los servicios cumpliendo la calidad y las condiciones contratadas
con cada uno de los consumidores; quienes manifestaron su disconformidad, por nio coincidir el
objeto del contrato con el servicio que la proveedora pretende prestar por el mismo (segin
declaracion de los denunciantes).

B. En virtud de lo anterior este Tribunal puede concluir:

1. Que al tenor de los contratos y comprobantes de pagos agregados como prueba en este expediente,
emitidos por la proveedora, en donde ésta se comprometid a brindar los servicios hoteleros a cada uno
de los consumidores luego de haber realizado la contratacién de los mismos, los cuales debfan cumplir
con las caracteristicas que la proveedora ofertd y por los cuales los consumidores entregaron las
cantidades de dinero a la denunciada.

2. Que segin lo dispuesto en el Cédigo Civil en su articulo 1417 se establece que: “Los contratos
deben ejecutarse de buena fe, ¥y por consiguiente obligan no sélo a lo que en ellos se expresa, sino a
todas las cosas que emanan precisamente de la naturaleza de la obligacion, o que por la ley o la

costumbre pertenecen a ella”, del mismo se deriva la obligacion de la proveedora Bahia Los Suefios,

S.A. de C.V. de cumplir con un servicio que reuniera todas las condiciones idéneas para ser disfrutado

8




por los consumidores, con las caracteristicas que fueron ofertados publicamente segiin consta
documentacién agregada, la misma hacia ver que tendria uso de instalaciones, estadfas todo incluido y |
beneficios de descuento en los servicios hoteleros, por el cobro efectuado en concepto de “membresia™.

- Que los consumidores declararon su disconformidad con la ejecucion del servicio contratado debido
a que los mismos no corresponden con la prestacidn materialmente ofrecida, por lo cual los
consumidores exigen la devolucién de lo pagado en vista que el servicio ofertado no coincide con el
objeto real del negocio juridico, siendo que el mismo provoca un perjuicio econdmico a los
consumidores que pagaron cantidades de dinero por un servicio que no fue prestado en los términos
ofertados.

3. Que no consta en el presente expediente administrativo un documento que acredite que la
proveedora denunciada brindd el servicio de CLUB SERVICIOS TURISTICOS en los términos
acordados, con plena igualdad que los ofertados al momento de la contratacion y por los cuales todos
los consumidores ya habian pagado el precio, o en su defecto haber demostrado el efectivo reintegro del
dinero a los denunciantes, prueba que correspondia aportar a la proveedora.

Por tanto, este Tribunal advierte que segin sentencia de inconstitucionalidad 44-201, pronunciada
Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, a las catorce horas con cuarenta y un minutos
de fecha 20/02/2017: “La inversion de la carga de la prueba tiene un fundamento directo enla igualdad
material —art. 3 inc. 1° Cn.— En ocasiones las partes procesales se encuentran en situaciones fdcticas
desiguales: una de ellas puede encontrarse en una posicion privilegiada o destacada en relacion con el
material probatorio y de cara a su contraparte. Es decir que, en virtud del vol que desempeiié en el
hecho generador de la controversia, por estar en posesion de la cosa o instrumento probatorio o por
ser el unico que "dispone" de la pmeba,' efc., se encuentra en mejor posicion para revelar la verdad.
Esta situacion supone que uno de los intervinientes se encuentra enuna posicion con dominante poder
de aportacion de la prueba frente a otro, que adolece de inferioridad. Y es esta situacién la que impide
o dificulta a una de las partes probar su pretension u oposicion.

Si en tal supuesto se aplicara rigidamente las cargas probatorias tradicionales, el juez o el tribunal
tendria que emitir la decision contra la parte qué debia probar y no probd, a pesar de que esta se haya
encontrado en una situacion dificil para hacerlo. Por ello, una forma de compensar la desventaja
p%*obatr;ria v de dar un trato parimrfo y razonable a esa situacién de inferioridad factica en que se
encuentra una de las partes con respecto a aquella que tiene una situacion de poder probatorio, es
desplazar la carga de aportar los medios probatorios necesarios, no todos, hacia quien estd en mejores
condiciones profesionales, técnicas y facticas”.

En el presente caso la proveedora BAHIA LOS SUENOS, S.A. DE C.V. se encontraba en la

posicidn privilegiada para probar la utilizacién o no del servicio, y si este servicio fue prestado en las
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condiciones ‘Qf}értadas al momento de la contratacidn, sin embargo, la nula aportacion de la misma genera
un estado de indefensién de los derechos de los consumidores, por tanto, basta con la declaracion de
propia parte para acreditar que el servicio contratado no fue prestado en los términos contratados, misma
declaracion que fue comunicada a la proveedora en la etapa de medios alternos de solucion de
controversias (fs. 16, 49, 100, 134, 163, 205, y 241) como en el inicio del presente procedimiento
sancionatorio (fs. 267-273), por tato tuvo la oportunidad de controvertir las declaraciones vertidas por
los consumidores.

C. Los anteriorés hechos no fueron desvirtuados por la proveedora denunciada, ya que no aportd
prueba alguna al presente procedimiento administrativo sancionatorio pese habérsele otorgado la
oportunidad procedimental para hacerlo; y por-ende, no fue posible que acreditara haber brindado los
servicios hoteleros objeto de las controversias planteadas en la forma acordada. Por el contrario, segin
lo manifestado por los denunciantes, la conducta por parte de la denunciada, es de incumplimiento en la
prestacion de los servicios en los términos pactados, y tampoco realizé las devoluciones del dinero
cancelado por los consumidores en concepto de la compra de servicios hoteleros vendidos por la
proveedora BAHIA LOS SUENOS, S.A. DE C.V., seglin se expuso en sus pretensiones detalladas en el
romano I de esta resolucién; configurando asi la comisién de las infraccidn tipificada en el articulo 43
letra e) de la LPC; siendo procedente sancionar a la proveedora BAHIA LOS SUENOS, S.A.DEC.V,,
conforme al articulo 46 de la misma ley, en relacion a los hechos atribuidos por la denuncia interpuesta

por los consumidores

Y ‘

D. Ahora bien, establecida la conducta ilicita, es importante hacer referencia al tema del principio
de culpabilidad reconocido por el articulo 12 de la Constitucion que prescribe: «[t]oda persona a quien
se impute un delito, se presumird inocente mientras no se pruebe su culpabilidad conforme a la ley y en
Jjuicio piblico, en el que se le aseguren todas las garantias necesarias para su defensay, disposicién que
es aplicable no solo en-el dmbito penal, sinoademas 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 Administracién de evidenciar este
aspecto subjetivo sin tener que utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es decir, que se veda

la posibilidad de una aplicacién automética de las sanciones Unicamente en razon del resultado
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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 sancién Ginicamente puede recaer a quien en
forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una aceidn ilicita; asi lo expone
Nieto al referir que «[e]l gravamen que la sancion representa solo podré recaer sobre aquellas [personas]
que han participado de forma dolosa o culposa en los hechos constitutivos de infraccién. 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 infraccidn. La exigencia de
individualizacion de la sancién supone un veto a la responsabilidad objetiva» [Nieto, Alejandro, Derecho
Administrativo Sénckmador, quinta edicién totalmente reformada, Madrid. Editorial Teenos, p. 329,
20111

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 vol untad del autor. En congruencia con lo expuesto, en
el Derecho Administrativo Sancionador, debe respetarse el principio de culpabilidad, de tal suerte que
el elemento indispehsabie 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
24/10/2019.

En relacion con el tema de la responsabilidad subjetiva de la proveedora denunciada, este Tribunal
considera necesario analizar si el mismo ha obrado dolesa 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 condicion para la configuracién de las conductas
sancionables. _

Ahora bien, en ¢l presente caso ha quedado establecido el cometimiento de la infraccion de manera
culposa por parte de la proveedora, pues ésta no atendié con la debida diligencia su negocio,
incumpliendo su obligacién de prestar los servicios que comercializa a través de sus de sus contratos de
afiliacion, en los términos esperados por los consumidores, conforme a las obligaciones y prohibiciones

contenidas en la LLPC.

VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acdpites precedentes, se establecié la comision de la infraccion grave

‘ comemda en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, lo cual se sanciona con multa hasta de doscientos salarios

| minimos memua! s urbanos en la industria —articulo 46 de la LPC——, por ello es facultad de este

11




Tribunal determinar I}asxsahci@nes; y cuantificar las multas qué correspondan, a la luz de los pardmetros
establecidos en la LPC, su reglamento y la jurisprudencia 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
afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad del
infractor, el grado de participacién en la accidn u omisiodn, cobro indebido realizado y las circunstancias
en que ésta se cometa, segin sea el caso.

A continuacidn, se concretard cada uno de ellos, en lo aplicable al presente caso:

a. - Tamaiio de la empresa.

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

A partir de la lectura del expediente administrativo, no es posible encajar a la proveedora Bahia Los
Suefios 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 caleulo, pese a haberse solicitado con
anterioridad segliin consta en la resolucion de inicio del procedimiento sancionatorio de mérito (fs. 267
al 273). Es decir; en el presente procedimiento administrativo sancionador la proveedora infractora ha
mostrado una conducta procedimental que evidencia el incumplimiento de su deber a prestar la
colaboracion que le es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (art. 17 ndmero 5 de la
LPA), por haber omitido presentar la informacidn solicitada por esta autoridad sancionadora.

No obstante, pese a que este Tribunal se ve impedido de clasificar a la proveedora segin los
parametros establecidos en el articulo 3 de la Ley MYPE, con el objetivo de cumplir su obligacion de
resolver, este Organo debers hacer el calculo de la sancién que corresponda a la gravedad de la
infraccidn, sin obviar que Bahia Los Suefios, S.A. de C.V., es una persona juridica y que (inicamente
para efectos de la cuantificacién de la multa serd considerada como una microempresa guardando el
equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sancién pecuniaria y ¢l principio de proporcionalidad de
dicha medida.

b. Grade 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
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TRIBUNAL Fecha: 29/07/2024

, Hora: 11:47 a. m Referencia:
SANCIONADOR | T oA L 9852.2021 A .
Lugar: Distrito de San Salvador. | cum
RESOLUCION FINAL |
L INTERVINIENTES
Denunciantes: 1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.
Proveedora BAHIA LOS SUENOS, S.A. DE C.V.
denunciada:

H. HECHOS DEN{'}'NCIAHOS Y ANTECEDENTES.‘

A. Hechos denunciados.

Las denuncias interpuestas por cada uno de los intervinientes contra la proveedora Bahia Los
Suefios; S.A. de C.V., se detallan a continuacion:

I. La sefiora : ' expuso: “que le llamaron via
telefonica de la empresa Proveedora, para invitarla a wna cena al Hotel para el dia
15712/2020 el cual ella se presentd, pero es el caso que fue un engaﬁc: porque era para ofrecerle una
membresta como socia de Hotel Bahia del Sol, para bridarle los servicios de paquetes vacacionales a
diferentes lugares, y le solicitaron tarjeta de crédito para investigar si tenia buen récord crediticio y le
retiraron a cantidad de § 1485.00 sin su consentimiento, pero es el caso que no estd de acuerdo con
todo lo ofrecido porque ella ha Ilamado a varios lugares para hacer reservaciones y nunca le han
facititado ningiin servicio, por lo que desiste del contrato, y ella estaba entendida por los vendedores
que se podia disolver el contrato cuando ella quisiera 'y ahora le dicen que le pueden anular el contrato
como socia, pero el dinero no se lo devuelven y le dijeron que tenia que cancelar al Banco y no ha
hecho ningiin uso de los servicios que le dijeron; porque nunca le dieron ninguna reservacion siempre
eran solo palabras; y también los vendedores la engafiaron diciéndole que con ese contrato que habia
adquirido le darian la visa Americana con el hecho de que ya era socia de ahi porque se habia ganado
un cupéh a CANCUN. y cuando ella llamé para que le dieran la carta no se la proporcionaron, al
mismo tiempo dijeron que se tenia derecho para ir al hotel las veraneras y cuando llamé para hacer la
reservacion no le dieron ninguna respuesta favorable, y al mismo tiempo expone que debido a la

pandemia su esposo se quedd sin trabajo, y solo ella tiene que cubrir todos los gastos del hogar, por




todo lo antes expuesto solicita a la DC le ayude a que la parte proveedora le anule el contrato sin
ningtin costo de penalidad y le devuelva el dinero para pagarlo en el Banco Cuscatldn que es el emisor
de la tarjeta de crédito de donde le retiraron el dinero” (sic).

2. El sefior  (Comparece el sefior

en su calidad de Apoderado del consumidor) denuncié que “firmé contrato de Membresia
Local con el proveedor en fecha trece de diciembre de dos mil veinte, que tiene el precio de §1000.00,
pagando en su momento la totalidad mds 3350.00 en concepto de gastos administrativos. Es el caso
que a la fecha no ha hecho uso del servicio, ya que cada vez que han intentado hacer reservaciones le
manifiestan que no tienen disponibilidad, motivo por el cual desea desistir de la contratacién” (sic).

3. El sefior indico que: “en el mes de marzo del
2020 contrato una membresia vacacional por un valor total de $4625.00, cancelando en el acto $900
délares en concepto de prima, mas $350 dblares en concepto de gastos admirativos, quedando
establecido una mensualidod de $61.25 dolares que son cargados mensualmente a su tarjeta de crédito,
por un plazo de 5 afios. Consumidor indica que ha estado cancelando mes a mes de manera puntual
sus cuotas, pero esta insatisfecho con el servicio brindado ya que no se ha dado bumpiimienw alo
ofrecido al momento. de la contratacion, ya que cuando él requiere reservar una estadia en el hotel,
nunca tienen espacios, el trata de negociar fechas para reservar, pero ignoran sus mensajes y de esta
manera desde el mes de noviembre de 2021 a la fecha intenté en reiteradas ocasiones reservar una
estadia y su peticion nunca fue fomada en cuenta, razén por la cual desea dejar sin efecto el presente
contrato y solicita el reintegro de su dinero” (sic).

4. El sefior indicd que: “en fecha 18/07/2021
Jfirmé un contrato de Membresia Personal del Club de servicios turisticos denominado comercialmente
como "Bahia del Sol”, en donde le ofrecian 50 pasadias y cuando quiso reservar informa que costé que
le atendieran y le indicaron que eso no aplica para quedarse a dormir, sino inicamente usar el dia,
situacion que no le fue explicada al consumidor en su momento y por esa razén no desea continuar con
el contrato. Asimismo informa que los descuentos que ofrecen no tienen tantos beneficios en la
prdctica’ (sic),

3. El sefior , denuncid: “que en fecha 03 de abril de 2022 contrato
un servicio de membresia habiendo pagado el monto total de S3710.00 ademds una cuota de $198.00,
con el proveedor Venecia Marina Yacht Club, con el ntimero de contrato en el cual se le
ofrecta Plan Cero Noches, Cancin Activo, Club Veraneras las Villas y Resort. Hotel Bahia del sol, 4

noches de estadia gratis como un beneficio de bienvenida entre los dias de domingo a jueves de las

cuales no ha hecho uso, pues el proveedor siempre le dice que es temporada alta y se le indica que de




usarlas debe pagarlas, cabe mencionar que el proveedor no estipula en-el contrato, en la solicitud, ni
en la bienvenida la restriccion de temporada alta” (sic).

6. El sefior expuso: “que el dia 15 de abril del afio
2022, obtuvo un paquete vacacional en Hotel Bahia del Sol, por una cantidad de $1,000 délares la cual
fue pagada con su tarjeta de crédito, pero el consumidor, manifiesia que el Hotel Bahia del Sol, no ha
cumplido con lo acordado, ya4 que al momento de €l llega al hotel con fecha de reservacion, le
manifestaron que no se podia alojar, ya que tenia que realizar una reservacion, y cancelar otro precio,
ademds manifiesta el consumidor, que de parte del Hotel le dijeron que con el hecho de ingresar al
hotel ya estaba haciendo uso de los servicios, sin haber usado el servicio como tal. Por la misma
situacion ocurrida el consumidor desea dar por terminado el contrato, por no estar eumpliendo el
Hotel” (sic).

7. La sefiora manifests que: “en fecha 15 de
septiembre de 2022 contrato un servicio de membresia tipo club con una ocupacion méxima de 8,
temporada seleccionada alta, habiendo pagado el monto total de $1,350.00 con el proveedor Hotel
Bahia del Sol, habiendo recibido la consumidora 3 dias y 2 noches de estadia gratis como un beneficio
de bienvenida en diferentes lugares como lo son Grupo Corven, Hotel Blanca Luna Suchitoto, Cancin
activado por 5 dias y 4 noches, beneficios Multidestinos y RCI, la consumidora agrega que los setvicios
no se establecen de forma clara debido a que no ofrecen un canal de atencion y de consulta donde
brinden la informacién disponible del servicio y que hay incumplimiento del derecho a ser informado
debido a que uno de los restaurantes ya cerré y varios de los hoteles por los que pregunta no contestan
y no le han brindado cédigo de servicio RCL Por lo que la consumidora pide reversion de pago por
incumplimiento de contrato” (sic).

C. Infracciones atribuidas.

Segln los denunciantes

)

y los hechos narrados pueden ser constitutivos de la
infraccién muy grave establecida en el articulo 44 letra k) de la Ley de Proteccion al Consumidor vigente
al momento de los hechos —en adelante LPC~, que dispone: “Son infracciones muy graves (...): Negarse
a hacer la devolucion del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de desistimiento (...)";
relacionado al articulo 13 inciso 4° de la citada ley: “Si el consumidor desistiere del contrato celebrado,
el proveedor deberd reintegrarle lo pagado (...)".

Asf mismo, dichas conductas fueron calificadas preliminarmente segin lo dispuesto en el articulo
44 letra e) de la LPC que determina lo siguiente: “Son infracciones muy graves: (...) Realizar prdcticas ’

abusivas en perjuicio de los consumidores”; 'y articulo 43 letra ¢) de la misma normativa que establece




la infraccion grave siguiente: “No (...) prestar los servicios en los términos contratados” (resaltado es
propio), en relacién a lo regulado en el articulo 24 de la LPC, que dispone como obligacion para todos
los proveedores de servicios: “Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios,
estan obligados a cumplir estrictamente con lo ofrecido a sus clientes (...) ", todo lo anterior encuentra
su fundamento en el articulo 4 letra e) de la LPC, que consigna: “Sin perjuicio de los demds derechos
que se deriven de la aplicacion de otras leyes, los derechos bdsicos de los consumidores son los
siguientes: e) Adquirir los bienes y servicios en las condiciones o términos que el proveedor oferté

publicamente”.

III. PRETENSIONES PARTICULARES.
Las pretensiones de cada uno de los consumidores denunciantes se exponen a continuacién:

1. l.asefiora solicitd: “que la parte proveedora
le anule el contrato sin ningiin costo de penalidad y la devolucion del dinero siendo la cantidad de

$ 1,485.00” (sic).

2. El sefior solicitd: “1. Que se dé por terminado el contrato
suscrito entre el sefior y el proveedor y 2. Que se realice el reintegro de
los $1350.00" (sic).

3. El sefior solicitd: “la cancelacion inmediata del

contrato y se deje de cargar las mensualidades a su tarjeta de crédito, pues ya no estd interesado
en continuar con el mismo " (sic).

4. Elsefior solicité: “la finalizacién del contrato y el
reintegro de su dinero por no haber recibido los servicios contratados™ (sic).

5. El sefior solicitd que: “el proveedor le haga la cancelacion del
contrato y por ende realizar la reversion de pago por incumplimiento de contrato” (sic).

6. El sefior solicito que: “se le haga la devolucion del
dinero que invirtié en la compra de paquete vacacional, equivalente a 31,000 mds la cuota
mensual, que cancelo al banco equivalente a $100 délares. Ademds, la terminacion del contrato,
va que alega que no le cumplieron lo acordado” (sic).

La sefiora solicitd que: “le haga la reversién

>

de pago por incumplimiento de contrato” (sic).

IV.  INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucion de inicio —folios 267 al 273—, se le imputa a la proveedora
denunciada la comision de la infraccion grave establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, que
estipula: “Son infracciones graves, las acciones w omisiones siguientes: ¢) 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, enire las cuales se
encuentra la contemplada en el articulo 43 letra €) de la LPC, el cual, literalmente prescribe que
constituye una infraccion grave: “No entregar los bienes o prestar los servicios en los érminos
contratados ™ (resaltado es propio). La anterior disposicién, se encuentra estrechamente vinculada con
la obligacién que la LPC manda para todos los proveedores de servicios en el articulo 24 de la ley en
mencion: “Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estdn obligados a
cumpliv estrictamente con lo ofrecido a sus clientes. Las ofertas de servicios deberdn establecerse en
Jorma clara, de tal manera que, segiin la naturaleza de la prestacion, los mismos no den Iugar a dudas
en cuanto a su calidad, cantidad, precio, tasa o‘mr{;‘b 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 contratacion.

Por lo anterior, en ¢l presente caso, este Tribunal deberd analizar siel supuesto infractor, proporciond
de forma clara los términos de la contratacion, cudles fueron las condiciones en que se ofiecié el
servicio, en cuanto a calidad, cantidad, precio y tiempo de cumplimiento (entre otros). segin
corresponda; y determinar finalmente, la existencia del incumplimiento por parte de la proveedora en
la prestacion de los servicios, segiin los términos contratados por los consumidores, lo que, en caso de
configurarse, daria lugar a la sancidn 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 siguié el procedimiento consignado en el articulo 144 v siguientes de la LPC, respetando la
garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora Bahia Los Suefios, S.A. de C.V., puesen
resolucion de inicio —folios 267 al 273, se le concedid ¢l plazo de diez dias hébiles contados a partir
del siguiente al de la notificacién de dicha resolucién, para que incorporara por escrito sus argumentos
de defensa y presentara o propusiera la practica de pruebas que estimara conveniente, la cual fue
notificada a la misma en fecha 13/05/2024 —folio 275

Asimismo, en fecha 29/05/2024 —folio 283~ se ordené la apertura a prueba del presente
procedimiento, el cual también fue notificado a la denunciada en fecha 20/06/2024 —folio 284~—; sin
embargo, no hubo pronunciamiento, ni aportacién de pruebas por parte de la proveedora, en ninguna de
las referidas etapas.

Es asi,‘ que este Tribunal se pronunciara sobre la conducta imputada a la demmciada con base en la
prueba que consta en el expediente de mérito, ya que no intervino a ejercer su derecho de defensa, pese

habérsele otorgado la oportunidad procedimental para hacerlo.




VI.  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, serdn. valoradas conforme a las reglas de la sana critica; a excepcion de la prueba
documental, la cual se realizard conforme al valor tasado de la misma en el derecho comin.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso
acurmulado connimero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2003, de fecha 18/12/2009,
en lo que concierne al valor tasado de las pruebas menciond: “Cuande 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” (los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el art. 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los funcionarios
a los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observindose 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 Cédigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM— determina el
valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos piiblicos 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
sy contenido y otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si
no quedd demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las regias 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
comiin 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.




Ast, 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 comision
de la infraccidn regulada en el articulo 43 letra ¢) de la LPC.

B. Enel presente expediente, se incorpord prueba documental por parte de los consumidores, siendo
la siguiente:

1. Copias confrontadas con su original de contratos de suscripcion de membresia local y sus anexos
que contiene las obligaciones de la proveedora Bahia Los Suefios, S.A. de CV. y los
consumidores, comprobando la relacion contractual preexistente a la denuncia (fs. 8, 46, 8§4-85,
128-129, 157, 195-196, y 226) en los cuales se establecié: “OBJETO DEL CONTRATO: La
Sociedad proporcionara al Contratante una Membresia Personal del CLUB DE SERVICIOS
TURISTICOS denominado comercialmente "HOTEL BAHIA DEL SOL", la cual estard sujeta y
se regulard por las condiciones, modalidades, pactos y renuncias, contenidas en el presente
documento, asi como en documentos anexos que formon parta del mismo Contrato,
correspondiendo dicha Membresia Personal, los derechbs siguientes: A) Serdn usuarios del
servicio, el titular de este contrato, su conyuge e hijos. B) La Membresia adquirida le da el

derecho al contratante a __ para ser utilizadas

en afios de servicios hoteleros en el tipo de unidad y temporada que haya adquirido. O)
El contratante, su conyuge, hijos o en su caso invitados, durante su permanencia en el "HOTEL
BAHIA DEL SOL" serdn responsables del mal uso que hagan de las instalaciones, ast como del
mobiliario y equipo, el cual deberd ser dejado en las condiciones en que fue recibido, al retirarse
de las instalaciones. (...) E} El contratante podrad transferir el presente contrato a cualquier ofra
persona que lene los requisitos minimos exigidos a los miembros del Club por la Sociedad para
los servicios hoteleros en el iig)() de unidad y temporada que haya adquirido, debiendo al efecto
bbz‘ener la pre-calificacion del Departamento de Ventas, siempre y cuando el contratante se
encuentre al dia con sus pagos; debiendo a dicho efecto hacer la propuesta de transferencia por
suscrito a la Sociedad, la cual en base a la pre-calificacion antes relacionada, se reserva el
derecho de aceptar o no dicha propuesta; y, en caso de ser admitida , el costo de la nueva

credencial de socio, correrd por cuenta del Socio-Vendedor. F) El contratante y sus invitados,

en un maximo de OCHO PERSONAS, no pagardn cover en ninguna de las temporadas del Hotel,
entendiendo que éstos iltimos deberdn legar en compafiia del primero y retirarse junto con el
mismo, en cumplimiento de lo establecido enel literal "C” que antecede. G) El contratante tendrd
derecho a un CUARENTA POR CIENTO (40%) de descuentos, en la renta de habitaciones,

siempre y cuando sea para uso de dia. H) El contratante tendrd derecho a un QUINCE POR

CIENTO (15%) de descuento en alimentacion y bebidas. 1) El contratante tendrd derecho a un

{
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QUINCE POR CIENTO (15%) de descuento, en eventos especiales realizados en las
instalaciones del Hotel. J) El contratante tendrd derecho a un QUINCE POR CIENTO (15%) de
descuento, en eventos que sean requeridos a realizar por nuestros socios. K} El contratante
tendrd derecho a un QUINCE POR CIENTO (15%) de descuento, en la renta de equipo
acudtico”.

2. Copia de anexos a los contratos (fs. 12-14, 87-96, 155-156, 198-202, 229-236).

3. Copias de comprobantes de pagos, en que consta los pagos realizados a la proveedora (fs. 9, 45,
86, 127, 158, 197,y 227-228)..

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En ¢l presente caso la infraccion denunciada por los consumidores, es la descrita en el articulo 43
letra ) de la LPC, que prescribe: “Son infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: ¢) No
(...) prestar los servicios en los términos comtratados (...)”; en consecuencia, de los elementos
probatorios que obran en el expediente administrativo, se ha acreditado, mediante prueba indiciaria o
directa:

I. La relacion contractual entre la proveedora y cada uno de los consumidores denunciantes.

2. Los consumidores contrataron membresia personal de CLUB SERVICIOS TURISTICOS
denominado “Hotel Bahia del Sol” los cuales fueron pagados y por los que esperaban recibir un
servicio de hoteleria, que tal como se los ofertaron incluiria hospedajes y uso de instalaciones en
buenas condiciones, cumpliendo todas las condiciones acordadas con los consumidores.

3. Que la proveedora no presté los servicios cumpliendo la calidad y las condiciones contratadas
con cada uno de los consumidores, quienes manifestaron su disconformidad, por no coincidir el
objeto del contrato con el servicio que la proveedora pretende prestar por el mismo (segin
declaracion de los denunciantes).

B. En virtud de lo anterior este Tribunal puede concluir:

1. Que al tenor de los contratos y comprobantes de pagos agregados como prueba en este expediente,
emitidos por la proveedora, en donde ésta se comprometié a brindar los servicios hoteleros a cada uno
de los consumidores luego de haber realizado la contratacién de los mismos, los cuales debian cumplir
con las caracteristicas que la proveedora ofertd y por los cuales los consumidorés entregaron las
cantidades de dinero a la denunciada.

2. Que segiin lo dispuesto en el Cédigo Civil en su articulo 1417 se establece que: “Los contraios
deben ejecutarse de buena fe, y por consiguiente obligan no sélo a lo que en ellos se expresa, sino a
todas las cosas que emanan precisamente de la naturaleza de la obligacién, o que por la ley o la
costumbre pertenecen a ella”, del mismo se deriva la obligacion de la proveedora Bahia Los Sueios,

S.A. de C.V.de cumplir con un servicio que reuniera todas las condiciones idéneas para ser disfrutado
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por los consumidores, con las caracteristicas que fueron ofertados publicamente segiin consta
documentacién agregada, la misma hacia ver que tendria uso de instalaciones, estadfas todo incluido y
benreﬁcios de descuento en los servicios hoteleros, por el cobro efectuado en concepto de “membresia”.

Que los consumidores declararon su disconformidad con la ejecucidn del servicio contratado debido
a que los mismos no corresponden con la prestacién materialmente ofrecida, por lo cual los
consumidores exigen la devolucién de lo pagado en vista que el servicio ofertado no coincide con el
objeto real del negocio juridico, siendo que el mismo provoca un perjuicio econdmico a los
consumidores que pagaron cantidades de dinero por un servicio que no fue prestado en los términos
ofertados.

3. Que no consta en el presente expediente administrativo un documento que acredite que la
proveedora denunciada brindé el servicio de CLUB SERVICIOS TURISTICOS en los términos
acordados, con plena igualdad que los ofertados al momento de la contratacién y por los cuales todos
los consumidores ya habfan pagado el precio, o en su defecto haber demostrado el efectivo reintegro del
dinero a los denunciantes, prueba que correspondia aportar a la proveedora.

Por tanto, este Tribunal advierte que segin sentencia de inconstitucionalidad 44-201, pronunciada
Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, a las catorce horas con cuarenta y un minutos
de fecha 20/02/2017: “La inversion de la carga de la prueba tiene un fundamento directo en la igualdad
material —art. 3 inc. 1° Cn.—. Enocasiones las partes procesales se encuentran en situdaciones facticas
desiguales: una de ellas puede encontrarse en una posicion privilegiadea o destacada en relacion con el
material probatorio y de cara a su contraparte. Es decir que, en virfud del rol que desemperié en el
hecho generador de la controversia, por estar en posesion de la cosa o instrumento probatorio o por
ser el unico que "dispone"” de la prueba, etc., se encuentra en mejor posicion para revelar la verdad.
Esta situacion supone que uno de los intervinientes se encuentra enuna posicion con dominante poder
de aportacién de la prueba frente a otro, que adolece de inferioridad. Y es esta situacién la que impide
o dificulta a una de las partes probar su pretension u oposicion.

Si en tal supuesto se aplicara rigidamente las cargas probatorias tradicionales, el juez o el tribunal
tendria que emitir la decision contra la parte que debia probar y rio probé, a pesar de que esta se haya
encontrado en una situacion dificil para hacerlo. Por ello, una jbrmd de compensar la desventaja
probatoria y de dar un trato paritario y razonable a esa situacion de inferioridad féctica en que se
encuentra una de las partes con respecto a aquella que tiene una situacién de poder probatorio, es
desplazar la carga de aportar los medios probatorios necesarios, no todos, hacia quien estd en mejores
condiciones profesionales, técnicas y facticas’.

En el presente caso la provéedora BAHIA LOS SUENOS, S.A, DE C.V. se encontraba en la

posicién privilegiada para probar la utilizacién o no del servicio, y si este servicio fue prestado en las
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condiciones ofertadas al momento de la contratacién, sin embargo, la nula aportacién de la misma genera
un estado de indefension de los derechos de los consumidores, por tanto, basta con la declaracion de
propia parte para acreditar que el servicio contratado no fue prestado en los términos contratados, misma
declaracién que fue comunicada a la proveedora en la etapa de medios alternos de solucién de
controversias (fs( 16, 49, 100, 134, 163, 205, y 241) como en el inicio del presente procedimiento
sancionatorio (fs. 267-273), por tato tuvo la oportunidad de controvertir las declaraciones vertidas por
los consumidores.

C. Los anteriores hechos no fueron desvirtuados por la proveedora denunciada, ya que no aportd
prueba alguna al presente procedimiento administrativo sancionatorio pese habérsele otorgado la
oportunidad procedimental para hacerlo; y por ende, no fue posible que acreditara haber brindado los
servicios hoteleros objeto de las controversias planteadas en la forma acordada. Por el contrario, segun
lo manifestado por los denunciantes, la conducta por parte de la denunciada, es de incumplimiento en la
prestacién de los servicios en los términos pactados, y tampoco realizd las devoluciones del dinero
cancelado por los consumidores en concepto de la compra de servicios hoteleros vendidos por la
proveedora BAHIA LOS SUENOS, S.A. DE C.V., seglin se expuso en sus pretensiones detalladas en el
romano Il de esta resolucién; configurando asi la comision de las infracciodn tipificada en el articulo 43
letra e) de la LPC; siendo procedente sancionar a la proveedora BAHIA LOS SUENOS, S.A.DE C.V,,
conforme al articulo 46 de la misma ley, en relacion a los hechos atribuidos por la denuncia interpuesta

v

por los consumidores

=

D. Ahora bien, establecida la conducta ilicita, es importante hacer referencia al tema del principio
de culpabilidad reconocido por el articulo 12 de la Constitucién que prescribe: «[tjoda persona a quien
se impute un delito, se presumird inocente mientras no se pruebe su culpabilidad conforme a la ley y en
juicio piblico, en el que se le aseguren todas las garantias necesarias para su defensay, disposicion que
es aplicable no solo en el &mbito penal, sino ademads en el administrativo sancionador (sentencia de inc.
3-92 Ac. 6-92 de 1a 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 Administracién de evidenciar este
aspecto subjeﬁvo sin tener que utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es decir, que se veda

la posibilidad ‘de una aplicacién automatica de las sanciones (nicamente en razén del resultado
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producido» (sentencia de Inc. 18- 2008 de Sala de lo Constitucional doce horas veinte minutos del
20/04/2013).

Cabe destacar que una de la sub-categorias o corolarios del principio de culpabilidad, es la
responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accion ilicita como se denomina en la doctrina
administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancién (inicamente puede recaer a quien en
forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una accion ilicita; asi lo expone
Nieto al referir que «[e]l gravamen que la sancidn representa solo podrd recaer sobre aquellas [personas]
que han participado de forma dolosa o culposa en los hechos constitutivos de infraceidn. 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 sancién supone un veto a la responsabilidad objetiva» [Nieto, Alejandro, Derecho
Administrativo Sancionador, quinta edicién totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos, p. 329,
20111

Fn este orden, conforme al principio de culpabilidad solamente responde el administrade por sus
actos pfc)pios, 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 pafa 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 relacion 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 condicioén 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 atendié con la debida diligencia su negocio,
incumpliendo su obligacién de prestar los servicios que comercializa a través de sus de sus contratos de
afiliacién, en los términos esperados por los consumidores, conforme a las obligaciones y prohibiciones

contenidas en la LPC.

VIIL PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acdpites precedentes, se establecid la comision de la infraccidn grave

contenida en el articulo 43 letra ¢) 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
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Tribunal determinar las sanciones y cuantificar las multas que correspondan, a la luz de los pardmetros
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 participacién en la accidn u omision, cobro indebido realizado y las circunstancias
en que ésta se cometa, segin sea el caso.

A continuacién, se concretard cada uno de ellos, en lo aplicable al presente caso:

a. Tamaiio de la empresa.

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

A partir de la lectura del expediente administrativo, no es posible encajar a la proveedora Bahia Los
Suefios 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 caleulo, pese a haberse solicitado con
anterioridad seglin consta en la resolucidn de inicio del procedimiento sancionatorio de mérito (fs. 267
al 273). Es decir, en el presente procedimiento administrativo sancionador la proveedora infractora ha
mostrado una conducta procedimental que evidencia el incumplimiento de su deber a prestar la
colaboracion que e es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (art. 17 ndmero 5 de la
LPA), por haber omitido presentar la informacion solicitada por esta autoridad sancionadora.

No obstante, pese a que este Tribunal se ve impedido de clasificar a la proveedora segin los
parametros establecidos en el articulo 3 de la Ley MYPE, con el objetivo de cumplir su obligacion de
resolver, este Organo debera hacer el calculo de la sancién que corresponda a la gravedad de la
infraccidn, sin obviar que Bahia Los Suefios, S.A. de C.V., es una persona juridica y que (inicamente
para efectos de la cuantificacién de la multa serd considerada como una microempresa guardando el
equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sancién 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




| dosimetria punitiva es: “(...) el beneficio que, si acaso, obtiene el infractor con el hecho”. En el caso

o negligencia del sujeto. Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condicién
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, segin 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 sefialado en el articulo 947 del Cédigo
de Comercio, relativo a que: “Las obligaciones mercantiles deben cumplirse con la diligencia de un
buen comerciante en negocio propio”.

En cuanto a la comisién de la infraccion regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, del analisis de
los hechos y documentacion agregada al expediente, este Tribunal determiné una actuacion negligente
por parte de la proveedora, pues al ser una entidad comercial dedicada a la prestacion de servicios de
membresia turistica con el fin de fidelizar clientes turisticos, que le brinde al usuario beneficios
consistentes en tarifas preferenciales y valores agregados especiales (...), entre otros, seglin consta en
el contrato, se espera que cumpla con la prestacion de los servicios en las condiciones y términos
pactados de una forma oportuna y eficiente, situacién que no consta acreditada en el presente expediente,
ya que no comprobé en legal forma, que tenia una causa vilida que justificaba los incumplimientos en
la prestacion del servicio en los términos contratados, o en sudefecto, que el dinero que los consumidores
pagaron por los mismos, les haya sido devuelto.

Por lo que, se configura plenamente una conducta negligente por parte de la proveedora BAHIA
LOS SUENOS, 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 participacién en la accidon u omision.

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

participacién en la comisién de la infraccion por parte de la proveedora es directa ¢ individual, pues se

acredité que la proveedora BAHIA LOS SUENOS, S.A. DE C.V., en relacién a la infraccién regulada

en el articulo 43 letra e) de la LPC, no cumplio con la prestacién del servicio en los términos contratados
con cada uno de los consumidores.

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

Este pardmetro serd considerado segtn 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




concreto, s pertinente sefialar que la infraccién administrativa relativa a “No (...) prestar los servicios
en los términos contratados —articulo 43 letra e) de la LPC— provocé, en principio, un impacto
negativo en el derecho econdémico de los consumidores, puesto que erogaron ciertas cantidades de dinero
por la contratacién de servicios de membresia turistica, ¥ que no les fueron prestados en la forma y
calidad pactadas..

e. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicién de la sancién.

Mediante la imposicion de la sancién —multa-—, este Tribunal Sancionador pretende causar un
efecto disuasivo'en la infractora BAHIA LOS SUENOS, S.A.DEC.V., quien ha cometido la infraceién
descrita en el articulo 43 letra €) de la LPC, con ¢l 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, conforme a lo establecido en el articulo 24 de 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 comisién de la conducta ilicita no resulte mds ventajosa para el
infractor 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 determinacion de la sancién—desarrollados en el apartado
anterior-—, procedera a realizar el calculo de la multa a imponer a la infractora BAHIA LOS SUENOS,
S.A. DE C.V., por cada uno de los consumidores afectados, pues se ha acreditado el cometimiento de la
infraccion consignada en el articulo 43 letra e) de la LPC, consistente en: “g) No (...) prestar los
servicios en los términos contratados (...)” en petjuicio de cuatro consumidores.

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 minimos mensuales urbanos en
la industria, conforme al articulo 46 de la LPC; que la proveedora es una persona juridica cuya capacidad
economica, para efectos de este procedimiento, es —por presuncién— la de una microempresa; que en
razén del grado de intencionalidad de la conducta cometida por la proveedora denunciada, no se acreditd
el dolo sino negligencia; y, que ocasiond un perjuicio econdmico con la conducta cometida a siete

consumidores; resulta razonable la imposicion de una sancién proporcional a la sola verificacién del

aludido quebrantamiento.

Yue ) La sancion administrativa, persigue una finglidad piiblica por parte dei Estado, que es desincentivar conductas Hicitas, razén por la cual
na admite come motivacidén posible un afién rerributivo a favor del particular interesado. En tal semido, es la propia-Administracion Piblica la
encargada de establecer la procedencia y naturaleze de g sancion a imponer, asi como la cuantia, de ser el caso, de mode tal que cumpla con los
Sines piblicos antes eitados ™, Resolucion Final N° 08-2020/CC2 emitida ¢l 07/01/2020 por la Comisién de Proteccion al Consumidor N2 Sede
Central del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia v de {a Protecién de la Propiedad Intelectual de Perd. .
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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
proporcién entre los medios a emplear y los fines publicos que debe tutelar. En consecuencia, este
‘Tribunal considera que en el presente procedimiento administrativo sancionador resulta pertinente fijar
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 mas beneficiosa que el
cumplimiento de la norma misma, lo cual a su vez podria llevar a incumplir la finalidad de tutela de los
derechos de informacién y economicos de los consumidores.

En tal sentido, en el presente caso, se debe tomar en cuenta el dafio que la infractora ocasion6 a cada
uno de los consumidores (lo cual ha sido acreditado conforme al analisis y configuracion de la infraccion
realizada por este Tribunal, romanos VIII y VIII de la presente resolucién). Por lo que con ¢l propésito
de cumplir con la finalidad perseguida por el legislador y con el objeto de establecer el monto minimo
base que lamultaa imponer'podria llegara tener, de modo que, en el presente caso no podria sancionarse
a la proveedora por una suma menor de la cantidad a la que asciende el presunto y potencial daffo ’
ocasionado —en conjunto —a los consumidores ($15,868.00).

As también, en este punto, es preciso considerar que la proveedora infractora, segiin se ha
establecido en este procedimiento, cometié en realidad siete ilicitos en perjuicio de igual cantidad de
consumidores, las cuales corresponden a la infraccién tipificada en €l articulo 43 letra e) de la LPC; por
ello, es procedente imponer las sanciones que correspondan en el concurso de infracciones, conforme a
lo dispuesto ‘én el articulo 144 de la LPA que en su primer inciso establece: "4l responsable de dos o
mds infracciones, se le impondrdn fodas las sanciones correspondientes a'las diversas infracciones”.

Por consiguiente v en virtud del impacto en el derecho de los referidos consumidores, la naturaleza
del perjuicio —~en conjunto— ocasionado o grado de afectacion a los mismos ($15,868.00), el grado de
intencionalidad con la que procedié la infractora -negligencia grave-, entre otros aspectos, este Tribunal
impone a la proveedora Bahfa Los Suefios, S.A. de C.V., por la comisién de la infraccidn regulada en
el articulo 43 letra €) de la LPC, por no prestar los servicios en los términos coniratados, segin se ha
establecido en el presente procedimiento administrativo, una multa de 50 salarios minimos urbanos en
la industria (25% dentro del margen maximo estipulado por ley —200 salarios minimos urbanos en el
sector industria—, como consecuencia para la comisién de cada infraceion), equivalentes a la c;émidad
de QUINCE MIL DOSCIENTOS OCHO DOLARES CON CINCUENTA CENTAVOS DE
DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($15,208.50) en concepto de multa, por cada

una de las infracciones cometidas —es decir, siete—, de acuerdo a los elementos desarrollados

4 ampliamente en la presente resolucion. Por lo que el monto total de la multa a imponer por las siete
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infracciones asciende a la cantidad de CIENTO SEIS MIL CUATROCIENTOS CINCUENTA Y
NUEVE DOLARES CON CINCUENTA CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS
DE AME.rRICA (5106,459.50) siendo, a juicio de este Tribunal, proporcional a la gravedad que
comportan los hechos, seghin las circunstancias objetivas y subjetivas previamente analizadas.

X. INCUMPLIMIENTO DE MEDIDA CAUTELAR

En este estado del presente procedimiento administrativo sancionatorio, este Tribunal debe analizar

que en resolucion de fs. 267 al 273 del dia 30/04/2024, se ordené a la proveedora Bahia Los Suefios,
S.A. de C.V. rendir fianza por ¢l monto de QUINCE MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y OCHO
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($15,868.00), equivalentes —al menos
preliminarmente— a los montos pagados por los consumidores denunciantes.

Ahora bien, es necesario aclarar que el incumplimiento de la misma puede dar pie a la aplicacion
del articulo 50-A letra ¢) de la LPC que establece: “El Tribunal Sancionador, sin perjuicio de la
adopcion de otras medidas de ejecucion forzosa previstas en el ordenamiento juridico, para la ejecucion
de las actuaciones que se mencionan a continuacion, podrd imponer, previo requerimiento del
cumplimiento a los proveedores, mulias coercitivas de hasta cien salarios minimos mensuales urbanos
en la industria con el fin de obligarios a: ¢) Cumplir las medidas cautelares” .

En tal sentido, no habiéndose acreditado el efectivo cumplimiento de la medida cautelar ordenada v
mediante la resolucion precitada (fs. 267-273), es procedente, conforme al articulo 50-A letra ¢) de la
LPC, imponer una multa coercitiva por la cantidad de QUINCE MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y
OCHO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($15,868.00), monto que, a criterio
de este Tribunal, resulta equiparable preliminarmente al dafio causado a los consumidores en el presente

procedimiento.

XI.  REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

Los consumidores solicitaron se devuelvan los montos pagados por los servicios que no fueron
prestados en los términos contratados. Al respecto es preciso desarrollar el anélisis siguiente:

A. Concerniente a la reposicion de las situaciones alteradas por las conductas infractoras, la letra ¢)
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 afectacion 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 situacién 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 violacion, no debe entenderse vinicamente desde el punto de-

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

En el mismo sentido, la Sala en mencidn, 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, afirm6 que el objeto de la normativa de
consumo hace referencia a la proteccién 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
Constitucién y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccién 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 pretension de los consumidores, este Tribunal estd
obligado por ley a ordenar la reposicion de la situacién alterada porla infraccion, segin lo dispuesto en
el articulo 83 letra ¢) de la LPC.

C. Por consiguiente, conforme al articulo 4 letra i) de la LPC la titularidad del derecho a elegir entre
la reduccion del precio, el cambio de producto o la devolucion 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 situacion alterada de conformidad a las pretensiones de los consumidores, la
cual consiste en: la devolucién del monto pagado, segin el detalle siguiente:

1. La sefiora solicito: “que la parte

proveedora le anule el contrato sin ningiin costo de penalidad y la devolucion del dinero siendo

la cantidad de $ 1,485.007 (sic).

2. El sefior  solicito: “I. Que se dé por terminado el contrato
v suscrito entre el sefior v el proveedor y 2. Que se realice el reintegro

de los $1350.00" (sie). '
3. El sefior solicitd: “la caricelacion inmediata del

contratoy se deje de cargar las mensualidades a su tarjeta de crédito, pues ya no esta interesado
en continuar cown el mismo ™ (sic).
4. El sefior solicité: “la finalizacién del contrato y

el reintegro de su dinero por no haber recibido los servicios contratados” (sic).




o

El sefior ' solicitd que: “el proveedor le haga la cancelacién del
contrato y por ende realizar la reversion de pago por incumplimiento de contrato” (sic).

El sefior » solicito que: “se le haga la devolucion del
dinero que invirtié en la compra de paguete vacacional, equivalente a $1,000 mds la cuota
mensual, que cancelo al banco equivalente a 8100 délares. Ademads, la terminacion del conirato,
ya que alega que no le cumplieron lo acordado” (sic).

La sefiora solicitd que: “le haga la reversion

de pago por incumplimiento de contrato” (sic).

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal considera

procedente:

1)

3)

4)

5)

Ordenar a la proveedora Bahia Los Suefios, 8.A. de C.V,, la devolucién de lo pagado por la
consumidora sefiora por la cantidad de
UN MIL CUATROCIENTOS OCHENTA Y CINCO DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA (31,485.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 9), por no haber
prestado los servicios hoteleros en los términos contratados.

Ordenar a la proveedora Bahia Los Suefios, S.A. de C.V,, la devolucién de lo pagado por el
consumidor seflor ) | . por la cantidad de UN MIL
TRESCIENTOS CINCUENTA DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(81,350.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 45), por no haber prestado los servicios
hoteleros en los términos contratados.

Ordenar a la proveedora Bahia Los Suefios, S.A. de C.V., la devolucién de lo pagado por el
consumidor sefior . por la cantidad de CUATRO
MIL SEISCIENTOS VEINTICINCO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (54,625.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 84-85), por no haber prestado los
servicios hoteleros en los términos contratados.

Ordenar a la proveedora Bahia Los Suefios, S.A. de C.V., la devolucion de lo pagado por el
consumidor sefior por la cantidad de TRES
MIL DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($3,000.00) o la cantidad
pagada a la fecha (fs. 127), por no haber prestado los servicios hoteleros en los términos
contratados.

Ordenar a la proveedora Bahia Los Suefios, S.A. de C.V., la devolucién de lo pagado por el
consumidor sefior por la cantidad de TRES MIL
SETECIENTOS DIEZ DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

18




6)

7)

($3,’7IG.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 158), por no haber prestado los servicios
hoteleros en los términos contratados. '

Ordenar a la proveedora Bahia Los Suefios, S.A. de C.V., la devolucién de lo pagado por el
consumidor sefior ' por la cantidad de MIL
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($1,000.00) o la cantidad pagada
a la fecha (fs. 195-197), por no haber prestado los servicios hoteleros en los términos
contratados.

Ordenar a la proveedora Bahia Los Suefios, S.A. de C.V., la devolucién de lo pagado por la
consumidora sefiora ‘ ' , por la cantidad de
MIL TRECIENTOS CINCUENTA DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA ($1,350.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 226-228), por no haber prestado

los servicios hoteleros en los términos contratados.

X1, DECISIGN

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101

a)

b)

inciso 2° de la Constitucién de la Repiiblica; 4 letra i), 24, 43 letra ), 46, 83 letra b), 144 y siguientes
de la LPC; y 3, 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

Sancidnese a la prdveedma Bahia Los Suefios, S.A. de C.V., con multa de: QUINCE MIL
DOSCIENTOS OCHO DOLARES CON CINCUENTA CENTAVOS DE DOLAR DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (815,208.50), equivalentes a cincuenta meses de

salario minimo mensual wrbano en la industria —D F. N°6 del 21/12/2017, publicado en el D.O.

N©240, tomo 417 del 22/12/2017— en concepto de multa, por cada una de las infracciones

cometidas en el presente procedimiento ——es decir siete—. Por lo que el monto total de la multa
a imponer pof las siete infracciones asciende a la cantidad CIENTO SEIS MIL
CUATROCIENTOS CINCUENTA Y NUEVE DOLARES CON CINCUENTA
CENTAVOS DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($106,459.50), en concepto de
multa por la comisién de la infraccién regulada en el articulo43 Jetra e) de la LPC, por no prestar
los servicios en los términos contratados en perjuicio de cuatro consumidores conforme al
andlisis expuesto en los romanos VIL, VIIL'y IX de la presente resolucion y con fundamento en
las disposiciones legales precitadas.

Sanciénese a la proveedora Bahia Los Suefios, S.A. de C.V., con la cantidad de QUINCE MIL
OCHOCIENTOS SESENTA Y OCHO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE

vAMERi{CA. ($15,868.00), en concepto de multa coercitiva por haber incumplido la medida

cautelar decretada mediante resolucion de las doce horas con nueve minutos del dia 30/04/2024.
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¢) Ordénese a la proveedora Bahia Los Suefios, S.A. de C.V, la reparacion de la situacién alterada

d)

e)

a los consumidores de la signiente manera: i) la devolucién de lo pagado por la consumidora
sefiora por la cantidad de MIL
CUATROCIENTOS OCHENTA Y CINCO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (51,485.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 9): i) la devolucion de lo pagado
por el consumidor sefior por la cantidad de UN MIL
TRESCIENTOS CINCUENTA DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
(81,350.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 45); ifi) la devolucioén de lo pagado por el
consumidor sefior por la cantidad de CUATRO
MIL SEISCIENTOS VEINTICINCO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA (54,625.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 84-85); iv) la devolucién de lo
pagado por el consumidor sefior . por la cantidad
de TRES MIL DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($3,000.00) o la
cantidad pagada a la fecha (fs. 127); v) la devolucién de lo pagado por el consumidor sefior
por la cantidad de TRES MIL SETECIENTOS DIEZ

DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (83,710.00) o la cantidad pagada
a la fecha (fs. 158); vi) la devolucién de lo pagado por el consumidor sefior

por la cantidad de MIL DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS
DE AMERICA (31,000.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 195-197); vii) la devolucién de
lo pagado por la consumidora sefiora por la
cantidad de MIL TRECIENTOS CINCUENTA DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS
DE AMERICA (81,350.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 226-228), por no haber prestado
los servicios hoteleros en los términos contratados.
Lo ordenado en el presente pronunciamiento debe ser cumplido, dentro de los diez dias habiles
siguientes al de la notificacién de esta resolucién, debiendo comprobar a este Tribunal su
cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario, la Secretaria de este Tribunal
certificard la presente resolucion para ser remitida a la Fiscalia General de la Repiblica
para su ejecucion forzosa.
Extiéndase en la Secretaria de este Tribunal certificacion de la presente resolucién a cada uno
de los consumidores, para los efectos legales que estimen convenientes.
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
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siguiente a la notificacidn de la presente resolucion, en la direccién siguiente: 7°. Calle Poﬁiente
y Pasaje “D” #5143, Colonia Escaldn, San Salvador.
f) Notifiguese.

m\g Fard
José Leoisick Castro : {aygf}?/leléndez Juan Carlos Ramirez Cienfuegos
Presidente r%scaf Segundo vocdl

PRONUNCIADA POR LOS MIEMBRO
CONSUMIDOR QUE LA SﬂS@ﬁ% i
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