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Referencia:
952-2021 Acum.

RESOUJCTON FINAL

1. INTER VINIENTES

Denunciantes:

2.

3.

4.

5.

6.

7.

Proveedora
denunciada:

BAHIA LOS SLiENOS, S.A. D'É C.V.

h; KECHOS'DENIWCIADOS^ Y ANTECEDENTES.
A. Hechos denuneiados.

Las denuncias interpuestas por cada uno de los intervinicnlcs contra la proveedora Bahía Los

Sueños, S.Á. de G.Y.S se detallan a eontiMaoíouí

1. La señora - , expuso; "qm fe iiamro» vía
telefómca de la empresa Proveedora, para invitarla a una cena al ¡íoiel para el día
¡5/12/2020 el cual ella se presentó, pero es el caso que fue un engaño porque era para ofrecerle um

membresía como soda de Hotel Bahía del Sol, para bridarle los servicios de paquetes vacacionaks a

diferentes lugares, v 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 está de acuerdo con

todo lo ofrecido porque ella ha llamado a varios lugares para hacer reservaciones y nunca le han
facilitado ningún servicio, por lo que desiste del contrato, y ella estaba entendida par los vendedores
que se podía disolver el contrato cuando ella quisiera y ahora le dicen que le pueden anular el contraía
como soda, pero el dinero no se lo devuelven y le dijeran qm terna qne camelar di Banco y m ha
hecho ningún uso de los servicios que le dijeron; porque nunca le dieron ninguna reservación siempre
eran solo palabras; y también los vendedores la engañaron diméndoie que em ese mnirato que había
adquirido le darían la visa Americana con el hecho de que ya era soda de ahí porque se había ganado
m cupón a C.-iA'CLA' y cuando ella llamó pura que le dieran la carta no se la proporcionaron, ai
mismo tiempo dijeron que se tenía derecho para ir al hotel las veraneras y cuando llamó para hacer ia
reservación no le dieron ninguna respuesta favorable, j al mismo tiempo expone qm debido a la
pandemia su esposó se quedó sin trabajo, y solo ella tiene que cubrir todas los gastos del hogar, por
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iodo b anies expuesto solicita a ¡a DC le ayude a qt4e la parte proveedora le anule el contrato sin

ningún costo de penalidady le devuelva el dinero para pagarlo en el Banco Cuscaikm que es el emisor

de la tarjeta de crédito de donde ¡e retiraron el dinero " (sic).

2. El señor (Comparece al señor

m su calidad de Apoderado del consurnidor) dao:u.nGÍó que ''firmó contrata de Membresía

Local con el proveedor en fecha trece de diciembre de dos m il veinte, que tiene el precio de SIOOOJJO,

pagando en su momento la totafídad mas $35ÚM en concepto de gastos administrativos. Es el caso

que a ta fecha no ha hmhúmo del servicbr ya que cada vez que han mtentado hacer reservaciúnes le

manifiestan que no tienen disponibilidad, motivo por el cmt desea desistir de fei contratación'' (sic),

3. El señor iiidicó que: ''en ei mes de marzo del

202Qcmtraiú^ una membresia vacacional por un valor total de $4625,00, canceíando en el actú $900

dólares en concepto de prima, mas $350 dólares en concepto de gastos admirativos, quedando

estabíeeido ima mensmUdad de $61,25 dólares que son cargados mensidalmente a su tarjeta de crédito,

por un plazo dé 5 años, Camnmicbr indica que ha estado cancelando mes a mes de manera puntual

sus cuotas, pero esta imatisfecho con el servicio brindado ya que no se ha dado cumplimiento a lo

ofrecido al momento de la contratación, ya que cuando él requiere resenm^ una estadía en el hotel,

nunca tienen espacios, ei trata de negociar fechas para reservar, pera igfioran sus mensajes y de esta

manera desde ei mes de noviembre de 2021 a la fecha intentó en reiieradús úcasiones reservar una

estadía y su petición nunca fide tomada en cuenta, razón par la cual desea d^ar sin efecto el presente

contrato y solicita e! réiníe^o de su dinero(sie).

4, El señor indicó que: "en fecha 18/07/2021

firmó un contrato de Memhresía Personal del Club de servicios turísticas denommado comercialmeníe

como ''Bahía del SúP\ en donde le ofrecían 50 pasadías y cuando quiso reservar informa que costó que

le atendieran y le indicaron que eso no aplica para quedarse a dormir, sino micamente usar e! día,

situación que no le fue explicada ai consumidor en su momento y por esa razón no desea coniinuar con

él contrato. Asimismo informa que los descuentos que ofrecen no tienen tanios beneficios en la

práciica'^ (ñíc),

5, El sefior , denunció: "que en fecha 03 de abril de 2022 contratú

tm servicio de membresia habiendo pagado el monto total de S37IÍI Oú además una cuota de $198,00,

con ei proveedor Venecia Marina Yachi Club, con el número de contrato en. el cual se le

ofrecía Plan Cero Noches, Canctm Activo, Club Veraneras ¡as Villas y Resort Hotel Bahía del sol, 4

noches de estadía gratis como un beneficio de bienvenida entre los días de domingo a Jueves de las

cuales no ha hecho uso, pues el proveedor siempre le dice que es temporada a!ta y se le índica que de



usarlas debe pagarlas, cabe mencionar que el proveedor no estipula en el contrato, en la solicitud, ni

en la bienvenida la restricción de temporada alta" (sie).

6, El señor expuso: '*qm el día 15 de oBfñ del áñ&

2022, obtuvo un paquete vacacionaí en Hotel Bahía del Sol, par una cantidad de $1,000 dólares la cual

fue pagada con su tarjeta de crédito, pero el consumidor, manifiesm que el Hotel Bahía del Sol, no ha

cumplido con lo acordado, ya que al momento de él llega ai hotel con fecha de reservación, le,

manifestaron que no se podía alojar, ya que tenía qm réaiizar una reservación, y cancelar otro precio,

además 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 e¡ servicio como tal Por la misma

situación ocurrida el consumidor desea dar por terminado el contrato, por m estar mmqMenáo el

Hotel" (sle).

7, La señora manitestó que: "en fecha 15 de

septiembre de 2022 conPato un servicio de membresia tipo club con una ocupación máxima de 3,

temporada seleccionada alta, habiendo pagado el monto total de Sí,350.00 con el proveedor Hotel

Bahía del Sol, habiendo recibido la consumidora 3 días y 2 noches Je estadía gratis como un bene ficio

de bienvenida en diferentes lugares pomo lo son Grupo Corven, Hotel Blanca Luna Suchítoto. Cancún

activado por 5 días y 4 noches, beneficios Multidestinos y RCI. la consumidora agrega que los servicios

no se establecen de forma clara debido a que no o frecen un canal de atención y de consulta donde

brinden la información disponible del servicio y que hay incumplimiento del derecho a ser informado

debido a que uno de los restaurantes ya cerró y varios de los hoteles por los que pregunta no contestan

y no le han brindada código de servicio RCf. Por lo que la consumidora pide reversión de pago por

incumplimiento de contrato " (sle).

C Infraccioms aíribuidm.

Según los denunciantes

y  los hechos narrados pueden ser constitutivos de la-

infracción muy grave establecida en el artículo 44 letra k) de la Ley de Protección al Consumidor vigente

al momento de los hechos -en adelante LPC , que dispone: "Son infraccioms muy graves Negarse

a hacer la devolución del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de desistimiento (...)

relacionado al artículo 13 inciso 4" de la citada ley: "Si el consumidor desistiere de! contrato celebrado,

el proveedor deberá reintegrarle lo pagado (...)

Así mismo, dichas conductas fueron calificadas preliminarmentc según lo dispuesto en el artículo

44 letra e) de la LPC que determina lo siguiente: "Son injracciones muy graves: (...) Realizar prácticas

abusivas en perjuicio de los consumidores"; y artículo 43 letra e) de la misma normativa que establece



la infracción grave siguiente: "No (...) prestar lo.$ servicios en ios términos contratados " (resaltado es

propio), en relación a lo regulado en el articulo 24 de la LPC, que dispone como obligación para todos

los proveedores de servicios; "Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios,

están obligados a cumplir estrictamentemn lo ofrecido a sus clientes (...) todo lo anterior encuentra

su fundamento en el artículo 4 letra e) de la LPC, que consigna: "Sin perjuicio de los demás derechos

que se deriven de la aplicación de otras leyes, ¡os derechos básicos de los consumidores son ¡os

siguientes: e) Adquirir los bienes v servicios en las condiciones o términos que el proveedor ofertó

públicamente".

fIL PRETENSJONES PARTICl) l ARES.

Las preíensíof'®® de cada uno de ios consumidores denunciantes se exponen a continuación::

1. La señora solicitó: "qtte la parte proveedora

le anule el contrato sm ningún costo de penalidad y la devolución del dinero siendo la cantidad de

$ f48MÚ" (sm).

2. El señor solicitó: "i. Que se dé por terminado el contrato

.smcrito entre el señor y el proveedor y 2. Que se realice el reintegro de

los $1350.00" {sxc).

3. El señor solicitó: "la cancelación inmediata del

contrato y se. deje de cargar tas memuaUdades a su tarjeta de crédito, pues ya no está interesmio

en contimar con el mismo " {úc).

4. El señor súlicito: "laftnalímción del contráto y el

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

5. Él señor solicitó que: "el proveedor le haga la cancelación del

contrato y por ende realizar la reversión de pago por mcumpímiento de contrato " (s ic).

6. El señor solicito que: "se le haga la devolución del

dinero que invirtió en la compra de paquete vacacional, equivalente a $1,000 más la cuota

memiml qtm cancelo al banco equivalente a $100 dólares. Además, ¡a terminación del contrato,

ya que alega que no le ciimpltcfon lo acordado " (sic).

7. La señoa solieitó que: "le haga la reversión

de pago por incumplimiento de contrato" (sh). .

IV. INFRACCION ATWBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCIÓN.

Tal como consta en resolución de inicio —folios 267 ai 273—, se le imputa a la proveedora

denunciada la comisión de la infracción grave establecida en el artículo 43 letra e) de la LPC, que

estípula: "Son mjracciones graves, las aecioms u omisiones .nguientes: e) No (...) prestar los servicios

en los términos contratados (...)'".



La LPC prevé obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores, estableciendo una serie de

infracciones administrativas en caso de incumplimientos por parte de los mismos, entre las cuales se

encuentra ta contemplada en el artículo 43 letra e) de la LPC, el cual, literalmente prescribé que

constituye una infraeción grave: "No ettíregar ios bienes o prestar ios servicias en ios términos

contratados" (resaltado es propio). La íMiterior disposición, se encuentra estrechamente vinculada con

la obligación que la LPC manda para todos los proveedores de servicios en el artículo 24 de la ley en

mención: "Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, están obligados a

cumplir estrictamente con lo ofrecido a sus clientes. Las oferím de servicios deberán establecerse en

forma ciara, de tal manera que, segiín la naturaleza de la prestación, los mismos no den lugar a dudas

en cmñto á su calidad, cantidad, precio, tasa o tarifa y tiempo de cumplimiento, según corre,$ponda"

(resaltados son propios), de tal suerte que todo proveedor de servicios está obligado a garantizar que el

consumidor fue plenamente informado de todos los términos de la contratación.

Por lo anterior, en el presente caso, este Tribunal deberá analizar si el supuesto infractor, proporcionó

de forma clara ios términos de la contratación, cuáles fueron las condiciones en que se ofreció el

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

corresponda; y detemtiEar finalmente, ia existencia del incumplimiento por parte de la proveedora en

la prestación de los servicios, según los términos contratados por los consumidores, lo que, en caso de

configurarse, daría lugar a la sanción prescrita en el artículo 46 del referido cuerpo de ley, siendo esta la

malta h<ista de doscientos salarios mínimos urbanos en el sector comercio e industria.

CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguió el procedimiento consignado en el artículo 144 y siguientes de la LPC. respetando la

garantía de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V., pues en

resolución de inicio —folios 267 al 273—, se le concedió el plazo de diez días hábiles contados a partir

del Sicuientc al de la notificación de dicha resolución, para que incorporara por escrito sus argumentos

de defensa > pttssentara o propusiera la práctica; 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 ordenó la apertura a prueba de! presente

procedimiento, el cual también flie notificado a la denunciada en fecha 20/06/2024 —folio 284—; sin

embargo, no hubo pronunciamiento, ni aportación de pruebas por parte de la proveedora, en ninguna de

las referidas etapas.

Es así. que este Tribunal se pronunciará sobre la conducta imputada a la denunciada con base en la

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

habérsele otorgado la oportunidad pfoced:imental para hacerlo.



VI. : VALORACION DE PRUEBA/HICHÓS PROB.4DOS

A. De conformidad con los artículos 146 de la LPC y 106 inc. 3^ de la Ley de Procedimientos

Administrativos -en adelante LPA-, las pruebas oportimas, pertmentes y conducentes aportadas en el

procedimiento, serán valoradas conforme a lás reglas de la sana crítica; a excepción de la prueba

documental, la cual se realizará confomie al ¥ator tasado de la misma en el derecho común.

En ese sentido, la Sala de lo Constitueional en la re.solucióti[ fina! pronunciada en el proceso

acumulado con número de referencia 23-2003/41 -2003/50-2003/17-2005/21 -2005, de íeclia 18/12/2009,

en lo que concierne al valor tasado de la.s pruebas mencionó; "Cuando la 'utilización' de la máxima de

experimem viene predeiei'mmada p&r la norma procesal, ñaUamas del sistema de valomción

denommada prueba tasada o tanfa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa legal, lo que hace el

legislador es proveer una dé las máximas que deben integrarse ai razonamiento probatorio del juez,

como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba el legislador señala

ima lisia de medios de prueba y a cada um le asigna un determinado y preciso valor probatorio -

certeza objeíivap es decir que, en este caso,, amparado en la seguridad jurídica, el legislador determina

previamente la máxima de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se

Iraíe" (los resaltados son nuestros).

Dicho esto, élart. 106 ínc. 6'° de la LPA dispone; "£>os documentos formalizados por losfuncionarios

a los qme se reconoce la mndíeián de autoridad y en los que, observándose los requisitos legales

eorrespondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, harán prueba de estos salvo que se

acredite lo contrarío

Además, el artículo 341 del Código Procesai Civil y Mercantil -en adelante CPCM- detemiiiia el

valor probatorio de ios instrumentos, así; ̂ 'Lm imtmnMntos púMicm constituirán prueba fehaciente de

los hechos, actos o estado de cosas que documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo,

así como del fedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de

su contenido y otorgantes,, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si

no quedó demostrada tras la impugnación, los instrumentos se valorarán conforme a las reglas de la

sana crítica"' (los resaltados son nuestros).

Finalmente, el arííeulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reibrzar lo estipulado en el derecho

común al mt&hlcmr. Las aetm mediante las cuales los funcionarios de la Dejemoria hagan constar las

actuaciones que realicen, harán fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinente y suficiente su

inexactitud o falsedad. El mismo valor probatorio tendrán los informes y oíros documentos que emitan

losfmeionarios y empleados de la Defensor ía, en el ejercicio de sus funciones, .



Así, este Tribunal valorará la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento

jiirídico para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado la comisión

de la infracción regulada en el artículo 43 letra e) de la LPC,

E. En el presente exipediente, se incorporó prueba documental por parte de los coasumidores, siendo

la siguiente*

i. Copias confrontadas con su original de contratos de suscripción de membresía local y sus anexos

que contiene las obligaciones de la proveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V. y los

consumidores, comprobando la relación contractual preexisíente a la denuncia (fs. 8, 46, 84-85,

128-129, 157, 1.95-196, y 226) en los cuates se estableció: "OBJETO DEL CONTMTO: La

Sociedad proporcionara al Contratante una Membresía Personal del CLUB DE SERVICIOS

TURISTICOS denominado comercialmente "HOTEL BAHÍA DEL SOL la cual estará sujeta y

se regulará por las condiciones, modalidades, pactos y renuncias, contenidas en el presente

documento, así como en documentos anexos que forman parta del mismo Contrato,

correspondiendo dicha Membresía Personal, ios derechos s ̂ uu^mes: A.) Serán usuarios áeJ

senncio, el titular de este contrato, su cónyuge e hijos. B) Lu Xhmbresia adquirida le da el

derecho al contratante a para ser utilizadas

años dé servicios hoteleros en el tipo de unidad y temporada que haya adquirido. O)

El contratante, su cónyuge, hijos o en su caso invitados, durante su permanencia en el "HOTEL

BAHIA DEL SOL .serán responsables del mal uso que hagan de las instalaciones, asi como del

mobiliario y equipo, el cual deberá ser dejado en las condiciams en que. fue recibido, al retirarse

de las instalaciones. (...) E) El contratante podrá transjerir el presente contrato a cualquier otra

persona qm lene los requisitos mínimos exigidos, a losmiembros del Club por la Sociedad para

los servicios hoteleros en el tipo de unidad y temporada que haya adquirido, áeMemde al efecto

obtener la pre-calificacién del Departamento de Ventas, siempre y cuando el contraíanle se

encuentre al dia con sus pagos; debiendo a dicha efecto hacer la propuesta de tramferencia por

suscrito a ¡a Sociedad, la cual en base a la pre-caíificación antes relacionada, se reserva el

derecho de ampiar o no dicha propuesta; y, en caso de ser admitida . el costo de la nueva

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

en un máximo de OCHO PERSONAS, no pagarán cover en ninguna de las temporadas del Hotel,

entendiendo que éstos últimos deberán legar en compañía del primero retirarse junto con el

mismo, en cumplimiento de lo establecido en el literal "C" que antecede. G) El contratante tendrá

derecho a un CUARENTA POR CIENTO (40%) de descuentos, en la renta de habitaciones,

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

CIENTO (15%>) de descuento en alimentación y bebidas. .1) El contratante tendrá derecho a un



QUINCE POR CIENTO (15%) de descuento, en eventos especiales realizados en las

instalaciones del Hotel. J) El contratante tendrá derecho a un QUINCE POR CIENTO (15%) de

descmnto, ea eventos que sean requeridos a realizar por nuestros socios. K) El contratante

tendrá derecho a un QUINCE POR CIENTO (¡5%) de descuento, en la renta de equipo

acuático

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).

:m ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el presente caso la infracción denunciada por los consumidores, es ía descrita en el articulo 43

letra e) de la LPC, que prescribe: "Son íttfracciones 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 indiciarta o

directa:

1. La relación contractual entre la proveedora y cada uno de los consumidores denunciantes.

2. Los consumidores contrataron membcesía personal de CLUB SERVICIOS TURISTICOS

denominado "Hotel Bahía del Sol" los cuales fueron pagados y por ios que esperaban recibir un

servicio de hotelería, que tal como se los ofertaron incluiría hospedajes y uso de instalaeíones en

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

3. Que la proveedora no prestó los scr\ficios cumpliendo la calidad y las condiciones contratadas

con cada uno de los consumidores, quienes manifestaron su di.sconfonnidad. por no coincidir el

objeto del contrato con el servicio que la proveedora pretende prestar por el mismo (según

declaración 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 pmvefedora, en donde ésta se comprometió a brindar tos servicios hoteleros a cada uno

dé los consumidores luego de haber realizado la contratación de los mismos, los cuales debían cumplir

con las caracteriísticas que la proveedora ofertó y por los cuales los consumidores entregaron las

cantidades de dinero a la denunciada.

2, Que según lo dispuesto en el Código Civil en su attículo 1417 .se establece que: "Los contratos

deben ejecutarse de buena fe. y por consiguiente obligan no sólo a lo que en ellos se expresa, sino a

todas las cosas que emúnan precisamente de la naturaleza de la obligación, o que por ¡a ley o la

costumbre pertenecen a ella", del mismo se deriva la obligación de la proveedora Bahía Los Sueño.s,

S.A. de G.V. de cumplir con un servicio que reuniera todas las condiciones ídónea.s para ser disfrutado)



por los consumidores, con las características que fueron ofertados públicamente según consta

documentación agregada, la misma hacía ver que tendría uso de instalaciones, estadías todo incluido y

beneficios de descuento en los servicios hoteleros, por el cobro efectuado en concepto de "memhresia".

Que ios consumidores declararon su disconformidad con la ejecución del servicio contratado debido

a que los mismos no correspondeE con la prestación materialmente ofrecida, por lo cual los

consumidores exigen la devolución de lo pagado en vista que el servicio ofertado no coincide con el

objeto real del negocio jurídico, siendo que el mismo provoca un perjuicio económico a los

consumidores que pagaron cantidades de dinero por un servicio que no fue prestado en ios términos

ofertados.

J. Que no consta en el presente expediente administrativo un documento que acredite que la

proveedora denunciada brindó el servicio de CLUB SERVICIOS TURISTICOS en ios términos

acordados, con plena igualdad que los ofertados al momento de la contratación y por los cuales todos

los consumidores ya habían pagado el precio, o en su defecto haber demostrado el efectivo reiategro del

dinero a ios denimciantes, prueba que correspondía aportar a la proveedoras

Por tanto, este Tribunal advierte que según sentencia de inconstituctonalidad 44-20!, 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 inversión de la carga de la prueba tiene mfimdamemo directo en la igualdad

material -art. 3 inc. 1 ̂ Cn. , En ocasiones las partes procesales se encuentran en situaciones fácticas

desiguales: una de ellas puede encontrarse en una posición privilegiada o destacada en relación con el

material probatorio y de cara á su contraparte. Es decir que, en. virtud del rol que desempeñé en el

hecho generador de la controversia, por estar en ptxte.sión de la cosa o instrumento probatorio o por

ser ei único que "dispone " de la prueba, etc., se encuentra en mejor posición para revelar la verdad.

Esta situación supone que uno de los iníervinientes se encuentra en una posición can dominante poder

de aportación de la prueba frente a otro, que adolece de inferioridad. Fw esta .situación la qm mp ae

o dificulta a una dé las partes probar sU:pretensión u oposición.

Si en tal supuesto se aplicara rígidamente las cargas probatorias tradicionales, el juez o el tríbimai

tendría que emitir la decisión contra la parte que debía probar y no probó, a pesar de que esta se haya

encontrado en una situación difícil para hacerlo. .Por ello, una forma de compensar la desventaja

probatoria y de dar Un trato paritario y mzomhle a esa situación de inferioridad fáctica en que se

encuentrá una de las partes con respecto a aquella que tiene una situación de poder probatorio, es

desplazar la carga de aportar los medios probatorios necesarios, no todos, hacia quien está en mejores

condiciones profesionales, íécnieasyfrctieas".

En el presente caso la proveédora BAHÍA LOS SUEÑOS, S.A. DE C.V. se encontraba en iaj:

posición privilegiada para probar la utilización o no del servicio, y si este servicio fue prestado en las j
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condiciones ofertadas al momento de la contratación, sin embargo, la nula aportac-ión de la misma genera

un estado de indefensión de los derechos de los consumidores, por tanto, basta con la declaración de

propia parte para acreditar que el servicio contratado no fue prestado en los términos contratados, misma

declaración que fue comunicada a la proveedora en ia etapa de medios alternos de solución de

controversias (ts. 16, 49. 100, IM, 163, 205, y 241) como en eí inicio del presente procedimiento

sancionatorio (fs. 267-273), por tato tuvo la oportunidad de controvertir las declaraciones vertidas por

los consumidores,

G Los anteriores hechos no fueron desvirtuados por la proveedora denunciada, ya que no aportó

prueba alguna al presente proeedimieíito administrativo sancionatorio pese habérsele otorgado !a

oportunidad procedímental para hacerlo; y por ende, no fue posible que acreditara haber brindado los

servicios hoteleros objeto de las controversias planteadas en la fonna acordada. Por el contrario, según

lo manifestado por los denunciantes, la conducta por parte de la denunciada, es de mcumplimiento en la

prestación de ios servicios en los ténninos pactados, y tampoco realizó las devoluciones del dinero

cancelado por los consumidores en concepto de la compra de servicios hoteleros vendidos por la

proveedora BAHÍA LOS SUEÑOS, S.A. DE C.V., según se expuso en sus pretensiones detalladas en el

romano III de esta resolución; configurando así la comisión de las in fracción tipificada en el artículo 43

letra e) de la LPC; siendo procedente sancionar a la proveedora BAHÍA LOS SUEÑOS, S.A. DE C.V.,

conforme al artículo 46 de ía misma ley, en relación a ios hechos atribuidos por la denuncia interpuesta

por los consumidores

y

D, Ahora bien, establecida la conducta ilícita, es importante hacer referencia ai tema del principio

de eulpabilidad teconeoidp po^^e^ artículo 12 de la Constitución que prescribe: «[tjoda persona a quien

se impute un delito, se presumirá inocente mientras no se pruebe su culpabilidad conforme a la ley y en

Juicio público, en el que se le aseguren todas las garantías necesarias para su defensa», disposición que

es aplicable no solo en el ámbito penal, sino además en el administrativo sancionádor (sentencia de inc.

3-92 Ac. 6-92 dC; la Sala de lo Constitucional, doce horas del 17/12/1992).

En este sentido, ia Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en materia

administrativi sancionadora ha expresado que «[ejl principio de cuipabilidad en esta materia supone el

ds-stietro de las diversas formas de responsabilidad objetiva, y rescata la operatividad de dolo y la culpa

como rotmas de responsabilidad. De igual forma, reconoce la máxima de una responsabilidad personal

por hechos propios, y de forma correlativa un deber procesal de la Administración de eyidenclar este

aspecto subjetivo sin tener que utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es decir, que se veda

la posibilidad de ona aplíeaeión automátiea dé las sanciones linicamente en razón del resultado
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producido» {sentencia de inc. 18- 2008 de Safa de ío Constitucional doce horas veinte minutos del

29/04/2013).

Cabe destacar que una de la sub-categorías o corolarios del principio de culpabilidad, es la

responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la acción ilícita como se denomina en la doctrina

administrativa sancionadora. Este príneipio implica que la sanción únicamente puede recaer a quien en

torma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una acción ilícita; así lo expone

Nieto al referir que «[e]l gravamen que la sanción representa solo podrá recaer sobre aquellas [personas]

que han participado de forma dolosa o culposa en los hechos constitutivos de infracción. Por lo tanto,

no es posible exigir responsabilidad por la sola existeneia de un vínculo personal con el actor o la simple

titulsridad de la cosa o actividad en cuyo marco se produce la infracción. La exigencia de

individualización de la sanción supone un veto a la responsabilidad objetiva» [Nieto. Alejandro, Derecho

Administrativo Sancionador, quinta edición totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos. p. 329,

2011].

En este orden, conforme al principio de culpabilidad solamente responde el administrado por sus

actos propios, de este modo, se repele la posibilidad de construir una responsabilidad objetiva o basada

en la simple relación causal independiente de la voluntad del autor. En congruencia con lo expuesto, en

el Derecho Administrativo Sancionador, debe respetarse el principio de culpabilidad, de ta! suerte que

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

I Sentencia emitida en el proceso 90-2014 por la SCA, a las catorce horas cincuenta y uno minutos del

24/10/2019.

En relación con el tema de la responsabilidad subjetiva; de la proveedora denunciada, este Tribunal,

considera necesario analizar si e! mismo ha obrado dolosa o cuando menos culposamente; es decir, que

la transgresión a la norma haya sido querida o se deba a imprudencia o negligencia. Por tanto la

existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condición para la configuración de las ccnducUs

sancionablés.

Ahora bien, en el presente caso ha quedado establecido el cometimiento de la infracción de manera

culposa por parte de la proveedora, pues ésta no atendió con la debida diligencia su negocio,

mcumpliendo su obligación de prestar los servicios que comerciatiza a través de sus de sus contratos de

afiliación, en los términos esperados por los consum,Ído:res, conforme a las obigaciones y prohibiciones

contenidas en la LPC.

VIIL PARÁMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

"Como se expuso~en los acápites precedentes, se estableció la comisión de la infracción grave

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

mínimos niensualés urbanos en la industria —^artiCüló 46 de la LPC-—; por ello, es facultad de este
"'1^  .
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Tribuna! determinar !as sanciones y cuantifícar las multas que correspondan, a la luz de los parámetros

establecidos en la LPC, su regiamenlo y la jurisprudencia aplíeable.

Así, este Tribunal establece los criterios para la determinación de la multa, siendo estos: tamaño de

la empresa, el impaeto en los derechos del consumidor, la naturaleza del perjuicio causado o grado de

afectación a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad del

infractor, el grado de participación en la acción u omisión, cobro indebido realizado y las eircunstancias

eu que ésta se cometa, según sea el caso.

A continuación, se concretará cada uno de ellos, en lo aplicable al presente caso:

a, Tatfmñú de ta empresa.

Según la Ley de Fomento, Proteeeión y Desarrollo de la Micro y Pequeña Empresa (ley Mype) en

su artículo 3 define a las micro y pequeñas empresas de la siguiente manera: "Microempresa: Persona

natural o jurídica qm opera en los diversos sectores de la economía, a través de una unidad económica

con un nivel de ventas brutas anuales hasta 482 salarios mínimos memuaies de mayor cuantía y hasta

10 trahajadores. Pequeña Empresa: Permna natural o jurídica q ue opera en ios diversos sectores de

lammiomía, a través de una unidad económica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y

hasta 4,817 salarios mínimos mensuales de mayor cuantía y con un máximo de SO trabajadores

A partir de la lectura del expediente administrativo, no es posible encajar a. la proveedora Bahía Los

Sueños S.A. de C.V., en ninguna de las categorías antes citadas, por no contar este Tribunal con la

doGumentacién financiera requerida para efectuar dicho cálculo, pese a haberse solicitado con

anterioridad según consta en la resolución^ de inicio del procedimiento sancionatorio de mérito (fs, 267

al 273), Es decir, en el pre.sente procedimiento admmistiativo saiicionador lá proveedora infractora ha

mostrado una conducta procedimental que evidencia el incumplimiento de su deber a prestar la

colaboración que le es requerida para el buen desabollo de ios procedimientos (art, 17 número 5 de la

LPA), por haber omitido presentar la información solicitada por esta autoridad sancionadora.

No obstante, pese a que este Tribunal se ve impedido de clasificar a la proveedora según los

parámetros establecidos en el articulo 3 de la Ley MA'PE, con el objeivo de cumplir su obligación de

resolver, este Organo deberá hacer el cálculo de la sanción que corresponda a la gravedad de la

infracción, sin obviar que Bahía Los Süeños;, S,A. de C. V ., es una persona jurídica y que únicamente

para efectos de la cuantificación de la multa será considerada como una microempresa guardando el

equilibrio entre la finalidad di suasoria de la sanción pecuniaria y el principio de proporcionalidad de

dicha medida.

L Gmáo de mtemeionalídad del Infractor.

Este Tribunal cousideta este elemento en el sentido de analizar si el sujeto ha obrado dolosa o cuando

menos culposamente;, es decir, que la transgresión a la norma haya sido querida o se deba a imprudeacia
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V

RESOUJCTON FINAL

INTERVINIENTES

Denunciantes:

Proveedora

denunciada:

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

BAHÍA LOS SUEÑOS. S.A. DE C.V.

U. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

A. Hechos denunciados.

Las denuncias interpuestas por cada uno de los intervinientes contra la proveedora Bahía Los

Sueños,: S.A. de C.V., se detáílaa a eontinuaclón:

1. La señora , expuso; "que le llamaron vía

telefónica de la empresa Proveedora, para invitarla a una cena al Hotel para el dia

¡5'12/2020 el cual ella se presentó, pero es' el caso que fue un engaño porque era para ofrecerle una

membresía como soda de Hotel Bahía del Sol, para bridarle los servicios de paquetes vacacíonales a

difercnics lugares, y le solicitaron tarjeta de crédito para investigar si tenía buen récord crediticio v k

retiraron a cantidad de $ 1485.00 sin su consentimiento, pero es el caso que no está de acuerdo con

lodo lo ofrecido porque ella ha llamado a varios lugares para hacer resen^aciones y nunca le han

facilitado ningún servicio, por lo que desiste del contrato, y ella estaba entendida por ios vendedores

que se podía disolver el contrato cuando ella quisiera y ahora le dicen que le pueden anular el contrato

como soda, pero el dinero no se lo devuelven v le dijeron que tenía que cancelar al Banco y no ha

hecho ningún uso de los servicios que le dijeron; porque nunca le dieron ninguna reservación siempre

eran solo palabras; y también los vendedores la engañaron diciéndole que con ese contrato que había

adquirido le darían la visa Americana con el hecho de que ya era soda de ahí porque se había ganado

un cupón a CANCUN. y cuando ella llamó para que le dieran la carta no se la proporcionaron, al

mismo tiempo dijeron que se tenía derecho para ir al hotel las veraneras y cuando llamó para hacer la

reservación no le dieron ninguna respuesta favorable, y al mismo tiempo expone que debido a la

pandemia su esposo se quedó sin trabajo, y solo ella tiene que cubrir todos ¡os ga.stos del hogar, por
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todo la antes expuesto solicita a la DC le ayude a que la parte proveedora le anule el contrato sin

ningún costo de penaltdady le devuelva el dinero para pagarlo en el Banco Cmcatlán que es el emisor

de la tarjeta de crédito de donde le retirarón el dinero " (sie).

2. Bi seSof (Comparece et señor

en sü calidad áe Apoderado del consumidor) denunció que "firmó contrato de Membresía

Loeál con el proveedor en fichmtrece de diciembre ae dos mil veinte, que tiene el precio de $1000.00,

pagando en su.momento la totalidad más $350.00 en concepto de gastos administrativos. Es el caso

que a ¡a fécMa 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 contratación " (sic) .

3. El señor indicó que; "en el mes de marzo del

2020 contrato una membresia vaeacional por un valor total de $4625.00, cancelando en el acto $900

dólares en concepto de prima, mas $350 dólares en concepto de gastos admirativos, quedando

establecido una mensualidad de $61.25 dólares que son cargados mensualmente a su tarjeta de crédito,

por un plazo de 5 años. Consumidor indica que ha estado cancelando mes a mes de manera puntual

sus cuotas, pero esta msmtisfecho con el servicio brindado ya que no se ha dado cumplimiento a lo

ojrecído al momento de la contratación, ya que cuando él requiere reservar una estadía en el hotel,

nunca tienen espacios, el trata dé negociar fichas para reservar, pero ignoran sm mensajes y de esta

manera desde el mes de noviembre de 2021 a la focha intentó en reiteradas ocasiones reservar wrn

estadía y su petición nunca fue tomada en cuenta, razón por la cual desea dejar sin efecto el pre.sente

contrato >• solicita el reintegro de su dinero " (sic).

4. Él señor indicó que: "en fecha lS/07/2021

firmó un contrato de Membresía Personal del Club de servicios turísticm denominado comercialmente

como "Bahía del Sol", en donde le ofrecían 50pasadías y cuando quiso reservar informa que costó que.

le atendieran y le indicaron que eso no aplica para quedarte a dormir, sino únicaméate usar el día,

situación que no le fue explicada al consumidor en su momento y por esa razón no desea continuar con

el contraía. Asimismo informa que los descuentos que ofrecen no tienen tantos beneficios en la

práctica" isic).

i. El señor , denuneié: "que en fecha 03 de abril de 2022 contrato

un servicio de membresía habiendo pagado j monto total de S371Q. 00 además una cuota de $198.00,

con el proveedor Venecia Marina Yachi L lub, con el numero de contrato en el cual se le

ofrecía Plan Cero Noches, Camún Activo, Club Veraneras las Villas y Resort Hotel Bahía del .tol, 4

noches de estadm gratis como un beneficio de bienvenida entre los días de domingo ajueres de las

cuúie.s no ha hecho uso. pues el proveedor siempre le dice que es temporada alta >• se le indica que de



marlas debe pagarlas, cabe mencionar que el proveedor no estipula en el contrato, en la soiicitihl ni

en la bienvenida la restricción de temporada alta" (sic).

€. El sefiGf '*qm eí día 1$ dé abril tki

2022. obtuvo m paquete vacaclonal en Hotel Bahía del Sol, por una cantidad de $ l, 000 dólares la cual

fue pagada con su tarjeta de crédito, pero el consumidor, manifiesta que el Hotel Bahía del Sol. no ha

cumplido con lo acordado, ya que ai momento de él llega al hotel con Jecha de reservaeién, le

manifestaron que no se podía- alojar, ya que tema que reaítar ma reservación, y cancelar otro precio,

además manifiesta el consumidor, que de parte del Hotel le dijeren que con el hecho de ingresar al

hotel ya estaba haciendo uso de los servicios, sin haber usado el servicio como tal. Par la misma

situación ocurrida el consumidor desea dar por terminado el contrato, por no estar cumpliendo el

Hotel" (sie).

7. La señora manifestó que: "en fecha 15 de

septiembre de 2022 contrato un servicio de membrésia tipo club em ana ocupación máxima dé 8,

temporada seleccionada alta, habiendo pagado el montó total de $i,35§,00 con el proveedor Hotel

Bahía del Sol, habiendo recibido la consumidora 3 días y 2 noches de estadía gratis como im beneficio

de bienvenida en diferentes lugares como lo son Grupo Corven, Hotel Blanca Luna Suchilolo. Cancán

activado por 5 días y 4 noches, benejicios Mitlíidesimos y RCI, la consumidora agrega que los servicios

nó se establecen de forma clara debido a que no ofrecen un canal de atención y de consulta donde

brinden la información disponible del servicio y que hay incmnpUmiento del derecho a ser informado

debido a que uno de ¡os restaurantes ya cerró y varios M los hoteles por los que pregunta m contestan

no le han brindado código de servicio RCL Por lo que la consumidora, pide reversión de pago por

incumplimiento de contrato" {úc).

C. Infracdoms atrihuMas,

Según los denunciantes

y  los hechos narrados pueden ser constitutivos de la

infracc ión muy grave establecida en el artículo 44 letra k) de la I.ey de Protección al Consumidor vigente

ai momento de los hechos-en adelante LPC - -, que dispone: "Son infracciones muy graves Negarle

a hacer la devolución del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de desistimiento (...)

relacionado al artículo 13 inciso 4" de la citada ley: "Si el consumidor desistiere del contrato celebrado,

el proveedor deberá reintegrarle lú pagado

Así mismo, dichas conductas fueron calificadas preliminarmcnte según lo dispuesto en e! artículo

44 letra e) de la LPC que determina lo siguiente: "Son infracciones muy graves: (...) Realizar prácticas

abusivas en perjuicio de los consumidores y artículo 43 letra e) de la misma normativa que establece



la infracción grave siguiente: "Ño (...) prestar los servicios en los términos contratados" (resaltado es

propio), en relación a lo regulado en el artículo 24 de la LPC, que dispone como obligación para todos

los proveedores de servicios: ''Todas ios profesionales o mstítucíoms que ofrezcan o presten servicios,

están obligados a cumplir e inctumente con lo ofrecido a sus clientes (...) todo lo anterior encuentra

su futidamento en el artículo 4 letra e) de la LPC, que eonsigna: "Sin perjuicio de ios demás derechos

que se deriven de la aplicación de otras leyes, los derechos básicos de los consumidores son los

siguientes: e) Adquirir los bienes y servicios en tas condiciones o términos que el proveedor ofertó

públicamente":

!íí, PRETENSIONES PARTICUL.4RES.

Las piettlistones de cada uno de los consumidores denunciantes se exponen a continuación:

1. La señora solicitó: "que ta parte proveedora

le anule el contrato sin ningún costo de penalidad y la devolución del dinero siendo la cantidad de

$ 1,485.00" (sie).

2. El señor solicitó: "i. Que se dé por terminado el conírato

.suscriío entre el señor y el proveedor y 2. Que se realice el reintegro de

ios SI350.00" {ski

3. El señor solieitó: "la cancelación inmediata del

contrato y sé. deje de cargar las men.maiidades a su tarjeta de erédiío, pues ya no está interesado

en contimiar con el mismo " (úc).

4. El señor solicitó; "lafmalimción del contrato y el

reintegro de su dinero por no haber recibido los servicios contratados" (síc).

5. El señor solicitó que: "el proveedor le haga la cancelación del

contraío y pQr ende realizar la reversión de pago por ímeumpíimiento de contrato " (sic).

6. El señor solicito que: "se- le haga la devolución del

dinero que invirtió en la compra de paquete vacacional, equivalente a $1,000 más la cuota

memuai, que cancelo al banco equivalente a $l 00 dólares. Además, la terminación del contrato,

ya que alega que no le cumplieron lo acordado " (sic).

La señora solicitó que: "le haga la reversión

de pago por incumplimiento de contralo " (sic).

iy.- infracción atribuida y ELENÍÍOTOS de la INFRilCCIÓN.
Ta! como consta en resolución de inicio —folios 267 al 273—. se le imputa a ía proveedora

denunciada la comisión de la infracción grave establecida en el artículo 43 letra e) de ía LPC, que

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

en los términos contratados (...) ".



La LPC prevé obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores, estableciendo una serie de

infracciones administrativas en. caso de ÍBeumpimierítps por parte de los islsnios, entre las cuales se

encuentra la contemplada en el artículo 43 letra e) de la LPC, el cual, literalmente prescribe que

constituye una infracción grave: "No entregar ios bienes o prestar los servidos en los términos

contratados " (resaltado es propio). La anterior disposición, se encuentra estrechamente vinculada con

la obligación que la LPC manda para todos los proveedores de servicios en el artículo 24 de la ley en

mención: "Todos los profesionales o instiluciones que ofrezcan o presten servicios, están obligados a

cumplir estríotamenté con lo ofrecido a sas clientes. Las ofertas de servicios deberá» establecerse en

forma clara, de tal mamra qm, según la naturaleza de la prestación, ¿os mismos no de» lugar a dudas

en ctiánto a su calidad, cantidad, precio, tasa o tarifa y tiempo de cumplimiento, según eorréspondá "

(resaltados son propios), de tal suerte que todo proveedor de servicios está obligado a garantizar que el-

consumidor fue plenamente informado de todos los términos de la contratación.

Por lo anterior, en el presente caso, este Tribunal deberá analizar si el supuesto infractor, proporcionó

de forma clara lo.s términos de la contratación, cuáles fueron Im condiciones en que se ofreció ei

servicio, tn cuanto a calidad, cantidad, precio y tiempo de cumplimiento (entre otros), según

corresponda; y determinar fínalrnente, te existencia del incumpíimientú por parte de la proveedora m

la prestación de los servicios, según tos términos contratados por los consumidores, lo que, en caso de

configurarse, daría lugar a la sanción prescrita en e! artículo 46 del referido cuerpo de ley, siendo esta la

multa hasta de doscientos salarios mínimos urbanos en el sector comercio e industria.

CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguió el procedimiento consignado en el artículo 144 y siguientes de la LPC, respetando la

garantía de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora Bahía L,os Sueños, S.A. de C. V„ pues en

resolución de inicio folios 267 al 273—. se le concedió el plazo de diez días hábiles contados a partir

del siguiente a! de la notificación de dicha resolución, para que incorporara por escrito sus argumentos

de defensa y presentara o propusiera la práctica 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 ordenó la apertura a prueba del presente

procedimiento, e! cual también fue notiíicado a la denunciada en fecha 20/06/2024 —folio 284—; sin

embargo, no hubo pronunciamiento, ni aportación de pruebas por parte de la proveedora, en ninguna de

las referidas etapas.

Es así, que este Tribunal se pronunciará sobre la conducta imputada a la denunciada con base en la

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

habérsele otorgado la oportunidad procedimental para hacerlo.

■■ K'..



VI. VALORACION DE PRUEB A/HECHOS PROBADOS

yí. De conformidad con los artículos i46 de la LPC y 106 inc. 3" de la Ley de Procedimientos

Administrativos -en adelante LPA- las pruebas oportanas, pertmentes y conducentes aportadas es. el

procedimiento, serán valoradas conforme a las reglas de la sana crítica; a excepción de la prueba

documental, la cual se realizará conforme al valor tasado de la misma en el derecho común.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolución final pronunciada en el proceso

acumulado con número 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 mencionó; "Cuando la 'utilización' de la máxima de

experímmm: viene predeterminada par la norma pmcesal, haMamos del sistema de vaiaradón

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 máximas que deben integrarse ai razonamiento probatorio del juez,

como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba el iegislador señala

una lista de medios de prueba y a cada una le asigna un determinado y precisa valor probatorio -

certeza objetiva-; es decir que, en este caso, amparado en la seguridad jurídica, el legislador determina

previamente ¡a máxima de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se

trate" flos resaltados son nuestros).

Dicho esto, elart. 106 inc. 6^ de la .LPA dispone: "Los documentos formalizados por los funcionarios

a los qm se reconoce ta condieién de autoridad y en ¡os que, observándose ios requisitos legales

correspondienim se reeojm los hechos e&nsiatados por aquellos, harán prueba de estos salvo que se

acredite io contrario

Además, el artículo 341 del Código Procesal Civil y Mercantil -en adelante CPCM- determina ei

valor probatorio de los instrumentos, así: "Los instrumentos públicos constituirán prueba fehaciente de

los hechos, actos o estado de cosas que documenten; de la fecha y personas qm intervienen en el mismo,

asi como del fedatario o fimeionario que lo expide. Los instrumentos privadas hacen prueba plena de

su contenido y otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si

no quedé demostrada tras la impugnación, ios instrumentos se valorarán conforme a las reglas de la

sana crítica" (los resaltados son nuestros).

Finalmente, c! artículo 63 del Reglamento de ía LPC, viene a reforzar io estipulado en c! derecho

común al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las

actuaciones que realicen, harán fe, en tanto no se demuestre can prueba pertmente y .suficiente su

inexactitud o falsedad. MI mismo valor probatorio tendrán los informes y otros documentos qm emitan

los funcionarios y empleados de la Defensoria, en el ejercicio de sus junciones.



Así, este tribunal valorará la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento

jurídico para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado la comisión

de la infracción regulada en el articulo O letra e) de la LPC.

B. En el presente expediente, se incoqjoró pnieba documental por parte de los consumidores, siendo

la siguíentei

i. Copias confrontadas con su original de contratos de suscripción de membresía loca! y sus anexos

que contiene las obligaciones de la proveedora Babia Los Sueños, S.A. de C.¥. y los

consumidores, comprobando la relación contractual preexistente a la denuncia (fs. 8. 46, 84-85,

138-129, 157, 195-196, y 226) en los cuales se estableció: "OBJETO DEL C0NTK4T0: La

Sociedad proporcionara al Contratante una Membresía Personal tkl CLUB DE SER VICIOS

TURÍSTICOS denominado camercialmente "HOTEL BAHIA DEL SOL", ¡a cual estará sujeta f

se regulará por las condiciones, modalidades, pactos y renuncias, contenidas en ti p>e seme

dpeumento, asi como en documentos ánéxffs gm Jbrrmm paria del mismo (<ntjato,

correspondiendo dicha Membresía Personal, ios derechos siguientes: A) Serán usuarios del

servicio, el titular de este contrato, su cónyuge e hijos. B) La Membresía adquirida le da el

derecho al contratante a .. .. .. . . . para ser útiltodas

en años de servicios hoteleros en el tipo de unidad y temporada que haya adquirido. O)

El contratante, su cónyuge, hijos o en su cuso invitados, durante su permanencia en el "HOTEL

B.iHlA DEL SOL ", serán responsables del mal uso que hcígan de la.t instalaciones, asi como del

mobiíiario y equipo, el cual deberá ser dejado en las condiciones en que fue recibido, al retirarse

de las instalacioms. (...) E) El Contratante podrá transferir el presenté contrato a cualquier otra

persona que lene los; requisitos mínimos exigidos a los miembms del CJub por la Sociedad para

los servicios hoteleros en el tipo de unidad y temporada que Baya at^uirido, debiendo al efecto

obtener la pre-calificácién del Departamento de Ventas, siempre y cuando el contratante se

encuentre al día con sus pagos; debiendo a dicho efecto hacer la propuesta de transferencia por

suscrito a la Sociedad, la cmii en base a la pre-calificación antes relacionada, se reserva el

derecho de aceptar o no dicha propue.ita; y, en caso de ser admitida , el costo de ¡a nueva

credencial de socio, correrá por cuenta del Socio-Vendedor. EJ El contraíante y sus invitados,

en un máximo de OCHO PERSONAS, no pagarán cover en ninguna de las temporadas del Hotel,

entendiendo qué éstos últimos deberán legar en compañía del primero y retirarse junto con el

mismo, en cumplimiento de lo establecido en el literal "C" que antecede. G) El contratante tendrá

derecho a un CtlABENTA POR CIENTO (40%) de descuentos, en la renta de habimciones,

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

CIENTO (15%)) de descuento en alimentación y bebidas. I) El contratante tendrá derecho a un
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QUINCE POR CIENTO (15%) de descuento, en eventos especiales realizados en Im

instalaciones del Hotel. J) El contratante tendrá derecho a un QUINCE POR CIENTO (15%) de

descuento, en eventos que sean requeridos a realizar por nuestros socios. K) El contratante

tendrá derecho a un QUINCE POR CIENTO (15%) de descuento, en la renta de equipo

acuático".

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 ios pagos realizados a la proveedora (fs, 9,45,

86,127, 158,197, y 227-228),.

m : ANALISIS DE LA CONFIGURACIÓN ÍIE LA ÍNFRACCl'ON

A. En el presente caso la infracción denunciada por ios consumidores, es la descrita en el artículo 43

letra e) de latPG, qué 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 indlciaria o

directa:

1. La relación contractual entre la proveedora y cada uno de los consumidores denunciantes.

2. Los consumidores contrataran membresía personal de CLUB SERyíCIOS TURISTICOS

denominado "Hotel Bahía del Sol" los cuales fueron pagados y por los que esperaban recibir un

serv-icio: de hotelería, que tal como se ios ofertaron ineluiría hospedajes y uso de instalaciones en

buenas condiciones,: cumpliendo todas las condiciones acordadas can los consumidores,

3. Que !a proveedora no prestó los servicios eumpliendo la calidad y las condiciones contratadas

con cada uno de los consumidores, quienes mariilestaron su disconformidad, por no coincidir el

objeto del confrato con el servicio que la proveedora pretende prestar por el mismo (según

deelaración de los denunciantes).

J?.: En vlcttid de lo anterior este Tribunal puede concluir:

1. Que al tenor de ios contratos y comprobantes de pagos agregados como prueba en este expediente,

emitidos por la proveedora, en donde ésta se comprometió a brindar ios servicios hoteleros a cada uno

de los consumidores luego de haber realizado la contratación de los mismos, ios :cuales debían cumplir

con las características que la proveedora ofertó y por los cuales los consuinidores entregaron las

cantidades de dinero a la denunciada.

2. Que según lo dispuesto en el Código Civil en su artículo 1417 se establece que: "Los contratos

deben ejecutarse de bmena fe, y por oomiguierdé obligan no sólo a lo que en ellos se expresa, sino a

todas las cosas qm emanan precisamente de la naturaleza de la obligación, o que por la ley o la

costumbre pertenecen a ella", del mismo se deriva la obligación de la proveedora Babia Los Sueños,

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



por los consumidores, con ¡as características que fueron ofertados públicamente según consta

documentación agregada, 1.a misma hacía ver que tendría uso de instalaciones, estadías todo Incluido y

beneficios d.e descuento en ios servicios hoteieros, por e! cobro efectuado en concepto de "membresía".

Que los consumidores declararon su disconformidad con la ejecución del serv icio contratado debido

a que los mismos no corresponden con la prestación materialmente ofrecida, por lo cual los

consumidores exigen la devolución de lo pagado en vista que el servicio ofertado no coincide con el

objeto real del negocio jurídico, siendo que el mismo provoca un perjuicio económico a los

consumidores que pagaron cantidades de dinero por un servicio que no fue prestado en ios términos

ofertados.

3. Que no consta en el: presente expediente administrativo uü documento que acredite que la

proveedora denunciada brindó el servicio de CLUB SERVlCíüS fURlSTICOS en los términos

acordados, con plena Igualdad que los ofertados al momento de la contratíjctón y por los cuales todos

los consumidores ya habían pagado el precio, o en su defecto haber demostrado el efectivo reintegro del

dinero a tos denuneíantes, prueba que corresponclía: aportar a la proveedora.

Por tanto, este Tribunal advierte que según sentencia de inconstitucionalidad 44-201, pronunciada

Sala de lo Constítucional de la Corte Suprema de Justicia,: á las catorce horas con cuarenta y un minutos

de fecha 20/02/2017: "La inversión de la mrgcj de la prueba tiene un fundamento directo en la igualdad

material -art. 3 me. 1° Cn. -. En acasioms las partes procesales se encuentran en situaciones fácticas

desiguales: una de ellas puede encontrarse en una posición privilegiada a destacada en relación con el

material probatorio y de cara a su contraparte. Es decir que, en virtud del rol que desempeñó en el

hecho generador de la controversia, por estar en posesión de la cosa o instrumento probatorio o por

ser el único que "dispone" de la prueba, etc., se encuentra en mejor po.sición para revelar la verdad.

Esta situación supone que uno dé los intervinienies se encuentra en una posición con dominante poder

de aportación de la prueba frente a otro, que adolece de inferioridad, ¥ es esta situación la qm impide

o dijíeulía a una de las partes probar su pre tensión u aposición.

Si en tal supuesto se aplicara rígidamente las cargas probatorias tradicionales, el juez o el tribunal

tendría que emitir la decisión contra la parte qm debía probar y no probó, a pesar de qtie esta se haya-

encontrado en una situación difícil para hacerlo. Por ello, una forma de compensar la desventaja

probatoria de dar m trato paritario y razonable a esa situación de inferioridad fáctíca en que se

encuentra una de las partes con re.speeto a aquella qae tierm una situación de poder probatorio, es

desplazar la carga de aportar los medios probatorios necesarios, no todos, ftacia quien e.stá en mejores

comiiciones profesionales, técnicas y fácticas".

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

posición privilegiada para probar la utilización o no del servicio, y si este servicio fue prestado en las



condiciones ofertadas al inometito de la contratación, sin embargo, la nula aportación de la misma genera

un estado de indefensioii de los dereelios de los consumidores, por tanto, basta con la declaración de

propia parte para acreditaí" que el servicio contratado no fue prestado en los términos contratados, misma

declaración que fue comunicada a la proveedora en la etapa de medios alternos de solución de

controversias (fs. 16. 49. 100, 134, 163, 205. y 241) como en ei inicio del presente procedimiento

sancionatorio (fs. 267-273), por tato tuvo la oportunidad de controvertir tas declaraciones vertidas por

los consunddiu'ts

C Lo; «tnlLiiotcs hechos tío fueron desvirtuados por la proveedora denunciada, ya que no aportó

prueba alguna al presente procedimiento administrativo sancionatorio pese habérsele otorgado ia

oportunidad procedmental para hacerlo; y por ende, no ftie posible que acreditara haber brindado los

servicios hoteleros objeto de las controversias planteadas en la forma acordada. Por e! contrario, según

lo manifestado por los denunciantes, la conducta por parte de la denunciada, es de incumplimiento en la

prestación de los servicios en los términos pactados, y tampoco realizó tas devoluciones de! dinero

cancelado por ios consumidoies en concepto de la compra de servicios hoteleros vendidos por la

proveedora BAHÍA LOS SDENOS. S.A. DE C.V., según se expuso en sus pretensiones detalladas en el

romano III de esta resolución configurando así la comisión de las infracción tipificada en el artículo 43

letra e) de la LPC; siendo procedente sancionar a la proveedora BAHÍA LOS SüEÑOS, S. A, DE C. V.,

conforme al artículo 46 de la misma ley, en relación a los hechos atribuidos por la denuncia interpuesta

por los consumidores

y

B. Ahora bien, establecida ia conducta ilícita, es importante hacer referencia ai tema del principio

de eulpabilidad recoHocidG por el articule 12 de la Constitución que prescribe: «[tjoda persona a quien

se impute un delito, se presumM inocente mientras no se pruebe su culpabilidad conforme a la ley y en

juicio público, en el que se le aseguren todas las garantías necesarias para su defensaj), disposición que

es aplicable no solo en el ámbito penal, sino además eo: el administrativo sancionador (sentencia de inc.

3-92 Ac. 6-92 de ia Sala de lo Constitucional, doce horas del 17/12/1992).

En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto a! principio de culpabilidad en materia

administrativa sancionadora ha expresado que vlejl principio de culpabilidad en esta materia supone el

destierro de las diversas formas de responsabilidad objétíva, y rescata la operatividad de dolo y la culpa

como formas de responsabilidad. De igual forma, reconoce la máxima de una responsabilidad personal

por hechos propios, y de forma correlativa un deber procesal de la Administración de evidenciar este

aspecto subjetivo sin tener que utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es decir, que se veda

la posibilidad de una aplicación automática de las sanciones únicamente en razón del resultado
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producido» (sentencia de Inc. 18- 2008 de Saía de io Constitucional doce horas veinte minutos del
29/04/2013).

Cabe destacar que una de la sub-categorías o corolarios del principio de culpabilidad, es te

responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la acción ilícita como se denomina en te doctrina

administrativa sancionadora. Este principio implica que la sanción únicamente puede recaer a quien en

forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una acción ilícita; asi lo expone

Nieto al referir que «¡e]l gravamen que la sanción representa solo podrá recaer sobre aquellas [personas]

que han participado de fonna dolosa o culposa en los hechos constitutivos de infracción. Por lo tanto,

no es posible exigir responsabilidad por la sola existencia de un vínculo personal con el actor o ía simple

titularidad, de la cosa o actividad en cuyo marco se produce la infracción. La exigencia de

individualización de la sanción supone un veto a ía responsabilidad objetiva» [Nieto, Alejandro. Derecho

Administrativo Sancionador, quinta edición totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnoí», p. 329,

201IJ.

En este orden, conforme a! principio de culpabilidad solamente responde el administrado por sus

actos propios, de este modo, se repele la posibilidad de constniir una responsabilidad objetiva o basada

en la simple relación causal independiente de la voluntad del autor. En congruencia con lo expuesto, en

ei Derecho Admini.strativo Sancionador. debe respetarse el principio de culpabilidad, de tal suerte que

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

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

24/10/2019.

En relación 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

te transgresión a la norma haya sido querida o se deba a imprudencia o negligencia. Por tanto, la

existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condición para la configuración de tas conductas

sancionables.

Ahora bien, en el presente caso ha quedado e.9tableci:dO: el cometimiento de la infracción de manera

culposa por parte de la proveedora, pues ésta no atendió con la debida diligencia su negocio,

incumpliendo su obligación de prestar los servicios que comercializa a través de sus de su.s contratos de

afiliación, en los términos esperados por los consumidores, conforme a las obligaciones y prohibiciones

contenMas en la .LPC.

vm. "parámetros para la determinación de la SANCION

"c'omo se expüso en los a'cápites precedentes, se estableció ta comisión de la infracción grave

contenida en ei artículo 43 letra e) de la LPC, lo cual se sanciona coa, multa hasta de doscientos salarios

mínimos mensuales urbanos ett la industria —artículo 46 dé la .LPC^; por ello, es; tacultad de este
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Tribunal determinar las sanciones y cuantificar las multas que correspondan, a la luz de ios parámetros

establecidos en la LPC, su reglamento y la |urisprudencia aplicable.

Así, este Tribunal establece los criterios para la detcfmínacíón de la multa, siendo estos: tamaño de

la empresa, el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza del perjuicio causado o grado de

afectación a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad del

j  infractor, el grado de participación en la aeción u omisión, cobro indebido realizado y las circunstancias
i

en que ésta se cometa, según sea el caso.

A ontinuación, se concretará cada uno de ellos, en lo aplicable al presente caso:

Ui TaÉmño dB. la

Según la Ley de Fomento, Protección y Desarrollo de la Micro y Pequeña Empresa (ley Mype) en

su artícalo 3 define a las micro y pequeñas empresas de la siguiente manera: "Microempresa: Persona

natural újwMkaqm opera m los dimrm M-Liures de la economía, a través de ima unidad económica

con un nivel de ventas hmtm anuales hmia 482 mlarios mínimos mensuales de mayor cuantía y hasta

10 trabajadores. Pequeña Empresa: Permm natural o jurídica que opera en ios diversos sectores de

la economía, a través de una unidad económica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 48.2 y

hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantía y con un mcíximo de 50 trabajadores ".

A partir de Ja lectura del expediente administrativo, no es posible encajar a la proveedora .Bahía Los

Sueños S.A. de. C.¥., en ninguna de las categorías antes citadas, por no contar este Tribunal con la

documentación .financiera requerida para eféctuai* dicho cáleulQ, pese a haberse solicitado con

anterioridad según consta en la resolución de inicio del procedimiento sancionatorio de mérito (fs. 267

ai 273). Es decir, en el presente procedimiento administrativo sancionador la proveedora infractora ha

mostrado una conducta procedimental qué evidencia el incumplimiento de su deber a prestar la

colaberaciÓQ que le es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (art. 17 número 5 de la

porliaber omitid.Q presentar la información solicitada por esta autoridad s.ancionadora.

No obstante, pese a que este Tribunal se ve impedido de clasificar a la proveedora según los

parámetros establecidos en el artículo 3 de la Ley MYPE, con el objetivo de ctauplir su obligación de

resolver, este Órgano deberá hacer el cálculo: de la sanción que corresponda a la gravedad de la

infracción, sin obviar que Bahía Los Sueños, S,A. de C. V., es una persona jurídica y que únicamente

para efectos de: la cuantiticación de la multa será considerada como am microempresa guardando el

equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sanción, pecuniaria y el principio de proporcionalidad de

dicha medida,

ó. Grado de intencionalidad del infractor.

Este Tribunal considera este elemento en e! sentido de analizar si el sujeto ha obrado dolosa o cuando

menos culposamente; es decir, que la transgresión a la .norma haya sido querida o se deba a imprudencia
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o negligencia del sujeto. Por tanto, la existencia de un nc.xo de culpabilidad constituye una condición

para la configuración de la conducta sancionable.

Así, en reiteradas ocasiones este Tribunal ha establecido a través de sus resoluciones, conforme a lo

dispuesto en el artículo 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 confonnidad a lo

dispuesto en el artículo 42 inc. 2° del Código Civil, según el cual: "Culpa leve es ¡afalta de aquella

diligencia y cuidado qm los hombres emplean ordinariamente en sus negocios propios (... j así como

a lo estipulado en el inc. 3° del mismo artículo: "El que debe administrar im negocio como im buen

padre de familia es responsable de esta especie de culpa", y a lo señalado en e! artículo 947 del Código

de Comercio, relativo a que: "Las qblígmiones mercantiles deben ctmiplirse con la diligencia de un

buen comercianie en negocio propio".

En cuanto a la comisión de la infracción regulada en el artículo 43 letra e) de la LPC, del análisis de

los hechos y documentación agregada al expediente, este Tribunal determinó una actuación negligente

por parte de la proveedora, pues al ser una entidad eomereial dedicada a la prestación de servicios de

membresía turística con el fin de Jideitar clientes (uristícos, que le brinde al usuario beneficios

consistentes en tarifas preferenciales y valores agregados especiales (...), entre otros, según consta en

ei contrato, se espera que cumpla con la prestación de los servicios en tas condiciones y términos

pactados de una forma oportuna y etlcicnte, situación que no consta acreditada en ei presente expediente,

ya que no comprobó en legal forma, que tenía una causa válida que justificaba los incumplimientos en

la prestación del servicio en los términos contratados, o en su defecto, que el dinero que !o.s consumidores

pagaron por los mismos, les haya sido deviieíto.

Por lo que, se configura plenamente una condueta negligente por parte de la proveedora BAHIA

LOS SUEÑOS, 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 ta LIC.

c. Grado de patqi&pácMn en la acción ii omismtt.

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

participación en la comisión de la infracción por parte de la proveedora es directa e individual, pues se

acreditó qtle ta proveedora BAHÍA LOS SUEÑOS, S,A. DE C.V., en relación a la infracción regulada

en el artíeulG 43 letra c) de la LPC, no cümpiió con la prestación 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 parámetro será considerado según lo establece la Sala de lo Constitucional su ia sentencia de

inconstitucional ¡dad de ref. 109-2013 de fecha 14/01/2016, en la que señala que uno de ios factores de

dosimetría punitiva es: 'f-.J el beneficio que, si acaso, obtiene el infractor con el hecho". En el caso



concreto, es pertinente señalar que la infracción administrativa relativa a "No (...) prestar los servicms

en los térmims contratados —artículo 43 letra e) de la LPC— provocó, en principio, un impacto

negativo en el derecho eeünómico de los consumidores, puesto que erogaron ciertas cantidades de dinero

por la contratación de servicios de membrssía turística, y que no Ies fueron prestados en, la fomia y

calidad pactadas.

e. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposición de la mncién.

Mediante la imposición de la .sanción —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un

efecto disuasivo' en la infractora BAHÍA LOS SUEÑOS, S.A. DE C. V,, quien ha cometido la inífaceión

descrita en el artículo 43 letra e) de ia LPC, con el fin de evitar futuras conductas prohibidas en

detrimento de los consumidores y que adopte las medidas Becesarias a efecto de dar cumplimiento a las

oblig3CÍo,ties que le impone la LPC, conforme a lo establecido en el artículo 24 dé la LPC, situación que

no consta acreditada «n el presente procedimiento.

Por consiguiente, para la determinación y cujiitititación de la multa procedente, este Tribunal debe

prever que, en el caso concreto, la eomisión de la conducta ilícita no resulte más ventajosa para el

infractor que asumir las sanciones correspondientes, como cí>,nseci£e:ncia de las mismas.

IX. DETERMINACIÓN DE LA SANCIÓN Y CUANTIFICACIÓN DE LA MU LTA

Este Tribuna!, en uso de la sana crítica —-artículo 146 inc. 4® de ia LPC— y habiendo efectuado una

valoración conjunta de los criterios para determinación de la sanción—desarrollados en el apartado

anterior—, procederá a realizar el cálculo de la multa a imponer a la infractora BAHÍA LOS SI l \t )S,

S.A. DE G.V., por cada ano de los consumidores afectados, pues se ha acreditado el cometimiento de la

infracción consignada en el artículo 43 letra e) de la LPC, consistente en: "e) No (...) prestar ios

servicios en/im términos comtmtüdos (...)" m pesjuício de cuatro consumidores.

En tal sentido, habiendo eoncluido, entre otros aspeetos, que la infracción cometida es una de las

calificadas como graves, saacionables con multa, de hasta 200 salarios mínimos mensuales urbanos en

la industria, conforme al artículo 46 de la LPC; que la proveedora es una personajurkiica cuya capacidad

económica, para efectos de este procedimiento, es —^por presuiición- la de ur!,a microempresa; que en

razón del grado de intencionalidad de la conducta eométida por la proveedora denunciada, no se acrtxlitó

el doto sino negligencia: y. que ocasionó un perjuicio económico con la conducta cometida a siete

consumidores; resultó razonable la Imposición de uiia sanción proporcional a la sola verificación del

aludido quebrantamiento.

•  ; L-a canción adminisíraíiva, ̂K'rsigide imajinaiidadpública por parte del Estada qm es desmcentívar cmducias ilktm, razón por ia maí
no admite como monvación posihíe tm afim t-embutivo a favor de i parftcm'or interesado. En tai sentido, es ia propia Admmisíraemn Flíbiica id
'.ncargada Je embkcw iaproceJencm v namraiezu de ia sanción a imponer, asi como ¡a cuanm, de nct efcas'n de modo tal que -mnpLi. Se
Jims públicos antes atados J Resoluciw, Final 08-2020/CC2 emitida el ÜJ/Ol-IOlO por la Comisión de IVoteccion al Consumidor N''2 Sede
i entrdl del tní»íituto Nacional de Dolcasade la Competencia y de la Protección de la Propiedad Iníelecluaí de Perú,
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En línea con lo expuesto, es necesario señalar, que el principio de razonabilidad establece que las

decisiones de la autoridad deben adoptarse dentro de los límites de sus facultades y manteniendo la

proporción entre los medios a emplear y los fines públicos que debe tutelar. En consecuencia, este

"í nbunal considera que en el presente procedimiento administrativo sancionador resulta pertinente fijar

una multa cuya cuantía resulta idónea, necesaria y proporcional para la consecución de los fines

con.stitucionalmente legítimos —efecto disuasorio--, previniendo así, situaciones en donde la comisión

de las conductas prohibidas por parte de los sujetos infractores resulta más beneficiosa que el

cumplimiento de la norma misma, lo cual a su vez podría llevar a incumplir la finalidad de tutela de ios

derechos de infonMación y económicos de los coEsumidores.

En tal sentido, en el presente caso, se debe tomar en cuenta el daño que la mtr lutOi i ocasionó a cada

uno de los consumidores (ío cual ha sido acreditado conforme al análisisy ccnfii!,urition de la infracción

realizada por este Tribunal, romanos VIH y VIII de la presente resolución). Por lo que con el propósito

de cumplir con la finalidad perseguida por el legislador y con el objeto de establecer el monto mínimo

base que la multa a imponer podría llegar a tener, de modo que, en el presente caso no podría sancionarse

a la proveedora por una suma menor de la cantidad a la que asciende el presunto y potencial daño

ocasiGnado -en conjunto - a los; consumidores (Si 5.868.00).

Así también, en este punto, es preciso considerar que la proveedora in:fractora, según se ha

establecido en este procedimiento, eometió en realidad siete Ilícites en perjaicio de igual cantidad de

coasumidores, las cuales corresponden a la infracción tipificada en el artículo 43 letra e) de la LPC; por

ello, es procedente imponer las sanciones que correspondan en el concurso de infracciones, conforme a

lo dispuesto en el artículo 144 de la LPA que en su primer inciso establece: "Al responsable de dos o

más infracciones, se le impondrán todas ¡as sanciones correspondientes a las diversas infracciones

Por consiguiente y en virtud del impacto en el derecho de los referidos consumidores, la naturaleza

del perjuicio -en conjunto- ocasionado o grado de afectación a los tnismos ($15,868.00), el grado de

intencionalidad; con la que procedió la infractora •negligemm graye', eatre otros aspectos, e.ste Tribunal

impone a la proveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V., por la comisión de la infracción regulada en

el artículo 43 letra e) de la LPC, por no prestar los servicios en los términos contratados, según se ha

establecido en el presente procedimiento administrativo, una multarte 50 salarios mínimos urbanos en

k industria (25% dentro del margen máximo estipulado por ley —200 salarios mínimos urbanos en el

sector industria—, como consecuencia para la comisión de cada infracción), equivalentes a la cantidad

de QUINCE MU. DOSCIENTOS OCHO DÓLARES CON CINCUENTA CENTAVOS DE
DÓLAR DE LOS ESTADOS LWIDOS DE AMÉRICA ($15,208.50) en concepto de multa, por cada

una de las infraccÍQne.s cometidas -es decir, siete-, dc: acuerde; a los eíemeníos desarrollados

ampliamente en la presente resoluGión. Por lo que el monto total de la multa a imponer por las siete

í-i;"
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infracciones asciende a ía cantidad de CIENTO SEIS MIL CUATROCIENTOS CINCUENTA Y

NUEVE DÓLARES CON CINCUENTA CENTAVOS DE DÓLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS

DE AMÉRICA ($106,459.50) siendo, a juicio de e.ste Tribunal, proporcional a la gravedad que

comportan ios hechos, según las circunstancias objetivas y subjetivas previamente analizadas.

X. INCUMPLIMIENTO DE MEDIDA CAUTELAR

En este estado de! presente procedimiento administrativo sancionatorio, este Tribunal debe analizar

que en resoliición de fs, 267 al 273 del día 30/04/2024, se ordenó a la proveedora Bahía Los Sueños,

S.A. de C.V. rendir fianza por e! monto de QUINCE MIL OCHOCIENTOS SESENTA ¥ OCHO

DÓLA:1ES de: los ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA ($1:5,868.00), equivalentes -al menos

preliminannente- a los montos pagados por los consumidores denunciantes.

Ahora bien, es necesario aclarar que el incumplimiento de la misma puede dar pie a la aplicación

de! artículo 50-A letra c) de la LPC que establece: "Ei Tribunal Scmcionador. sin perjuicio de la

adopción de otras medidas de ejeeucwn formsaprevistas en e! ordenamiento jitrídico, para la ejecución

de las actuúcioms que se mencionan a continuación, podrá imponer, previo requerimiento del

cumplimienio a los proveedores, multas coercitivas ée has*" c'cr miarlos mínimos memuales urbanús

en ta máustria con el fin de obligarlos a: c) Cumplir las mt d a i', eauteiares".

En ta! sentido, no habiéndose acreditado el efectivo cumplimiento de la medida cautelar ordenada

mediante la resolucióti precitada (fs. 267-273), es procedente, confotTne al artículo 5(LA letra c) de la

LPC, imponer una mulla coercitiva por ta cantidad de QUINCE MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y

OCHO DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA ($15,868,00), monto que, a criterio

de este Tribuna!, resulta equiparable preíiminaimente al datio causado a los consumidores en el presente

procedimiento.

:xi. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

Los consumidores solicitaron se devuelvan los montos pagados por ios servicios que no fueron

prestados en los términos contratados. Al respecto es preciso desarrollar el análisis siguiente:

,4. Concerniente a la reposición de las situaciones alteradas por las conductas infractoras, la letra c)

del artículo 83 de la I.PC, expresamente señala que dentro de :las atribuciones de este Tribunal se

encueníra: c) Ordenar al infraetoK en los casos de afectación a intereses individuales, colectivos

o difusos, ía reposicím de la situación alterada por la infracción, a su estado original. Entre las medidas

para lograr la reposición de la situación alterada podrán ordenarse, la sustitución del bien; la

devolución de io cobrado indebidamente o la rebaja del precio (...)

S, Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional, por medio de sentencia definitiva

pronunciada en e! proceso de amparo referencia 11 1 -2002. señaló que "La restitución de las cosas ai

estado en que .se encontraban antes de la violación, no debe entenderse únicamente desde el pumo de.



/

vista físico, sino ̂ sde una perspectiva Jtirídica-patrimama'i, como efecto directo de la sentencia

estimatoria".

En e! mismo sentido, la Sala en mención, en la sentencia definitiva dictada en el proceso de amparo

referencia 73-2000, afirma que: reconocida la existencia de un agraviOf en !(i esfem JurMica del

demandante, la comecmmia. lógica es reparar el daño, re,'}íaurando las cosas al estado en qm se

encontraban antes de la ejecución del acto violatorio de derechos. Agrega que las semencias pueden

tener distinto carácter, dependiendo de! soporte jurídico y láctico de la pretensión.

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, afirmó que el objeto de la normativa de

consumo hace referencia a la protección de los derechcis de los consumidores, a efecto de procurar el

equilibrio, certeza, y seguridad jurídica en las: reíaciones de eonsumO: oon los proveedores.

En :respeto al principio de legalidad y con la finalidad de darle cumplimiento al artículo 101 de la

Constitución y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la protección del consumidor,

a que ante ios hechos acaecidos a partir de la fecha de entrada en vigencia de la LPC reformada, y ante

una eventual resolución definitiva estimatoria a la pretensión de los consumidores, esle Tribunal está

obligado por ley a ordenar la reposición de la situación alterada por la infracción, según lo dispuesto en

el articulo 83 letra o) de la LPC.

C. Por consiguiente, conforme al artículo 4 letra i) dé la LPC la titularidad del derecho a elegir ciun,

la reducción del precio, el cambio de producto o la devolución de lo pagado, le corresponde a los

consumidores como un derecho irrenunciabie de acuerdo ai aríicub 5 de la misma ley, es procedente

ordenar la,reposición de la situación alterada de conformidad a Us pretensiones de los consumidores, la

cual consiste en; la devolución del momo pagado, según el detalle siguiente:

1. La señora solicitó: ''que la parte

proveedora le anule el contrato sin ningún mst& de penatidúdy la devolmion del dmero sknáo

¡a cantidad de $ 1,485.00 " (sic),

2. El señor solicitó: "1. Que se dé por terminado el contrato

s-mcrito entre el señor y el proveedor y 2. One se realice J itm ci,' a

deÍos:SI3SeM''im)'

3. El señor solicitó: "ta cancelación inmediata del

contrata y se deje de cargar las mensualidades a su tarjeta de eré dito. pues ya no está míete sudo i

en continuar con el mismo " júc),

4. El señor soXicxtb: 'ja fmaíizactóndei contrato y

el reintegro de su dinero por no haber recibido ¡os servicíoi contratados " (sic).
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Sv Ei sefior solicitó que: "el proveedor le haga la cancelación del

éontmMyp&r ende reatmar la reversión de pago por mcümplimiento de contrato " (síg).

6. El sefior solicito que; "se le haga la devolución del

dmem gm invirtió en la eomprade paquete vaoacional, equivalente a $1¡000 más la cuota

mensual, que emcelo al bamo equivalente a $l00 dólares. Además, la terminación del contrato,

ya gm alegaqmm le cumplierón lo acordado" (sie).

7. La señora solicitó que; "íe haga la reversión

de pago por incumplimiento de contrata" (sic).

Por eonsíguiente, y en, virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal eonsidera

procedente:

1) Ordenar a la proveedora Bahía tos Sueños, S:.A. de C. V., la devolución de lo pagado por la

coBsmtni<i<>.ra señora por la caiitMad de

: m IVIÍL CUATROCÍEMTOS OCHENTA Y CINCO DÓLARES DE LOS ESTADOS

ÍÍMDOS DI AMÉMCA (S1,485J0) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 9), por no haber

prestado ios senúcios hoteleros en los tónninos contratados.

2) 0.rdeii:ar a la proveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V., la devolución de lo pagado por el

consuinidor seior , por la cantidad de ÜN MIL

TRESCIENTOS CINCUENTA DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS .DE AMÉRICA

($1,350.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 45), por no haber prestado los seivicios

hoteleros en ios ténninos contratados.

3) Ordenar a la proveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V., la devotación de lo pagado por ei

consumidor señor , por la cantidad de CUATRO

MIL SEISCIENTOS VEINTICINCO DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE

.áMÉMICA (S4,6'25 JO) ola ca,ntidad pagada a la fecha (fs, 84-8S), por no haber prestado los

servicios hoteleros en los: tórminos contratados,

4) Ordenar a la proveedora Bahía Los Suchos, S.A. de C.V., la devolución de lo pagado por el

consumidor señor por la cantidad de TRES

MIL DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA (SSJW.OO) o la eantidad

pagada a la fecha (fs. 127), por no haber prestado los senlcios hoteleros en los términos

contratados.

5) Ordenar a la proveedora Bahía Los Sueíios, S,A. de C.V., la devolución de lo pagado por el

consumidor señor por la cantidad de TRES MIL

SETECIENTOS DIEZ DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AVIÉRICA
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|$3,7l0.i0) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 158). por no haber prestado los servicios

lióte teros en los téminos contratados.

6) Ordenar a la proveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V., la devolución de lo pagado por el

«nsumMor señor por la cantidad de MIL

DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMÉKKA ($1,000.60) o Ja tantiéad pagada:

a la fecha (fs. 195-197), por no haber prestado: los seMeios hoteleroii cu los téi*m:mos

contratados.

7) Ordenar a la proveedora Bahía Los Sueños, S.A.. de te; devotecíón de lo pagado por la

eoiisufflidora señora ' , por la cantidad de

MIL TRECIENTOS CINCUENTA DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE

AMÉRICA ($1,350.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 226-228). por no haber prestado

los servicios hoteleros en los términos contralados.

Xí. DECISION

V

Por tanto, sobre !a base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en ios artículos 11,14. 101

inciso 2° de la Constitución de ta República; 4 letra i), 24, 43 letra e), 46, 83 letra b), 144 y .siguientes

de la LPC; y 3, 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA. este Tribunal RESUELVE:

a) Sanciónese a la proveedora Bahía l.os Sueños, S.A. de C.V., con multa de: QUINCE MIL

DOSCIENTOS OCHO DÓLARES CON CINCUENTA CENTAVOS DE DÓLAR De'
LOS EST.ADOS UNIDOS DE AMÉRICA ($15,208-50), equivalentes a dncmnla meses de

salario mínimo mensual urbano 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 coneépto de multa, por cada una de las infracciones

cometidas en el presente procedimiento —es deeir siete—. Borlo que el monto iota! de la multa

a  imponer por las siete infracciones asciende a la cantidad CIENTO SEIS MIL

GÜATROCTENTOS CINCDE:NTA ¥ NUEVE DÓLARES CON CINCUENTA

CENTAVOS DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA ($106,459.50). en concepto de

multa por la comisión de la infracción regulada en el artículo 43 letra e) de la LPC, por no prestar

los servicios en los términos contratados en perjuicio de cuatro consumidores: conforme al

análisis expuesto en ios romanos VII, VIÍI y IX de la presente resolución y con fundamento en

las disposiciones legales precitadas.

b) Sanciónese a la proveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V., con la cantidad de QUINCE MIL

OCHOCIENTOS SESENTA Y OCHO DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE

AMÉRICA ($15,868.00), en concepto de multa coercitiva por haber incumplido la medida

cautelar decretada mediante resolución de las doce horas con nueve minutos del día 30/04/2024.

19



c) Ordénese a la proveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V. la reparación de la situación alterada

a los consumidores de la sigiüeote rnaaera: i) la devoluGión de lo pagado por la Gonsumidora

: señora por la cantidad de MIL

CUATROCIENTOS OCHENTA Y CINCO DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE i

AMÉRICA ($1,485.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 9); ii) la devolución de lo pagado

por el consumidor señor por la cantidad de ÜN MIL

TRESCIENTOS CINCUENTA DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AA'IÉRICA

(SI,350.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs. 45); iii) la devolución de io pagado por el

consumidor señor por la cantidad de CUATRO

MIL SEISCIENTOS VEINTICLNCO DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE

AMÉRICA ($4,625.00) o la cantidad pagada a la fecha (fs, 84-85); h>) la devolución de lo

pagado por el consumidor señor , por la cantidad

de TRES MIL DÓI.AS1S DE LOS ISTADOS UNIDOS DE AMÉRICA ($3,000.00) o la'

cantidad pagada a ia fecha (fs, 127); p) la devolución de lo pagado por el consumidor señor-

por la eantidad de TRES ̂ UL SETECIENTOS .DIEZ i

DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA ($3,710,(10) o la cantidad pagada

a ia fecha (fs. 158); vi) la devolución de lo pagado por el consumidor señor

por la cantidad de MIL DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS

DE AMÉRICA ($1,000.00) o la cantidad pagada a ía fecha (fs. 195-197): vii) la devolución de i

lo pagado por la consumidora señora por la

cantidad de MIL TRECIENTOS C,INCU:ENTA DÓLARES DE LOS ESTADOS ONIDOS

DE AMÉRICA ($1,350.00) o ia cantidad pagada a la fecha (fs. 226-228), por no haber prestado

los servicies-hoteleros: en los término.^ co:n,tratádo:S.

Lo ord:éiiado: ea el presente pronunciamiento debe ser cumplido, deutro de tos diez :tiías hábiles

siguieaíes al de la notificacióa de esta resolución, debiendo comprobar a este Tribunal su

cumplimiento deotrD del p|.a?o Indicado; caso contrario, la Secretaria de este Tribu lal

certífícará la presente resolución para ser remitida a ia Fiscalía General de la Repábtic,ii

para su ejecución forzosa,

d) Extiéndase en la Secretaría de este Tribunal Gertificació.B de la presente resolución a cada uno

de los consumidores, para los efectos legales que estimen convenientes.

e) Hágase del conocimiento de los intervínienies que, en cumplimiento al artículo 104 de la LPA

y de conformidad a los artículos 132 y 133 de la misma ley. la presente resolución admite recurso

de reconsideración, el cual puede ser interpuesto ante esto mismo Tribunal Sanciortador de la

Defensoría del Consumidor, dentro del plazo de diez días hábiles contados a partir del día
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siguiente a la notificación de la presente resolución, en la dirección siguiente: T. Calle Poniente

y Pasaje "D" #5143, Colonia Escalón, San. Salvador,

Q Nútifiquese.
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