elabord una versidn piblics, de confo renide sd &t Artfeudo 30 de fa Ley o

s ad presents documento se
AP, protegiendo los datos personales de lay partes que interving
o edabledido en of Articudo 8 Jewras "8l P w24 delad

1y ey ol

5 asl come. da tos confidenciales,

TRIBUNAL i*echa 3 }.25 11/2024. . ‘
Hora: 13:01 Referencia: 966-2022.

SANCIONADOR Laugar: Distrito de San
Salvador.

NAL

“RESOLUCTON ¥
L INTERVINIENTES

Consumidaora denunciante: :
Proveedora denunciada: VUELA AVIACION S A, SUCURSAL EL SALVADOR

(NIT

HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

2 (fs. 1), contra la proveedora VUELZ

IL

AVIACION SA., S“ SUT

m., u)m;"m un boleto czv’rw Jmc”z w’czfa;r con Volaris del 8 al 15 de-

{a&li

>3
o
1

aGue por “motivos. PErSOF fuvo que cand

;.\)zgw manifestands la consum

{ "’Ow’é roancelar

,M}?’li’»zé’ﬁ"f\} conia ”(Jl’[{a‘q del provegdor del

reservacion el dia 17/02/2022 a las 12:46 p.m.,
>€‘k d\,.

v solicitar reembolso en un 75);"«0 de 2 ’i horas antes de la acompra. La consumi &" pra recibis sus dos tic

yel segsmda AUMETE

)" INERES
cancelacion, el mimero de ticket para la cancelaeion de ida namero
| de ticket para la cancelacion de. regresy mZm‘;’m

hacer la devolucion del dinero en un m’psn de 48 horas. Es el case
Y avz & fxz manifests que ya habt m, realizado 5 devo

& al pr.{,mdaﬁ

onsumidora const t55 con su banco y'le dijeron que no femm':,;.,i

ffa ﬂ'ze*}"(é'!) r;uc' 'I“(L)';’u la fecha el p

P

msa’or i ha s

reteniclo - la ¢

oveedor, ni blogueo ens

%c gun-lo- mani i fi

o

*m e;wzzz{f@ﬁ el me;rr: ‘i@ ¢

jzrayr:) cuan s?!. c ?emzac:r :’fzf

Jeg Joce; ’mmf{e, esta f; el

3 S' ¥ ’?gu,c”’f" "ur’f ;.x VQ"’X{O}“({S’

; i

HieE ;;zm mmz’ alidad de "G!I’Iu{l. 0 .'




proce amu ento - administrativo sanc ionatorio lnediaﬂtc resolucidn de las nueve h()ld con cuarenta y nueve

rriimums ’i el dia 07/02/2024 (5. 51

7{.{'1. PRETENSION PARTICULAR

5 A f:\mum;ﬁara solicitd - ‘que el w@vaed&r haga la reversion de 3233.35. Lo anterior con Sundamento

13-D tiveral b), 44 literal k). 109 y 143 inciso, fnal de la Ley de Protecci icon al Consumidor,

yarticulos 22,24, 71 y 1 50 de la Les v de Procedimientos Administrativos”.

. INF RA{Z(.’.fi(}N' ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

A, b;‘.‘nfr{wcién atribuida.,

n se consignd en el auto de inicio (t\ 51-52), a la proveedora denunciada se le imputd la supuesta

“comision de la infraccidn establecida en e_:l articulo 44 letra k) de la LPC que prescribe: “Negarse a hacer la

ido el derecho de (.

devolucion del dinero, cuando el conswmidor hava efe J reversidn de pagos’,

f&:lac:h nada con la obligacidn para los pmvwdoms regulada en ei articulo 13-D letra b) de la citada lev:

as ventas de bienes o servicios se re@m;m con proveedores legabmente establecidos en Ei Salvador

) N ¥

rCin efe%f""fx'f nico o Caal’auzw otra maodalidad de contratacion, los 2

veedo

v de bl ’”c“:s o

debemu reversar los pagos que solicite el consumidor cuando: ¢ ‘z’ producto avag,arrff"m no haya

icio commzwg no hava sido prestado”
ra @ 91}‘&!3%1\ de la infraceion al articulo 44 letra k) de la LPC, en relacidn a la reversion de pagos, es

BCINO pax‘%ir de lo consignado en el articulo 13-D de la LPC, el cual regula expresamente el de recho de

iy

reversion de pagos en relacion con el comercio electrdénico o cualquier otra mmidndm dn, contratacion.

La Aszamblea General, en su resolucién 70/18, 22/12/2013, considerd que el cor mr"to electronico “Aa

obrado <:(:zd<:z vez m;:is' zn‘zg;c';r!cm a para los consumidores de fodo el pundo v g 15 oportunidades que

3

feben aprovecharse para contribuir a facilitar el desarrollo y el ¢

cimienio h.fmw:rzic(‘ sobre la

s nuevas wcnr)som sviles v dispositivos conectados que

[ con computadora

ven of bl ar de los <'0§*2mm£d0r(33”. Tas Dii“' cirices de H:« Naciones Uinidas para la Proteccion del:

onsumidor. que fueron revisadas en 2015 5, tienen una seceidn especifica sobre el comercio electronico v

en que los Estados Miembros “deben esforzarse por fomentar la conflanza dé los consumidores en

medionte i ‘fbrmu{cmzin constante de politic as de proteccion del consumidor

entes v eficaes, gue garanticen wn grado de proteceion que no seq nferior al ¢ otorgado en otras

&

s

omercic

acion, ia i?&‘yfi?i‘siéil dei pago se desarrolla pmnc;}}eém eate ~pero ne exclusivamente— en

CONEXIc ) de las relaciones de ¢ ESUH](\ cte wadas en-el comereio elecronico (a-:—c:ermn‘i: 3 El wm»rslo

- l“C‘f&"'I‘!L & ”&() /"C"{lé:'?' ¢ a-todas Zd‘x {7(,2?’2\5&4!(‘6 af()l’lf“,é’ Cu)fi-?l'i}it,hm? realizadas o basadas ensistemas (’~&foz“”’l‘vsf‘t’}$

25§

on de m;’onmzcgw incluido el intercambio dé informatién digitalizada entre

o, doc aé”ié‘ili‘(t electrinico y centrale
iversidad delos Andes, Orupo de Estudi
v‘cm 2002, po 443, i )

e ”’Qné‘,"\} £ hfu‘m: -COMercio
: ;m.“mu, Comercio

nes e {mmrr “s tica {

&

2




e

SU 5(1/)?0 f

’lh’)f““ﬁll) &R qux, h

.qcemmn,wm« '”i'cria acepmc’ic’)n puede reali zarse también rrmdlm;zc me

organizaciones, individuos ¢ ambos para establecer una transaccion comercial, 1o que implica el intercambio

fe s jieg
de dinero v el retorno de un producto o servicio, cuando medie entre estos un pago, dicho comercio abre el

mercado a un contexto sin fronteras v sin barreras claras, al que el consumidor paede acceder desde cualquier

lugar del globo y realizar transacciones sobre productos ubicados en otro lugar del planeta. A la vez le coloca
en una situacién de indefensién frente a !os proveedor 28, por lo cual es necesario regular a efectos de evitar
abusos en la relacidn de consumo. ‘ |

Elejercicio del derecho a reversién de pagos, supone la devolucién ol del dmer en dete rminadas
cireunstancias, obligacion que recae en todos os ;ﬁart%cipames del pméa&sa de pago. cuando et consumidor 1o

solicite.

giin la mencionada Ley, existen situaciones generales en las cuales el consumidor padrd reversar
la operacin, circunstancias, establecidas en el articulo 13-D de la LPC, ¢l cual sefiala: “drt. 13-D- Cuando
las ventas de bienes o servicios se realicen con proveedores legalmente 'Xsiau/@(, idos en Kl Salvador mediante
comercio electronico o :malquier oifm modalidad de contratacion, los prm’e%iams de bienes o servicios
deberdn reversar los pasgf;s que solicite el consumidor cuando.

bz,) E !C’P'w’z su Hﬂ m:h{; de retracto; ‘

h) 1,1 producm adqruzmia no ka; « 51{}'0 rec ri)zdo o el wrwcm cam‘raiadc ne hm a sido prestado;

Vet ’wz & mlmto Ao am'?‘cs; onda con lo solicitado, ¢ resi dte. ’F’e)’e,m L

i), Lmam errares en e ‘:'wru de los f?‘;l?ls’g’!(‘c,e(xi’hfﬁ por rz.’!z.ns en i

’?’?w,\ de puago de i'é””""” 5.

on del pv?cm serd de 15 dias desde ia fef*m: en que el consumidor presento

EZ ;Ofaz(} paraaplicar la rever

sién de pagos, asi regulada en el arsjc:ul* &3 D icrra x} de-la i :’( 5 8¢ encuentra de SHT‘]I&dA a
as condiciones: )
“') l a <%>ié’1‘(‘ a d‘* un ntuc*unb&o de dmem yelr mmo de un pmdu m O servicio, cuar}'{io medie eni"”_

estos un maz,o emn p u‘ms oresm!es f);cha fra.r'x:%a,cuon s¢ *)trl'i'ﬁc mrm ¥ \hﬁ gaa ios contratanies a nam‘rr del

‘mcuies a irav w de la o?s\rta v !z._

pmduw el consentimiento o encuentro de m bas y

S lji‘S di"} datos t”ﬁCt"mt

itu)endru 1m de pzoc &30 ncsmmador

€

ac»{w a €s una ¢ ieclaracion pwr la que una de i’-%;nrt 5 mamf\ tasx]a otra s voluntad '"”f:rmeygieﬁni‘;iva?

€ pmc&a, Por su parte,

, accpmcwr‘ e Lma dc‘*c;amcm Iﬂor ia cu £ ’1 i%rmmano de. m nf rm mnmtze"ta 3u 4>lumad firme ¥ ‘ki«muvaé

und ds. (,Liramrm wm v xxmpi : xﬂ{,gdc e en md 08 SUS tErminos con -,:s of

N

2") La w'rew‘ dc P‘s1~*-u o la mamacmn ai I se

io el pruveeamr en xd re:a\ 1(‘,'21 contrac tual. queda suspendida hasta el acaecimie;enm xsc una fecha, ¢ 20 la

dax




erminado lugar debera cumplir con la prestacion objeto del contrato, g nedando asi el proveedor

entrega del bien, o prestacion del se Tvicio, come cumplidor de su obligacion contractual.

Es importante resaltar que los contratos celebrados por medios electronicos tieren una ventaja

en el entendido que al hacer uso de la red, se obtiene una reduccion en ios costos empresariales;

sin embarge, al tratarse de transacciones no presenciales, resulta logico que < deba existir un nivel de
proteceion equivalente al que rige en las transacciones tradicionales, en donde comumidm v proveedor se
encuentran fisicamente presentes.

Entonces, en el contexto de la LPC, la reversion de pagos es la posibilidad libre v unilateral que tiene ¢l

consumidor de dejar sin efecto la transaceion, porque asi lo reconoce la ley, para que los consumidores actuen

Cen caso gue el productoy o servicio adquirido por medios el ‘s o cualquier otra modalidad de

ea defectuoso;

coptratacidn, no sea recihidorque el producto entregado ng v{sm‘“pn nda a ke

e caso que ef proveedor realice 10 solicitados o engafiosos debido a fallos en las pasarelas de pagos
‘o fraude realizado por terceros: poniendo a su disposicién, medios juridicos que le permitan {iltrar el

la

wias de comunicacidn o acudir a la Defensaria del C omumx\iar Regula on sumamente

ontenido de los s

importante no solo para consumidores, sino también para proveedores, que pretenden comercializar a traves

menie, &) consumidor deberd documentar su reclamo de reversién de pagos dirigido al proveedo

P

na con un plazo deé 13 dia s desde la fecha en' que el consumidor presentd su reclamo, para aplicar

ot

ativa o sil

1o por parte del proveedor. el consumidor podra divigirse

directamente a la Defensoria del Consumidor, a interponer su denuncia. anexando el «

G
sresentacion de su reclamo de reversidn de pago, como un requisite de procesabitidad de su denuncia.
i dado que lareversion, como mecanismo para la devolucidn del dinero bajo los presupuesios de la

Hetra ¢) ded J’tr?fcix]o 13- D

traduce en un derecho a 5%1@'0{ del consumidor, ¢ est S a importante sefl mr que

' <§~rs\::=o aplica tanto pdm bienes no entregados como pam servicins no pre:.\ﬂ 0s ¥ fa devolucion del

B

she LQX’I‘»QP&M;@Y al precie de venta

iene determinadas prero ogativas:

2) Debe ser {ntegra, du(n*

de gravamenes, de modo que ¢ el ¢ proveedor o el productor no p nodran a su arbitrio

05 U otrg s aducie mw el ejercicio del

Sobre este punio el axcn‘c!m de desistimiento y retracto establece que, cuando el consumidor decida hacer:

fuso de este mecanismo pam resolver ‘*i contrato, y solicitar r‘eisri:’zg‘s'az‘ ¢f dinero, se

centaje -cuy o calel ilo no ;}ua,, ic ser mgt:rwr al m“r@& ’11@";&;11{‘1 v

ativos prup;os de la contr diuLsQ(l situacion que re \u!:a légica en el er tanm\iu qu»; ex ¢

de haber morﬁ?s 1do su wmemimiww se arce r*xe:me ¥ este arre pe‘;&immn‘to no vmsdé

pm'i wetor o m'mfe;tedc)r_ C-L}ZN"%C!O este le.mo ha zmumrio en qa@mx ~COmpro wba les-

=mdfs> al ta mmn mum J A que el :v‘;*rrﬂu u;




absaiuta en fodos log casos en que pmce{ie la devolueidn.

En ese orden, el articulo 44 de la LPC consigna como una infraccion muy grave “k) s

devolucion del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de ¢

La configuracion de 1a rel ferida infrace 10 supone, por consiguiente, en primer lugar, que el consumidor

ha decidido no continuar con la contratacién con el proveedor; en \Uﬂxﬂxf\? lugar, que el consumidor ha

erogado una cantidad de dinero en virtud de dicha contratacion; y, en tercer lugar, la negativa del proveedor

a entregar di nsumidor la cantidad de dinero pagada. Dicha 1 regativa puede darser o de Torma expresa, por
gjemplo manifestando el proveedor que no existe el derecho a reversion de pagos, que no existe cantidad de

a0

dinero que devolver, que la'cantidad a devolver es distinta a la cor

pondients se in la ey v los

de la contratacion, rehiise a devolver el dinero que corresponda; ofrezea producios o servic

adicionales como medio de pago: o, & de forma técifa o por omisidn, por ejemplo cuande el pro

,,
f‘\
&

de reconocer el derecho a mwmxm de pz@os. no admita su existencia, enqx e ¢.no conceda la devolue

correspon dm‘tu De mm}‘m, ela comision de tal infraceién, su consecuencia %widé)c:a. @5 la estipul

LPC, siendo la multa hasta de quinie

el articulo ‘l? e Li mlm‘sog s‘mmmo. urbanos en fa indus

V. TAC i(}"{ DE LA ?RO’V ] QOR . §3

l ’:’\ J\T)O . mediante el cus

Se simﬁé @l proce é m ‘ram mmzvfn»«m en los ar UCIIEOa H 3y siguientes dv‘ %a L 9{” Pes ;wemn{i« la gara

s ¢ de la D‘“n‘vr edora, qmen mizxg}m ecio \'o mum\“ & Em l&»u&&{("'%i}ﬂ avi e 5e

~folos 535 a “?m se recibi¢ escrito firmado por ¢l lcenciado

en su calidad de SUCURSAL EL

Ia au dxe'n 14 mn

;\,zér; del
las nueve hor i ?é*%g‘ff‘*
§ tmi inistrativo’|

sanc 5 soly ; tada por e i mo contradictor

le

K ﬁC!Oﬁ ‘"J&‘a

‘..
. . . i

ibio eserito Er{y‘sad{) por al E {:e*;c;ddo ;

a tid-, se

9

de dgw erado de'ls

L,maé efald que en *s{f:'

fipo de in‘f‘rt

«.mn »,1 Ea&; normas ;checim enta

reserva’, pr

el procedimiento de

Eod

[ara”




i proporeionadas o mta que los métodos de pagoe utilizados fueron dos tarjetas banc arias: a) la compra de la

reserva asrea pOr N, monm de MIXN 2,231 fue realizada con latarjeta ] MasterCard con terminacion
Ly B la mmpm de la reserva por un monto de MXN 2.%?8 fue realizada con la tarjera
MasterCard con termminacion _ambas con fecha de vencimiento en febrero aivs 20724, a nombre de

Asimismo, en dichas capturas de pantalla consta que {os reembolsos fueron

acutados exitosamente de la siguiente manera: a) de la reserva: " en fecha 17/02/2022, y b) de iﬁ%

FEREIVAL en fecha 17/0

/2022, stendo que inclusive el estatus es wmlmdu to que gnifica que 3;1,1

entidad banearia no rechazéd el rmmb(} s0 del dinero y éste fue recibido correctamente en ias tarf jetas ante

‘mencionadas. En ese sent] do, no exgstld -ni existe a la fecha- perjuicio ai o hacia la consumidora.

Por otra. g;art manifiesta que la impresion de captura de pantalla de correo electrénico suscrito por

guien es agente de servicio al cliente de su representada, en fecha 06/04/2022, es una pry neba oiil

7& los reemboisos de

" me ediante Ta cual se permite acreditar que su representada,

satist Mwm-a la ca)mumid&ra denunciante de la reserva en fecha 1

P en fecha i 7/02/2022, v que en razdn de ello, se le compartieron a su correo ei»&:a‘frén%w los

| i

comprobantes de reembolse respectivos, brinddndole los nimeros de rastreo {}rx»wpondi* tes para

U verificarlos con la entidad bancaria
Finalmente, al

SOCIEDAD A (}\JM\ SUCURSAL EL SALVADOR a ia consumidora denunciante, por

a que la impresién de comprobantes de reembolsos efectuados por VUELA

iz

ar

en fecha 17/02/2022, es una prueba (il mediante la cual se ;}@zﬂz}m&r acre

“que surepresentada. no ha actuado en contravencién d las disposiciongs ;eo ey delarticulo 44 Hteral K, en

ha 1740

elacion con el articuto 13-D literal b) de fa Ley de P‘fsﬁ)iﬁ%cuén al Cﬁes}:»mmidm‘, va que en

UsUman .d:zi::ﬁ'né:eg,ré de manera infegra a la consumidora denunciante &l monto que esta canceld por fas

N 2,231 vy MXN

. ex decir, las cantidades de M3 que ix:zcerx un total de |

$59; por o que n el caso en pfmmulax no se configura la infr

iGn atribuida a su m::z.mia.stz.te, v

tampoco ha existido un p@i‘i‘i;iif:fE(? en los dc rechos *ie la f"-O't\xsasmkﬁa}m

Con relacion a los argumentos &er*txdm en el romano (1) y con

finalidad de evitar gue la resolucion

e

ALISIS DE LA

de ser repelitiva, Sst08  serdn . desarrollados en el romano VIL A

FIGURACION DE LA INFRACCION,

i

L : V1. Xi’s&’i’d{ﬁ}%&&{i ION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

cont xn“mt:ié i con los artfeulos 146 de la LPC v 106 inciso 3% de la §,.,§>A las ;’)meb;

poOriunas

25 v conducentes m«&rmd;xg en el pracedimient m;'mgxx con m‘mé a igg reglas de la sana

lapn wna (aQCUI'I}c:‘,ﬂhii‘ la c:uaé e z‘ealimm wnkwm al vi t OF 1S

sado de la I’t:;s{ aenel!

- En ese sentido, la Sala de fo ( cmtrmuomi en 1 la msoimmr} final pmmx, iciada en el proceso acumu m&:i‘\.

K ‘*Q».,\ 3/1 ffzi}()??rl_z.li?«‘&}(?;ﬁ, _egiechéﬁ 'Es‘,‘lx‘ﬁi}t,,i_eg}. o que




X
4

concierne al valor tasado de las pruebas menciond: “Cuando la ‘wtilizacion’ de la mdxima de experiencia
Cviene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de valoracién denominado prueba

tasada o tarifa Zegal;

ey -~ g gt 3 ¥y » o~ 7 . i oy o ®

A R L LT IRELE o (IR SR C) - {4 2 UL w2 SN e PFEOVeEY WK
lecir, en la prueby tasada o tarifa legal, lo que hace af legisl 'm’c:r &3 proveer una
de las mdximas que deben integrarse al razonamiento probatorio del juez, como la premisa mavor del
ilo;

S

gismo fundamental sobre cada medio de m ueba (...) el legislador serala una lista de ‘medios de prueha

auwngue con distinta fuerza de ’vwzfzmndo de la prueba de que se trate”. (Los resaltados 3c‘m mze:str('m

funcionarios alos qug 5¢ mzc,umz,a la condicion de autoridad y en los que, observandose los requisize

Cc??‘i‘(’.%‘})”)?’?éfl@}‘zfeR‘ se recojan los hechos constatados por aguellos, harén pr webat de estos salvo que se acredite

lo contrario

Ad luna:;, el drm,ui 34{ jel ”i’( M determina el valor prob am"m de. lm instrumentos, asi: “Los

| S

«'&.‘:'(5'{12510 de Cosas que

m.&!mmwn‘os piiblicos constituirein prm,fm Jehaciente de los r’;’?G‘C"}?QS, actos ¢

daa’zfme'mm de la, mc?zfz v p@r sonas égw mlwrwwmvn en el mismo, asi como del fed azum} o funcionario que

Jena de szc conte muo by O'Of‘ﬁ;"}*’!'(’ﬁ" $i no 5&;{ sz,l-

Asi »&.; cwscm, este "z x.vhnm! wmmm la prmb«a dg cmf"unmddh a los métodos ace;:‘staf

,,mdr" nienio &mdxcs para po&s;erzomwms determinar <;§ al presente pr{scscéin’siarrm se ha cont g <zdo a

i i'ﬂﬁ' oo IOU c(mswmda en f*; art za,u.ic» 44 letra k’ de la LPC.

B. E‘F‘ ne % prwh nie pm\,u mx*wm :m ciona atorio s incorpord prueba documental, segun ol ord 71 y;i

h &’UK‘W\L

EN ;

Eotowpm de boleto adreo e itinerario ¢ de wc}n dc* 1a sefiora '

yn de correo de compra de bolet

i

s adreos con C‘hd bom en ia que se

3
B 4.
6. F '"E‘eé}:{ 2 ()("‘“’ ' ?”’, suseri 15 ;.)01 el no%
R ! : R .
"‘aubdlrecwr ( nmt'ma( de th\(_ﬂ,» .
. ' ’\ I")} (‘ V ({f}a.m R . en la cuales nt »mm que d;uu&

v a cada una le asigna un dsfermmadn ¥ prm 50 w;riar probatorio ~¢ erteza objetiva-; es decir que. en esle:

oase, mnpamun 2n o ;mur:a’ ad juridica, el legislador determing previamente la maxima de experiencia, |

Dicho esto, el aI’UCi.iJO 106 inciso 6° de la IP\ dispone: “Los documenios jormalizados por los |




edad recibio una solicitud de devolucion por parte de Volaris, la cual fue procesada el mismo

d];ﬁ;, é. Ja cuenta indicada (5. 47 v 48),

7. Impresién de Términos v Condiciones de cancelacion de reservaen V olaris (fs. 123 y {24

8. Impresion de captura de pantalla de Tos Términos v Condiciones Cancela tu Reserva, en el proceso :
125

de teserva de vuelos (s, 125y 126).

9. Anexo Il gue contiene los métodos de pago utilizados para las compras de iv\\ reservas agreas

L asi como reembalsos realizados al mismo m.étodcj de pago (f

Anexo | l gque contiene la impresion de captura de paxm.il de correo electronico suserito-por

o . agem& de servicio al che ate de Volaris, de fecha 06/04/2022. nor medio del cual se hace
| conotimiento a la consumidora, que ioa reembolsos por las reservas fuerdn

os de manera exitosa (fs. 128).
{1, Anexo [V que contiene la impresion de comprobantes de reembolsos efectus

AVIACION, SO \L‘:f ANONIMA, SUCURSAL EL SALVADOR, a

denunciante por las reservas en fecha 17/0

12 impresion de {;a‘pmra de pantalla donde consta la devolucion de la reserva . en fecha

AL i"il‘a DE LA CONFIGURAC 1(}\ DE LA INFRACCION
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lo que significa que la entidad bancaria no rechazé el reembolso del dinero y éste fue recibido correctamente
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