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RESOLUCION FINAL

la devolucion del reembols

; INTERVY
Consumidora denunciante:
Proveedoras denunciadas: @ 1.
; 2.
En fecha 25/1172022, la f;:(msarraidora imerpuscb su demmcia ~~~~~~~~~~ 'io§io l—enla su&? manifestd que “dia

10 de julio de 2020 realizé la compra de dos boletos con de f’z‘im} a Madrid, .6 noches de alojamiento y un.

segiro de viajes para ella y su hijo por un !{'}i{l’lf de $2116.85 con la Travel . dgency. Nos dice que el dic

28 de noviembre que lenia ??’;:«zmmzszln su vigje la aerolinea cance .& 48 afsif«:ez’@.&" vie dijeron gu
. 7 {

reprogramar hasta nuevo aviso por lo gue consumidora salic?‘fz(} la devolucion « de su dinero v en fecha U

de enero de 2021 la agencia le eniregd una carta en donde la agencia de viajes se hace responsa

il m’ﬁ’“)h!?@’! lore (’i; (54 f% ro hesta !*‘i f‘f’ 5{3 no se e ha entr tﬁ*"’?d(”? 6’1

dinero de los boletos, %mm daje y seguro que no utilizo”

Se siguid ei proc adxm ento wx@mssx o en %3 Centro de %O;i ién Li‘w C m‘smwcm% de la Defensorfa de

sin que la ;}10\:{: edora iE?LRi L 5‘\5{“«3&\ AEREAS DE ESPA

Consumidor—-en ade Em%x [ON

oy S+

S.AL Y la denunciante pudieran [} egar a ningtin '-?u;tsmrdf} coneiliatorio, pms{\ umxw la misma no se prasentd

~aninguna de las dos md;enum x,omxm m‘iag alas que fu*‘ citada £§

37y 64) pese Emiﬁsf: rse notificado en
i\gai forma ?a% di !wmu%g segu idas s por ¢l CS{: (fs. 36 v 4“@}. sin | que la proveedora presentara causa
justificada de su incomparecencis

VERSIONES

Respecto a la proveedora R“\wic&\@ii S.A. DE > ‘*« se hizo constar la falta de acuerdo

entre las partes, ¢ conforme a lo consignado en el acta de re suimm (ia conciliacion de

En razén dc: fo n{uior [ CSC wmu;mn a iox a;mulm H - ine. 2° Y 1.’ ”% é*@*‘em : Ley de
Proteccion 3 al {"fons:;tsm;simr »»»»» -en adelante LPC (C—, remitic 5 el ¢ xpcmmm &S‘dﬁiﬁ; aquella xuda a este Tgt'ibgmai,

§><>~>umm“entu se {nic m s' ;>rmefm m@wésm;@mo admmm rative mmxmair\* 10 med esnm eSO !unon ai

las trece horas con cu.mma v tres m mLtm del dia 23 5{)?55‘2025@ {il. T0al 72y _ :

PRETENSION mmm LAR.

os 4 literal

i,a consumidol A %Giéuh Ha aex(»z’m,ssm total de w ﬁmw:s <;é’a wn}fmfa’aicm? los ar 'is:"

=

i) 1 3.1 !ffw*af (,f 44 *’nemi k% {!’ Ly Lm de Prote Lc:mz al Co zxswszr v cs‘mubx J v 130 de la iu, gswf
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Tal como consta en r&&o%u@ién de inicio —folios 70 al 72—, se les imputa a las proveedoras
;»Eemsm, adas la comision dc la mimw ion grave establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, que
) prestar los servicios

“Son infraccione: 2’“"{2}»%‘33 las acclones w omisiones s

2 los térmings um:‘}”m‘{,z:/m o ;

Respecto de la inﬁ*a&:;‘:if\a seft idd se tiene que, la LPC prevé una serie de obligaciones v

prohibiciones dirigidas a los pmvwdoms estableciendo una serie de infracciones administrativas en caso
de 'é.zwumgﬁ c:moa por parte de los mismos, entre las cuales se encuentra la contemplada en ef articulo

143 letra e) de ia LPC, el cual, literalmente prescribe Que constituye una infr tCQié’i‘s grave: "No enrege

os bienes 0 prmmr los servicios en log {gwﬁm{)s contratados” ( {resal iddo 8 nuestro). La anterior
3{;\5@1%1 160, se mmuemm estrechamente vinculada con la obligacion que la LPC impone para todos los

f;‘rri‘\f"‘ﬁdi\{ s de Sew%cii}fﬁ segun se establece en el articulo 24 de la ley en mencion

sionales o ;mix!ucmm qm’ ofrezcan o ff}w*«**efz servicios, estdn magzwz(}’m s lJ?y‘?pr?“ estrictamen

con Lam‘?u do asus w;r{ex Las ﬁferfm de wrmm}% defmwm establecerse en ;‘{}rm& clara, de tal manera

que, segun la naturaleza de la prestacion,

cantidad, precio, tasa o 1

s mismos no den lugar o ds’ddﬁ% en c uanito a su calidad,

1y tiempo de cumplimiento, segun corresponda’” (resaltado es propio), de

tal suerte que todo c>ro»mdm Ee sery icios estd obligado a garantizar que el consumidor fue plenamente

Cinformado de mdu los f::s‘mzmw de la contratacidn.

?*or lo anterior, ¢n ¢l _pms’iem«: ¢aso, este Tribunal deberd analizar si las sm stas infractoras, .
: spwﬁ cionaroh de forma clara los términos de la contratacion, cudles fueton las condiciones en que 5¢

:z)ﬁ‘{?cié el servicio, en cuanto a calidad, cantidad, prmzo y tiempo de cumplimiento (entre otros), segin

g

correspon da; vy determinar im&ismnm la mﬁ&mfcga del incumplimiento por parte del proveedor en la

Cprestacion de los servicios, segln los términos contratados por la consumidora, o que, en caso de

configurarse, darfa lugar a la sancidn pm%ma en el articulo 46 del i‘i’)}'i“\ﬂii“id“ cuerpo de ley, siendo esta la

cmulta hasta de dosclentos salarios minimeos urbanos en el sector comercio ¢ industria,

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DEN

Se siguié el procedimiento consignado en los articulos 143 v siguientes de la LPC, m;ﬁg}e{asd{} la

garantia de audiencia v el derecho de éei’e nsa de 1as proveedoras INVE RSIONES RM&M ACDECV
¢ IBERIA, LINEAS AEREAS DE ESPANA, S.A., pues en resolucion de inicio de folios 70 ¢ § 72, se les |

i0 el plazo de diez dias habiles contados a partir del siguiente al de la miiﬁcacién de dicha

resclucion. para que incorporaran por escrito sus argumentos de defensa v presentaran o propusieran la

practica de pruebas que estimaran convenientes, la cual les fue notificada en fecha 07/02/2024, segun

Coonstaen actas de {olios ?3 v 74,
Asimismo, en fecha 27/06/2024 se ordend la apertura a prueba del presente procedimiento —folio
. el cual fue notificada a las denunciadas el dia 26/07/2024 —folios 77 v 78— mediante dicha




esolucion se les concedit el plazo de ocho dias habiles, contados a partir del dia siguiente de

Lh

notificacién de la misma, para que aportaran o propusieran pruebas: sin embargo, no hu

pronunciamiento, ni aportacién de pruebas por parte de las proveedoras, en ninguna de las referidas etapas

VI.  VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

De contormidad con o

inc. 3" de la Lev de Procedimientos

Administrativos —en adelante LPA~~, las pruebas oportunas, perti

inentes VCG nducentes A,;iswzmm\ e

procedimiento, s;e:rém valoradas conforme a las reglas

&

de fa sana oritica; a excepcidn de la prueba

N o

Cdocumental, la cual se realizare

ne al valor tasado de la misma en el derecho coman.
En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso

H
B HE et

Cacumulado con ntmero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2003. de fecha 18/12/2009,

“en lo que concierne al valor tasado de las prucbas mencioné: “Cuando la ‘wtilizacion’ de la mdxima de.
experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema d@ valoracion

denominado prueba tasada o tarifu legal; es decir. en la prueba tasada o tarifa fegal, lo gie hace el

lador es proveer una de las m

vimas que deben integrarse al razonamiento probatorio del jues, como

smo fundament al sobre cada medio de prueba (.. el legislador senala una

5

ista de medios de prue &%gs v a cad a una le asigna un determinado y precise valor probatorio —certeza

phjetiva-—; ey decir que, en es amparade en la seguridad juridica, el

previamente la mexima de

con distinta v_}‘}nfti:"z":ﬁl e

Dicho esto, el mfiu lo 106 inc. 6 de la LPA, dispone: “Los l.fi(f&»ii’f’lt ntos formalizados por lo

Suncionarios a los que se reconoce la condi 2 los requisitos .

n de autoridad v en ma que. observ dnde

SR AU SN AP S
Q8, Qe prugpa de e

gules correspondientes se reco 05 hechos constatados por aque

que se acredite lo contrario

Adﬁ:mé& el articulo <4‘i del Cddigo Pm esal Civil Y \‘ cantil -en adelante CPCM- determina el
alor Qmmtwm de {os instrut Nmos, ast: “Los iwzs\‘wwmyfw pithlicos constitui um prue s’m fehaciente de

v
los he cf’o‘: aclos o estado d{»* cosas que documenten! de la fecha ¥ personas § que intervienen en el mismo,

asi como del fedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos gvrfa'w‘g,m hacen prueba plena de su

.

contenido y otorganies, ,s‘s‘ no b sido impr ;;g;';w(,z’u su autenticidad o ésta ha que: m‘u’(‘ demostrada. 8i no

queds demostrada fras m m:pm;smmﬁ? los f?s'.é‘?f?’iﬁ?!ff?i{;‘%’ se v:*séf&ra;*ié;? Tirs m;wmg adas reglas de la sana

eritica” (resaltados son nuestros).

Finalmente, el articulo 63 del Reglamento de la L PC, viene a reforzar 1o mups ilado en el derecho!

i

comun al establecen Lm actas ;;zefz’w/zu, las cuales los igtnbl(}ﬁu} ios cle m* M«’ ensoria hagan constar las

Cactuaoiones gue wm hardn ;e an fmzm no se !Zew'zmm con mzwxz *wz (71

3




sexactitud o falsedad. El mismo valor probatorio tendrdan los informes y otros docwumentos que emitan

de la D

os funcionarios y empleados

fensoria, en el ejercicio de sus funciones.
Asi las cosas, este Tribunal valorard la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el

ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha confl

rado
ainfraccién consignada en el articulo 43 letra e) de la LPC

8. Aunado a lo anterior, es u

iester sefialar que en relacién a la proveedora IBERIA, LINE

A, S A el expediente fue certificado a este Tribunal de conformidad a la presuncion

fegal establecida en el articulo 112 inciso segundo de la LPC, por 1o que en aplicacién de dicha disposicion.

e presumira legalmente ¢ oMo cierto lo manifestado en la denuncia.

e conformidad con el articulo 414 del CPCM, las presunciones

es, conocidas como

o5 furis rantum, son aquellas en razdn de las cuales la persona a la que javorezca quedara:

i osunto al estar probados los he

o VR DR SN SR DN N SN I A
ispensada de la prueba del hecho pr en que se base.

Sin embargo, las mismas admiten prueba en contrario, v en ese caso la actividad probatoria se podra’

PR . ) .
CAIRIgir 1anio o demos

rar gue los indicios probados inducen o wn hecho distinte o a ninguno, como a

neraprueba de dichos indicios para establecer su inexistencia.

uridicamente, la presuncién se define como aquel razonamiento en virtud del cual, partiendo de un

hecho gue estd probado o admitido, se llega a la consecuencia de la existencia de otro hecho que es el

supuesto tacteo de una norma, atendiendo al nexo | re los dos hechos.

§ Presunciones son un mmdu [dgico para probar ¥ estdn compuestas estructuralmente de una

Cafirmacion, hecho base o indicio, de una afirmacion o hecho presumide v de un enlace. La afirmacién

-base o el hecho base —también C{'}E}{,}ﬁidi} como indicio~— recibe esta denominacidn pore

e es el punto de

ADOYO \& toda presuncion. La base de la presuncion puede estar constitulda por uno o varios i

TOSL ROTO

lo decisive del indicio es que esté’ ﬂjada en el procedimiento v que resulte probado, En conclusion, la

wirmacion presumida o ef hecho presumido ¢s una consecuencia que g

ecduce del hecho base o indicio.

En el presente procedimiento administrativo sancionatorio, se incorpord la siguiente prueba

Sdocumental:

weopia :onhnn’mm de comprobante de ingreso con nimero , emitida por la sociedad

R\gi A SALDE CVL en fecha 10/07/72020 a nombre de ‘a sefiora

Ve

por la wrad&d de $2,116.85 ddlares, en wnwph de “pago dei

adric — 6 };*Qc;f'zt?s ‘_i ] ;;f";‘)*gsze'rf(; Se g ffa vigjes para 2 personas’ {8, de—

§ RM&M, S.4. |

by

i i~~'i;>s,0i:f:gy a comtomada de d()a UMENIo u\ﬁ;‘ﬂd do por la proveedora L\s\f ERSIO

! if:a,im v&« 0172

, dmgm@ a §<; consumidora

la compra de 2 boletos para viajar a Madrid, v que debido a la pd’}dk mia ¢

[:\‘(»




fue posible realizar dicho viaje. y como consecuencia solicitd el reembolso a la sociedad IBERIA,
LINEAS AEREAS DE ESPANA, S.A. T3, Sem,

{ii. Fotocopia de itinerario de vuelo a nombre de la sefiora en

i
el que se refleja nimeros de vuelos correspondientes al servicio de transporte aéreo de pasajeros,

WY W - [
AL DAL en fecha

R D W o2 §

que serta prestado por la proveedora IBERIA, LIN

28/1172020 —fs. 6 ¢

AS AEREAS DE ES

iv. Fotocopia de voucher “Qualitas Assistance”™ con numere a nombre de la
consumidora con fecha de compra 07/10/2020, por medio

del cual se acredita el servicio de seguro de viaje contratado, asi como cada uno de los términos

y condiciones del plan de asistencia ac’;iquirid@ —f5. 9 al 13

yv. Fotocopia de documento denominado “Basic Informarion”, emitida por la proveedora [BERIA
Y : i :

-, traves del cualse refleja g
contratado por la seflora fue afectado por cancelacion de
vuelo, es decir, no‘_fxm prestado conforme a los términos contratados.

VIL.  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

AL Tn el pre sente caso la infraccién denunciada por la consumidora. es la descrita en el articulo 43.

[
i

fetrn ¢ de ad

PC. que prescriber “Son infracciones graves, las acciopes w omisiones siguientes: {.) e}

s documentos

E;f%? {..) prestar los servicios en los érminos contrarados (...) 7 en consecu encia,

orporades en el expediente administrativo. se ha acreditado, mediante prus eha indiciaria o directa:

1

. La relacion contractual existente entre la consumidora y las proveed

RM&M, S.Aa, DE CV. e - IBERIA, LINEAS AEREAS DE

comprobante de ingreso numero ¢ itinerario de vuelo, nombre de la sefiora

que se encuentran a folios 4y 6 del cxmd;msc administrative

i
H

las que consta el pago realizado por la referida sefiora, a favor ¢

sociedades denunciadas, en

concepto.de “pago de boleto a Madrid — 6 noches de aloj

personas”. Asl como, la aerclinea m’zcarga(ia de la pre

i

QJue ia consum ;dm apa

totalidad del pvcw; exigle

descerito, :x:%z-,f‘df) la sgaammu:i total 3c $2.116.85 dolares recibir como

wr}tz‘yim'&wtaa'-zm pra::c;sa:m:m el sz'}piémiema de los servicios. de

H
LA

alojamiento v seguro de viaje para los rrdx ectos pactados

3. Queel %t%ﬁeraﬁ*%o zu,uuia,cim para la wrcwmmen dq, ervicio (3. 6 ai &Y, no fue mmpiicﬁa, es decirn,
que el servicio pactadx;» no s presto, pmqm es un f)i,i,ﬁs:_ »n%:.,u* v notorio que. a la fecha

la pandemia de

nies ”m,{,* \*mﬁm

;;1

’ w*wtamadg para (-3 \z{&ja existian 1 restricciones pmmars:x

Cov 3d~§f} tal como fue recwno«::;an por las sociedades én fﬁwcummw ats. Sy tdal iy

5




En virtud de lo anterior este Tribunal advierte que al tenor del comprobante de ingreso numero
'y del itinerario de viaje, agregados como prueba en este expediente, emitidos por las proveedoras

RSIONES RM&M, SA. DE CV., e IBERIAA LINEAS AEREAS DE ESP

ANA, SA, por los.

servicios de transporte aéreo de pasajeros, alojamiento v seguro de viaje la consumidora erogo una.
cantidad de dinero por servicios que no fueron prestados, por las razones ya expuestas, sin embargo, no
consta que las proveedoras, hayan efectuado la devolucion del dinero a la denunciante.

taron |

Los hechos anteriores no fueron desvirtuados por las proveedoras denunciadas, ya que no ape

na prueba al presente procedimiento administrativo sancionatorio que acreditara haber atendido a

se pudo realizar,

Aunado a lo anterior, es preciso mencionar que, el articulo | de la LPC, delimita que “E/

derechos de los consumidores a fin de procurar el equilibrio, certeza y seguridad

oveedores " (el resaltado es pre

stenido en pronunciamientos previos que: “si algo caracke ecialmente af der
> <\

msumo es precisamente su finalidad proteciora a un dmbito concreto de personas: los

Leonsumidores v ousuarios. Asi, la doctring es undnime en reconoc

PRI J | TSN S
tuitivo del referido

hleciendo que, dicho cardcter, ey la razon que justifice

ia, comparando la.

relacion consumidor-proveedor con la de trabajador-empleador ™ . Es decir, el Derecho de Consuma,
social cuva finalidad es precisamente la efectiva tutela de derechos de los su

- s

iridica con los

Laboral, que también busca poneren

metria natural de di

esente caso, en el que se ha acreditado que los servicio de transporte aereq

1.

iro de viaje contratados no fueron prestados, v /mmi e la causa por la que no

. alojamiento v seg

L

se realizd no es imputable a la consumidora y tampoco a las proveedoras, este Tribunal no puede obviz

f N +

el hecho que fa devolucion del dinero a la consumidora, es un derecho que le asiste por mandato de ley

cconforme a lo dispuesto en el articulo 4 letra by de fa LPC: "Sin perjwicio de los demdas derechos gue

cconsumidor

nde otras leyes, los derechos bas

cobros I

par bienes no entregados o servicios no prestados ™ (1os resal

tac

propios), v que no es posible permitir que las proveedoras obtuvieran un beneficio oneroso, en virtud del

diners que la consurmidora entregd esperando como contraprestacion servicios que no se prestaron.

nsoria del

dor, expediente




Por tanto. amici{) de este Tribunal, ante la imposibilidad de la prestacion de los servicios de transporte
aéreo de pasajeros, a;{dam iento y seguro de viaje contratados, Cormspﬂmim alas proveedoras efectuar

Ia devolucién del dinero pagado por la consumidora, como bien fungible. para que ella pudiese .

disponer libremente del mismo como parte de su patrimonio, que en el caso de mérito no fue acreditado.

B. Aunado a lo anterior, dado que el presente caso en relacidn la proveedora [BERIA, LD

AEREAS DE ESPANA, S A, se inicid bajo la presuncidn regulada en el articulo 112 incise 27 de la LPC

3

—las hechos expresamente manifestados por la consumidora en su denuncia se presumen clertos—, le

correspondia a la proveedora denunciada la labor de aportar la documentacién Gtil v pertinente que

respaldara los motivos por los cuales no realizd, la devolucidn efectiva del dinero que la consumidor

pagd por los servicio de transporte aéreo de pasajeros de ida v vuelta hacia Madrid-Espafia, alo] amiento

y seguro de viaje, v asi desvirtuar la presuncién legal que opera en sucontra, Y es que, no puede obviarse

rarse s son ﬂmmsc%m ne damente por

gue hay f:zv’tus a,;ffrzcmo\ de ;:;mmﬁ que solo pueden incorpe

xupuwm mmgwr por ¢ estar exclusivamente bajo su d.i.,:'\:poeaicicfmx vbé.,L rardo, wmwsr ¢l presente caso;

o <>§>Stamt{f. la m{weﬁdc:}ra EBEI\H\‘ L1 . no presentd ningdn tipo de prueba,

a pesar de que se le m‘nfia la oport mu&n de apo:fm los elementos que acreditaran que tomd las acciones |

, ﬁué‘xﬁz{zmes para corregir o dmuﬂ\, ado por la consumidora, 0 que justificaran con alguna causa vali d&,

1«;&} por ia sefiora . v desvirtuar

qué é;e impidio devolver el dinero pa

ast la presuncion del articulo 112 nmw 2% de la LPC.

te mz&s’{éw,%z&x \min la presu Jvn del arnic

b congruencia con o expuesto. se advie

12 tneiso 2% de la LP &.. v %a nuia iﬁi«z.i\f},d"t’ probatoria d(, Lm Prov e\)domx ’R 'ERSIONES RMEM, S.AL f

Ii,si

5 Dt ~~\§-”zf\é AL SAL mz; nes no "“"“;‘Zl{a

y zwmmd Al iwai

2 bl

is:f** saen el presente prm{:;{%éwwﬁnw pese hdher%ei es oo rwad s 1a
. Tribunal wmimm que existe r::fpws.moﬂiuad de tac, pmw muorw porel wmwm s:nf:o de fa infraccion que
e les imputa, ¥y sfemvazr ente se configura el ilicito establecido en ei fm ulo 43 if:‘im =-;-3'} de la LPC, al.

¥

- “No () prestar los se cios en los fSrminos contrarados”™, resull zmm pmmdc ite imponer la sancion

SEF

-

\«\niwrm el artioulo 46 dﬁ? la misma ley

. :«f\mr& bien, establecida la conducta ilicita, es impc Srtante mwr *x.t. na de cul §“;x§>lzmi,u:§~.

"-‘fi princ ipm Ll uuig;.s «1% dzm estd r m}cidi; por elarticulo 12.de la Co ynstitucién que pres
: pewxr aa qmm se Impute un ci; o, 58 ; res um;m mwcsm mié’:m ras no se pruebe su culpabilidad conforme

‘g,rm i(gd&‘lﬂ las garantias necesariag para su defensar,

ala ley v n gum@ ;,M co. en el que se le a as

,a.;szxg}wmm que es *p.‘%écaéi@,

H{sentencia de inc. 3-92 Ac. 6-92




Fn este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en materia’

i

sancionadora ha expresado que «[e]l principio de culpabilidad en esta materia supone

Cadministrativa
destierro de las diversas formas de responsa mldwd objetiva, v rescaw la operatividad de dolo y la culpa

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

s propios, v de forma correlativa un deber procesal de la Administracién de evidenciar este

leg

por he

aspecto subjetivo sin tener que utilizar pr@zsun«:mm egislativas de culpabilidad, es decir, que s¢ veda la

posibilidad de una aplicacién automdtica de las sanciones tnicamente en v

n del resultado producidos

sentencia de Ine.- 18- 2008 de Sala de lo Constitucional doce horas veinte minutos del 29/04/2013).

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

responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accién ilicita como se denomina en la doctrina

Ladministrativa sancionadora. Este principio implica que la sancién dnicamenie puede recaer a quien en

/A»

1 o culposa ha participado en los hechos que configuran una accidn ilfcita; asf lo expone Nieto

al referir que «[e]l gravamen que la sancién representa solo podra recaer sobre aquellas [personas] que

cidn. Por o tanto, no s’

han participado de forma dolosa o culposa en los hechos constitutivos de inf

nsabilidad por la sola existencia de un vinculs personal con el atior o la simple
p !

posi
ctitularidad de la cosa o acuividad en cuyo marco se ;:zaxmb la infraceidn. La exigencia de

,Ale wgamra” Derecho

supone un veto a la responsabilidad objetivar

Y

r, quinta edicidn totalmente reformada, Madrid, Editorial Tecnos, p.

o por sus actos

Eneste orden, conforme al principiode culpabilidad solamente 1 eladmini

wsabilidad objetiva o basada en la)

este modo, se repele la posibilidad de construir una

S causal independiente de la voluntad del autor. En congruencia con lo expuesto, en el

%S“ﬁ‘amx} Sancionador, debe respetarse ¢ bilidad, de tal sue el
pensable para sancionar un actuar, es la determina de jetiva.
el proceso 90-2014 por la SCA, a las catorce horas gnta y uno minutos del

cion con el tema de la responsabilidad subjetiva de las proveedoras denunciadas, este Triby

considera necesario analizar 31 han obrado dolosa o cuande menos culposamentel es decin, que la

n a la norma haya sido querida o se deba a imprudencia o negligencia. Por tanto, la existencia

i
4

de un nexo de culpabilidad consti ituye una condicion para la configuracidn de la co;*:du:.:z;es. sancionable,

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

dords, pues @stas no atendieron con la fabiil diligencia

y

cuiposa por parte de las prove

incumpliendo su obli gsuor‘ como comerciantes de Qumpii'r con las obligacio nes contractuales adquiridas,

v

enarmonia con las L‘ii?s{;}fif}‘wcix\s‘;xt\ v prohibiciones contenidas en la LPC.

G




VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

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

nienida en el articulo 43 letra ) de la LPC, lo cual se sanciona con mulia hasta de doscientos salarios

gmfmmi}g mensuales urbanos en la industria —articulo 46 de la LPC-—1 por eié o, ¢s facultad de este
i

ribunal determinar la sancion ¥ cuantificar la muita que corresponda. a la fuz de los parametros

establecidos en la LPC, su reglamento y | umprud.,m ia aplicable.

Asi, el artfculo 49 de la LPC establece los criterios para la determinaci 6n de fa multa, siendo estos:

tamario de la empresa, el impacto en los derechos del g,urmm\;dos' la naturaleza del perjuicic causado o

ado de afe

acién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el gradoe de.

intencionalidad del infractor, el grado de participacidn en la aceidn u omisidn, cobro indebido realizado

vlas circunstancias ¢ ésta se cometa, segun sea ¢l caso.

.

A continuacion,

cada uno de ellos, en 1o aplicable al pre

a. Tamafio de la empresa.

S

segun la Ley de Fomento, E’rm‘w ion vy L“)mdnvlk de la Micro v ‘{’”’uuﬁ*n& Empresa (ley Mype) en su’

3 define a las rmg ro y pequefias empresas de la siguiente manera: “Microempresa: Persona

ro3e

Cnatural o Juridica que ope raen Zm di versas sectores de la economia, a trave

le wna unidad economica .

Ccon un nivel de ventas brutas ales hasta 452 salarios mwm’*w mensuales de vy

10 trabgjadores. Pe fq ue i Hn' resa: Persona natural o furi aﬁzm que opera en los diversos sectore

CORGMIQ. a través de

ma unidad econdmica con un nive el de ventas bru ’r%-71z<':ze,§' mir

~y

4,817 miamug mzrgzmw mensuales de mayor cuantia y con un maximo de 30 trabajadores”

no es posible encajar a las ;3;’(3&%3@&1&1‘&5'

A partir de §:»3 lectura del expediente administrati ,
AS AEREAS DE ESPANA, S.A. enn

INVERSIONES RM&M, S.A. DE C.V., ¢ IBERIA, LIN

de las categ

orias ‘iﬂikﬁ‘% ciad a8, ;‘U? 1o H?I)idi‘ o5t Tribunaicon ta {i )u‘mcrwn ;01 financiera Fifq‘d\.i" ida para a

o, pese a h ha ?y seles solicitadn con anterioridad segun consta en la resolucidn de

I

icio del nrocedimi ems\ sancionato r*u de mérito (1 mio% 70y 7“’3
L

\

decir, en el presente proc d*micnlﬁ administrativo sdnuonadx r las proveedoras han m

| conc ducta 'gz'rz'*\c:esai que evi lencia ai i'ﬁcumf)iémiemo de su debér a prestar la colaboracion que e es

H

requerida para el buen desarrollo de ios @roauhmmm i (arsicuEQ 17 nmmm 5 rj la LPA),

mmmma s0l umda por thd auto mim sancic nauom )

omitido presentar la iﬂ’i'“@r amm{

e *‘sm% lecer | lacap auaia& economica que tiene e para asumir la multa.

a_rtt»zu%;;: 3 de la Ley f\.“

“establecido en [os gszs.fzfm“zei;mg de

cumplir su Qb%”‘ € reso § cer, de conformidad a %s;f-,,s; p;‘incipiﬁs gu

una iﬁ’"it{ii sretacior V@ d f”?’?!?ll‘,’zu(l"} 1(?0? {0 gues LJH&dI’?i@iL 3jﬁL o et




wita, este Tribunal procedera a considerar a la proveedora INVERSIONES RM&M, S.A. DEC.V, con
microempresa, guardando el equilibrio entre la finalidad disuasoria de la sancion pecuniaria y el principio
de proporcionalidad de dicha medida. ;
Fn relacién a la sociedad IBERIA, LINEAS AEREAS DE ESPANA, S.A., cabe mencionar, que este

Tribunal ha verificado el listado de medianos y grandes contribuyentes de la Direccion General de

Impuestos Internos del Ministerio de Hacienda, en la que la proveedora denunciada se encuentra
clasificada como mediana contribuyente, por lo que para los efectos de la cuantificacion de la multa asi
serd considerada, guardando la proporcionalidad v la finalidad disuasoria de la misma.

b, Grado de intencionalidad del infractor.

Este Tribunal considera este elemento en el sentido de analizar st los su;awrs han obrado dolosa o

ando menos culposamente; es decir, que la transgresidn a la norma haya sido querida o se deba a
imprudencia o negligencia de los sujetos. Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye
-una condicion para la configuracion de la conducta sancionable.

Asi

gy p

retteradas ocasiones este Tribunal ha establecido a tra

1s resojuciones, conforme a lo

“dispuesto en el articulo 40 inciso segundo de la LPC, que las infracciones administrativas son sancionables

Caun @

fo-de simple negligencia © descuido. Lo anterior. guarda congruencia con lo dis

} i

carticulo 42 inc. 2% del Codigo Civil; segin el cual: "Culpa feve () es la fi:

culdado que los hombres emplean ordinariamente en sus negocios propios ()", asi como a lo estipulado

cent el ine. 37 del mismo articulo: “‘;fifz’ que debe administrar un negocio como wn buen padre de familia

onsable dé e

culpa”, v alo sefialado en el articulo 947 del C “odigo de Comercio, relativo

‘a que: “Las obligaciones mercantiles deben cumplirse con la diligencia de un buen comerciante en

H

En cuanto a la infraccion regulada en el articulo 43 lewra e} de la LPC, del andlisis de los hec

documentacidn agregada al expediente, este Tribunal determing una actuacion negfigente por parte d

5, pues al ser proveedoras dedicadas a la comercializacion de bole

pasajeres, entre otros, se-espera que cumpla con la prestacion de los

tados de una forma oportuna y eficiente, atendiendo a los s

-

Cservicios que ofrece

uieren, situacion que no consta acreditada en ¢

Ccomprobaron en e

;gdi forma —por la nula cafzaboz*:zcién en la aportacion -de ele ementos probatorios

;m tenian una causa valida que justificaban el incumplimiento en la

el procedimiento

S ccxn&rsﬁados g}@r la consumidora, o en su defecto, que el dinero que la.

haya sido devuelto.

o




Por lo que, se configura plenamente una conducta negligente por parte de fa proveedora

S, S.A.DE C.V., por no haber atendido con la debida diligencia de un buen comerciante

en negocio 1 propio, las obligaciones y prohibiciones contenidas en la LPC.

e. Grado de participacion en la accion u omision.

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

participacion en la comision de la infraceion de las proveedoras es directa e individual, pues se acredité |

que las proveedoras INVERSIONES RM&M, S.A. DE C.V., e [BERIA LINT NT,RLA S DEESPANA

S.AL no cumplieron con lag (}i}i; gaciones contractuales adquiridas. Y es qxéa,. tal como se ha advertido, en
ningtin momento se acreditd que existiese una causa que les exima de su responsabilidad de prestar u
Lservicio a que se comprometieron contractualmente

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

Este pardmetro sera c:a.xs%a:% e

gln lo establece la Sala de lo Constitucional en la sentencia de
nwmmjtw_ nalidad de ref, 109-2013 de fecha izl!O?fZO L6, en la que sefiala que uno de los factores de
dosimetria mm tiva es: 1) el bcéz{ﬁf'uza que, si acaso, obtiene €l infractor con el hecho”. Conforme a

3 O :Idtﬂ’)(,i&i" ({UC la &O'}Qﬁ}'ﬂ dora

3

ello, en el presente proce. dmwmm se {¢

pagd la cantidad de $ L'L 116.83 ddlares, por servicios jc fransporte aéreo de pasajercs.

alojamiento v seguro de viaje, que nunca fueron preqqdm en os € m\ $ac ﬁrdwdn §;en ese sentido, las.

as denunciadas ocasionaron un IMpacto negativo en cl patrimonio de i.a consumidora afectada
en el presente procedimiento.

e, Finalidad mmemam 1] ?;yedz(zm perseguida con la imj)mwwﬂ de la sar neidn.

m»-mimz%tam» este Tribunal Sancionador pretende causar un efecto

ES E\\A&X? S.A.DE C.V., ¢ IBERIA, LI

Mediante %;1 imposicionde la sanc

disuasivo® en las infractoras Eﬂ'

——
5:-14
e
Y
77
(]
&
o
jos
fei
+
3

cometido la infraceidn deserite snci %r‘nu w?; fez ae)de

PRI S DI
v que adopten ias medidas |

de evitar Puturas comlvu s 'ms? bzddx en detrimento de los

nec «:amss a ef las OU;;; ciones que le %mpfmiz la LPC. Y es que, como
proveedoras c;ue 3e iuiiaa a ia comer mhz'ai*um de b icms dt‘: iransporte aéreos de pasajeros, se

encuentran en la Omimwurz dfe cumplir con ias obli gaciones contractuales gim, adquieren en virtud de la

actividad wmn‘ol!am. y en caso wmmno acreditar er ﬁw.a la causa que justifica el

P

: incumpli mmm d lo %:sact du «st\mumn qw no ha <)wmdo asien eti presente pxo{,kdm;mm

ol O mwmd(\
Fard




RMINACION DE LA SANCION ¥ CUANTIFICACION DE LA MULTA

IX. DETE

nte resoluc

nforme a lo expuesto en el romano VII de la prese

S A, DE V., e IBERIA LINEAS AEREAS DE ES

ion, las px‘o\:eedinras INVERSIONE S

., cometieron

la infraccidon

establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC: por tanto, en use de la sana critica —articulo 146 inc. 47

“de ta LPC— vy habiendo considerado los elementos del articulo 49 de la LPC, procede a real
de la multa a imponer a la misma.

De acuerdo al articulo 46 de la LPC, las infracciones calificadas como graves se sancionardn con

ta hasta de 200 salarios minimos mensuales urbanos en la industria. Que las provet

loras son personas

ocedimiento, s la de una microempresa p

Juridicas cuya capacidad gcondmice

» RM&M, S.A. DE CV

s la de una mediana contribuyenie.

Por otra parte, es importante sefialar que las sanciones en materia de consumo tienen doble finalidad:

por un lado, corregir al que ha realizado la practica ilegal y. por oo, evitar que se sigan cometiendo

“conductas prohibidas en detrimento de los consumidores (caracter disuasiva de la sancidn).

o

Fn ese orden. en el p idad de fa

nte caso, se debe tomar en cuenta que el

conducta cometida fue negligencia {ya que para el caso no se acredito el dolo en la ceidn cometida)

o ol acaammda al patrimonio de la consum idad de $2.116.8:

& a ateots

‘..)';

Por tado lo anterior, considerando los principios de disuasidn, proporcional a\i y razonabilidad que .

7»4—-

deben sustentar la imposi {e la sancién, ademds de cumplir con el proposito de la finalidad p

: NS
porel |

islador con la misma, este Tribunal considera que el monto minimo base que la multa a impon

-~

arateneres la ”ﬁwwd de $2,116.85 ddlares, ya que no es posible sancionar a las proveedoras

suma menor gue la cantidad a la que asciende acidn econdmica ocasionada a la

guiente, en apli cacién del principio de proporcionalidad v en virud del tamafio de la

empresa, el impacto negative en el derecho de la ¢ fuicio patrimonial ocasionado a la

midora, el peri
misma. es decir $2,116.85 ddlares, vy el grado de intencionalidad con el que procedieron las infractoras -
parametros ampliamente desarrollados en el apartad nte. resolucidn-—, este Tribunal

i etimiento de {a an,?ma.wc

pone: i a la proveedora IN
Cestipulada en el articulo 43 lewa ¢ de la LPC

05, una multa de siete me.

i

ini mo me wigai urbano en fa ind

CORIrE

equivalentes a la cantidad d EVE DOLARES DE LOS

S DE DOLAR ($2,279.19).

FADOS UNIDOS DE




i) ‘R.especm a la proveedora IBERIA, LINEAS AERFAS DE ESPANA, S.A. la multa
correspondiente a dieciocho meses de salario minimo mensual urbane en la industria. equivalentes a la
cantidad de CINCO MIL Ci‘jATR{BQIi.%iN’"i‘{}S SETENTA Y CINCO DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON SEIS CENTAVOS DE DOLAR ($5,475.06).

X REPOSIC ii?’% DE LA SITUACION ALTERADA

- Laconsumidora solicité en su denuncia la devolucion total de su dinero (.. ); ya que hasta la fecha
de interposicion de su denuncia no se habian prestado los servicios contratados. Al respecto, es necesario
sefialar [o siguiente:

A. Concerniente a la reposicion de la situacion alterada por la conducta infractora, la letra ¢) del’
articulo 83 de la LPC, expresamente seflala que dentro de las atribuciones de este Tribunal se encuentra:

(. )¢ Ordenar al infractor, en los casos de afectacion a infereses individuales, colectivos o diy

reposicion de la situacion alterada por la infraccion, a su estado original. Enire las medidas para lograr
la reposicion de la situacion alterada podran ordenar se. la sustitucion del bien, la devolucidn de lo
cobrado indebidamente o la rebaja del precio (..

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la %a%a de lo Constitucional, por rmuﬁm de sentencia definitiv

cpronunciada en el proceso de amparo re fwen all i»»»()ff?;i‘ smzaio que *‘f;cz restifucion de las cosas al

estado en que se encontraban antes de la violacion, 1o ¢ !ef;aa entenderse unicamente > desde el punto de
vista fisico, sino desde una perspec ffm wmu’maz-'&zt; nm}mai coma efecto z:f(was‘(} de la sentencia
estimaroria”

Enel mismo sentido, §a ‘“’éa?a en mencion, en la sentencia d cimxiam i!luiﬁxid en el proceso de amparo

referencia 73-2000. afirma qu{z e w:«wcwm Ja existencia de un agv zwu en f;:z ¢

demandante, la {;‘{)r?w::“wﬂ;“u lbgica es reparar ¢l (}}mu ?‘emmr{man f{w cosas f,f' emsd{

wmmzi;’*cﬂ?(m antes de la ,ejel ucion afe/ acto violatorio de derechos. IXV)‘ e qae as sentencias pueden ts»:‘s

distinto caracter, uep«smimndw del soporte jm‘ dico - v fac tico de la gts‘;:’srens%{m,

De igual if.Qm';‘za, la SCA, pc“u medio de la sentencia definitiva prenunciada a las die treinta

mimmﬁ del 19/05/2008, en el pmcaw referencia 13 i}m»}t‘& ahrmc» que el obmm de fa normativa de
consumo, iw::, :efc::wwma ala ps‘w‘fﬁ‘x&iwﬁ de Em de twhm dx Em const imiw;m a efecto de procurar el

©equilibrio, certeza, y »«cwund{m mf;d;c en las re iamom% de’ wmummum los r}“m}wmw

En respeto al prin umu d\, leg I ddd v eon i liddd ig dda‘iﬁ, i:ua“npummum al articul 0 101 de la
Constitucidn y'a !m pm ne 1;3105 v directrices de las \!&C}C}RG‘ {fmdax mmi g:srmecmon del consumidor,

h i ¥\ for Tidiim yoante una

que ante 0s hechos a.cam;:%dos a ".}.‘:lii”?i%{‘ si@ la fecha de ent &da en vigencia d

eventual reso ux ion m:fg{ iu a '*mma%mm alapr umww de los cons Em

por ley a ,rdmm la re g “pmxcm de m situacion alterada ;E{}i’ ta infraceion.

: %3 i&im ¢ Y de | %..,i%iﬁ,.




€. Conforme al articulo 4 letra b) de la LPC, la titularidad del ;it:rmixo a ser protegido de cobros por
bienes no entregados o servicios no prestados le corresponde al consumidor, como un derecho
Cirrenunciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, siendo pmcedum ordenar la reposicion de la
| situacion alterada de acuerdo a la pretension de la consumidora, la cual consiste en: la devolucion rotal
de su dinero ().

Por consiguiente, v en virtud de lo expuesto en el presente apartado y con base en la documentacion
inu;n‘pwzﬁzda enel axpediemm este Tribunal considera procedente ordenara la pmveedum INVERSIONES

IBERIA, LINEAS AEREAS DE ESPANA, S.A. ‘zwoz er a la consumidora
. el monto cancelado por la cantidad de DOS MIL C §§t?\sf§i§
DIECISEIS DOLARES CONOCHENTA Y CINCO CENT AVOSDE i}{f}i,.}m DELOS ESTADOS

v

NIDOS DE AMERICA. (82.1/6.85), en concepto de los servicios de transporte aéreo de pasajeros,

am;am;mw v seguro de viaje que no fueron prestados.

X1, DECISION

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

j ineiso 2° de la iﬁf«mstimcif}n de fa Repiabiica; 4 letras b, ¢ i., 43 letra @), 40, 83 letra by, 14d v siguienie%z
de la LPCy v 3, 78 inciso tercero. 139y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:
| ‘) Sancionese ala proveedora 1"?\""‘%/3::33{8{(1}?\4‘ S RMEM, S.ALDE CV, con la cantidad de DOS \§3§JE
DOSCIENTOS SETENTA Y NUEVE 330% ARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE

X%E RICA CON DIECINUEVE CENTAVOS DE DOLAR (82,279.19), equivalentes a siefe

meses con quince dias de salario minimo mensual urbano en la industric—TI)E. N6 ' del
21/12/2017, publicado en el D.O. N°240, tomo 417 del 22/12/2017-— en concepto de mulia §}O§“§

la comision de la infraccion regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, por no prestar §O\
servicios en los términos contratados conforme al anélisis expuesto en el romano VII de m
presente resolucion vy con fundamento en las disposiciones legales precitadas.
by Sgncionese ala proveedora IBERIA, LINEAS AEREAS DE ESP: ANA, S.A., con la cantidad LL
CINCO MIL CUATROCIENTOS SETENTA Y CINCO fi%@ﬁi;s&.&ﬁiﬁi DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA CON SEIS CENTAVOS DE DOLAR {SS&’?&S@L equivaimte:\f d

dieg zm,e’?(} meses de saiarw mmmro mensual urbano en i’(z industr za—mi} . N6 del 2171272017,
publicado en 1, i) Q. N°240, mmm 417 del 22/12/201 7 en f‘oncepﬁo de m{dta por la cmni’si(’m cie :

la infraceién regulada en el mmuio 43 letra'e) de la LPC, por no’ prmm: los servic 1m en éus
tErminos w*xtmiadns conforme al andlisis wpuuto en el romano ¥V §§ g.ic, id maseme, zcao%ua ionvy

con fundamento en las dh@osmoms legales precitadas

nese ;m pmwwdoms i"\é\ ERSIONES RM&M, X J& Cﬁ”".., e iBERlA,.L!.%E\é'i*"&“;‘

AFRFAS DB ix&:%“&‘\sf% % A, fi@ olver a la a,am:ss,zmnﬁéfza. -

ey O d(;




la cantidad de DOS MIL CIENTO DIECISEIS DOLARES CON OCHENTA Y CINCO
CENTAVOS §§§a DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($2,116.85), segin_
lo expuesto en el romano X de la presente resolucion, :
Dicha multa, debe hacerse efectiva en la Direccidn General de Tesoreria del Ministerio de
Hacienda, dentro de los diez dias hibiles siguientes al de la notificacién de esta resolucion.
debiendo comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contr dnx},,
la Secretarfa de este Tribunal certificard la presente resoluciOn para ser remitida a la Fiscalin

General de la Repablica para su ejecucion forzosa.

o

) Extiéndase en la Secretaria de este Tribunal certificacién de la presente resolucion a lal

consumidora, para los efecios que estime convenientes.
ey Hdgase del conocimiento de los intervinientes que, en cumplimiento al articulo 104 de la LPA v

de conformidad a los articulos 132y

sresente resolucién admite recurso
de rec mmda acion, el cual ;:au:c:df: ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador de la.

Defensoria del ¢ 'wnsamiﬁ"s* dentro del plazo de diez dias hdbiles contados a partir del dia

siguiente a la ne misccv ion de la presente resolucicn, en la direceion ngummfz 7% Calle Poniente

| v Pasaje "D #5143, ii‘ lonia T»{:;ﬁinn. San Salvador.
:
: f  Notifiguese.
;
j & .

Juan Carlos Ramirez Clenfuegos
Segundo voceal

José Leoisick Castro /.
Presidente
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