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RESOLUCION FINAL

1. INTERVINIENTES
Consumidor

denunciante:

Proveedor denunciado: EDITORIAL OCEANO DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.

II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

A. En fecha 04/12/2019, el sefior . . interpuso su denuncia —fs. 1— en
la cual, manifest6 lo siguiente: “(...) en el mes de mayo de dos mil diecinueve contraté con el proveedor
la compra de un programa de idioma ingles por el que se acordé que se cancelarian 12 cuotas de $24.00
cada una mds una prima de $24.00. Es el caso que el proveedor entregé el material, pero para poder
accesar a dicho servicio debia introducir una contraseiia que el proveedor no le brindé correctamente,
por lo que present6 su reclamo al proveedor pero mmca le resolvieron su queja, por lo que dejo de
cancelar las cuotas pactadas. Agrega que posteriormente, comenzaron a realizarle gestiones de cobro
Yy en ese momento les manifesté el reclamo que poseia, por lo que le comunicaron al técnico para que
solventara el problema pero es el caso que a la fecha no se ha logrado acceder al servicio. Agrega que
en su contrato no se establece que se cancelard una sola cuota, no se detalla el nombre del producto
que se adquirio ni su valor” (SIC).

B. Eldia 11/12/2019 se inici6 la implementacién de los medios alternos de solucién de conflictos,
con el avenimiento de las partes mediante comunicacién via correo electrénico a la proveedora, de la
denuncia en su contra presentada por el consumidor, y se le concedi6 el plazo de 3 dias hébiles, contados
desde la recepcion de la notificacién para que pudiere ofrecer alternativas de solucién, fs. 5-10. Y
posteriormente, en fecha 23/11/2020, el consumidor ratificé su denuncia y solicité la programacién de
audiencias conciliatorias, fs. 11. Conforme al acta de resultado de la primera sesién de conciliacién, se
dejé constancia de la suspension de la misma por incomparecencia de la proveedora, fs. 17. Al respecto,
se efectud un nuevo sefialamiento para desarrollar una segunda audiencia conciliatoria, no obstante, esta
ultima también se suspendi6 debido a la incomparecencia de la proveedora, seglin consta en el acta

respectiva, fs. 22,

En ese sentido, el Centro de Solucién de Controversias —en adelante CSC—, remiti6 el expediente

conforme a lo dispuesto en el articulo 112 inciso 2° de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante

LPC—, y presumi6 como cierto lo manifestado por el consumidor en su denuncia, recibiéndose en este
Tribunal en fecha 08/01/2021, fs, 24.

III.  PRETENSION PARTICULAR.




El consumidor solicitd textualmente en el CSC: “(...) que: 1. Su caso sea tramitado por Medios
Alternos de Solucion de Controversias de la Defensoria del Consumidor y 2. Que el proveedor dé por
terminado el contrato debido al incumplimiento del proveedor en la prestacion del servicio, ya que al
no recibir la contraseiia correcta no ha logrado acceder al servicio y pide que se reintegre el valor de
las cuotas canceladas mds la prima. Por su parte el consumidor regresard al proveedor el material
completo y en buen estado, ya que no se ha utilizado. Todo lo anterior con base a los articulos 4 literal
e), 24, 43 literal e); 143 inciso final de la Ley de Proteccion al Consumidor y los articulos 71y 150 Ley

de Procedimientos Administrativos” (SIC).

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Segin se consigno en el auto de inicio, fs. 25-26, a la proveedora denunciada se le atribuye la
supuesta comision de la infraccion grave establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, que estipula:
“No (...) prestar los servicios en los términos contratados”; en relacion al articulo 24 de la LPC: “Todos
los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estan obligados a cumplir
estrictamente con lo ofrecido a sus clientes. Las ofertas de servicios deberdn establecerse en forma
clara, de tal manera que, segun la naturaleza de la prestacion, los mismos no den lugar a dudas en

cuanto a su calidad, cantidad, precio, tasa o tarifa 'y tiempo de cumplimiento, segun corresponda”.

Asi, la LPC prevé una serie de obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores,
estableciendo una serie de infracciones administrativas en caso de incumplimientos por parte de los
mismos, entre las cuales se encuentra la contemplada en el articulo 43 letra ), el cual, literalmente,
prescribe que constituye una infraccion grave: “no (...) prestar los servicios en los términos
contratados”.

Por lo anterior, este Tribunal deberé analizar la concurrencia de los siguientes elementos: en primer
lugar, la existencia de una relacién contractual; en segundo lugar, las condiciones en que se ofrecio
el servicio, en cuanto a calidad y tiempo de cumplimiento, segin corresponda; y en tercer lugar, /a
existencia del incumplimiento por parte de la proveedora al no prestar los servicios en los términos
contratados por el consumidor, lo que, en caso de configurarse, darfa lugar a la sancion prescrita en el

articulo 46 del referido cuerpo de ley, siendo esta multa hasta de doscientos salarios minimos mensuales

urbanos en la industria.
B V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se sigui6 el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando la

sa de la sociedad EDITORIAL OCEANO DE EL

garantia de audiencia y el derecho de defen

SALVADOR, S.A. DE C.V., pues en la resolucién de inici
os a partir del siguiente al de su correspondiente notificacion, fs. 25-26. En

o de este procedimiento, se le confirio el

plazo de diez hébiles contad




/
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ese sentido, el referido auto, le fue comunicado a la proveedora a través de correo electronico el dia
05/07/2022, fs. 29.

Mas adelante, por medio de la resolucion de las nueve horas con cuarenta y cuatro minutos del dia
17/08/2022, se ordend abrir a pruebas este procedimiento, fs. 32; y de ello fue notificada la denunciada
en fecha 30/08/2022, nuevamente por medio de correo electrénico, fs. 35.

Asi, mediante los actos de comunicacién previamente relacionados, se garantizé a EDITORIAL
OCEANO DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V. el gjercicio de sus derechos de audiencia y de defensa,
confiriéndole la oportunidad de intervencién en el presente procedimiento sancionatorio para el efectivo
ejercicio de sus derechos de audiencia y defensa, pudiendo asi manifestar su oposicién por escrito,
expresar sus argumentos de defensa, formular alegaciones, o bien, presentar o proponer la practica de
los medios probatorios que estimara conveniente, respetando los aspectos establecidos en los articulos
312 y siguientes del Codigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM-—.

No obstante lo anterior, la proveedora denunciada no comparecié en el procedimiento.
Consecuentemente, habiendo concluido el plazo para su intervencién en el procedimiento sancionatorio
sin su comparecencia para ejercer su derecho de defensa, pese a la oportunidad procedimental conferida,

este Tribunal debe pronunciar la resolucién final del mismo, sin la participacion de la denunciada.

VL. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inciso 3° de la LPA, las pruebas oportunas,
pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, serén valoradas conforme a las reglas de la
sana critica; a excepcion de la prueba documental, la cual se realizara conforme al valor tasado de la
misma en el derecho comn.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso
acumulado con numero 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 mencion6: “Cuando la ‘utilizacién’ de
la mdaxima de experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de
valoracién 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 méximas que deben integrarse al razonamiento probatorio
del juez, como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el
legislador seiiala una lista de medios de pruebay a cada una le asigna un determinado Yy preciso valor
probatorio -certeza objetiva-; es decir que, en este caso, amparado en la seguridad Juridica, el

legislador determina previamente la méxima de experiencia, aunque con distinta Juerza dependiendo

de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el art. 106 inc. 6° de Ia LPA dispone: “Los documentos Jormalizados por los

Y en los que, observindose los requisitos
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legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo
que se acredite lo contrario”.
Ademas, el articulo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los
instrumentos piiblicos constituirdn prueba fehaciente de los hechos, actos o estado de cosas que
documenten;, de la fecha y personas que intervienen en el mismo, asi como del fedatario o funcionario
que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de su contenido y otorgantes, si no ha
sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si 1o quedo demostrada tras la
impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana critica”. (Los resaltados
son nuestros).
Finalmente, el articulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho
comin al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las
actuaciones que realicen, hardn fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinente y suficiente su
inexactitud o falsedad. El mismo valor probatorio tendrdn los informes y otros documentos que emitan
los funcionarios y empleados de la Defensoria, en el ejercicio de sus funciones.
Asi las cosas, para determinar los hechos probados relacionados con la comision de la infraccion
regulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, por no prestar Jos servicios en los términos contratados, se
seguirdn las disposiciones citadas previamente.
B. En el presente caso, es menester sefialar que el expediente fue certificado a este Tribunal de
conformidad a la presuncién legal establecida en el articulo 112 inciso 2° de la LPC, por lo que en
aplicacion de dicha disposicion se presumira legalmente como cierto Jo manifestado en la denuncia.
De conformidad con el articulo 414 del CPCM, las presunciones legales, conocidas como
presunciones iuris tantunt, son aquellas en razon de las cuales la persona a la que favorezca quedard
dispensada de la prueba del hecho presunto al estar probados los hechos en que se base.
Sin embargo, las mismas admiten prueba en contrario, y en ese caso la actividad probatoria se
podra dirigir tanto a demostrar que los indicios probados inducen a un hecho distinto o a ninguno,
como a efectuar la contraprueba de dichos indicios para establecer su inexistencia.

Juridicamente, la presuncion se define como aquel razonamiento en virtud del cual, partiendo de un

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

supuesto factico de una norma, atendiendo al nexo logico existente entre los dos hechos.

Las presunciones son un método 16gico para probary estdn compuestas estructuralmente de una

ndicio, de una afirmacion o hecho presumido y de un enlace. La afirmacion

afirmacion, hecho base o i

base o el hecho base —también conocido como indicio— recibe esta denominacién porque es el punto

presuncion puede estar constituida por uno o varios indicios;

de apoyo de toda presuncion. La base de la
e resulte probado. En conclusion,

que esté fijado en el procedimientoy qu

pero lo decisivo del indicio es




la afirmacion presumida o el hecho presumido es una consecuencia que se deduce del hecho base o
indicio.

C. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord prueba documental, de la cual este
Tribunal valorara unicamente la pertinente, conforme el orden y detalle siguiente:

i) Copia confrontada de “CONTRATO ES No. s32481”, y constan al reverso del documento los
“TERMINOS Y CONDICIONES DE USO”, los que estatuyen textualmente lo siguiente:
“(...) 1. No se reconocerd ningiin acuerdo que no sea estipulado en este documento.
2. En productos de cardcter digital, la presente suscripcion describe los términos y condiciones
generales que regulan el uso de los contenidos y servicios que integran el sitio web

ara el aprendizaje del idioma inglés, que

Editorial OCEANO de El Salvador, S.A de C.V., en adelante La Empresa, pone a disposicién al
suscriptor contratante (en adelante Contratante).
3. Mientras no esté pagado el importe total del Material recibido, el Cliente se considera depositario
del mismo, no pudiendo disponer de él sin autorizacién de la Empresa.
4. La Empresa se reserva el derecho a modificar en cualquier momento y sin previo aviso la
presentacion y configuracion del sitio web, asi como también las politicas de acceso, registracion y
penalizacion de usuarios, servicios y contenidos.
3. El Contratante se compromete a:

a) Abstenerse de utilizar el sitio web y los servicios con Jines o efectos ilicitos y/o Isesivos para los
derechos e intereses de terceros.

b) Usar los contenidos del sitio web para uso personal y no comercial; en consecuencia no podra
publicar, licenciar, transformar, modificar, distribuir, divulgar, ceder ni vender los servicios y
contenidos del sitio web.

6. EI Contratante es responsable de toda afirmacion realizada, operaciones efectuadas y/o acto

ocurrido mediante el uso su nombre de usuario Y contraseiia dado que los mismos son de sy

conocimiento exclusivo, comprometiéndose a no divulgarlos y a notificar inmediatamente cualquier uso
no autorizado de su registracion.

7. El Software y contenido del sitio web (textos, grdficos, disefios, etc. ) es de exclusiva propiedad de la
Empresa y se encuentra protegido por disposiciones legales.

8. Para el uso y buen funcionamiento del sitio web

es indispensable poseer o tener acceso a una computadora de forma permanente, no de cardcter publico

(no se recomiendan ciber cafés).

9. El Contratante acepta que en el caso de los productos digitales, la calidad del servicio que brinda

La Empresa dependerd del ancho de banda que tenga contratado (velocidad de transmisién que

Su
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proveedor de internet le pudiera brindar) para acceder a todos los servicios del sitio web denominado
“JOIN English” o “EDUCATEKA", sin interrupciones, errores, defectos, grandes demoras e
imprecisiones (se sugiere un minimo de ancho de banda de 3 mb). Por lo antes mencionado La Empresa
queda exenta por cualquier limitacion, pérdida de datos, daiio emergente, lucro cesante e imposiblidad
de acceso al sitio web, sus servicios y/o contenidos que el usuario pudiera experimentar.

10. Los programas de aprendizaje del idioma inglés, estan disefiados para ser desarrollados por
personas mayores de 14 afos.

11. La Empresa pone a disposicion del Contratante, si asi lo considera oportuno, el servicio de
asesorias (clases) presenciales o en linea, como apoyo al desarrollo del contenido del material fisico o
digital para el aprendizaje del idioma inglés. Dichas asesorias (clases) recomendadas para personas
mayores de 14 afios serdn impartidas bajo la responsab ilidad de las Academias con las que mantenenios
alianza, las cuales tiene un costo adicional al que se detalla en el presente y el Contratante podrd hacer
efectivos sus pagos mensuales para gozar del servicio, en las oficinas de las Academias autorizadas o
de La Empresa.

12. El Contratante podrd revocar el presente conirato en un mdximo de quince dias corridos después
de haber firmado el presente contrato.

13. En caso de atraso de una de las cuotas se suspendera el servicio de acceso (para el caso de las
suscripciones digitales) al sitio web . Los pagos
pueden realizarse a través de cuentas bancarias,

San Salvador (En cualquier caso solicitar comprobante de

pago).

14. El atraso de sus pagos a 90 dias dard derecho a La Empresa a exigir el pago total de la deuda,
incluso por la via judicial. EI Contratante renuncia a su domicilio y se somete a la jurisdiccion que La
Empresa elija, queddndole en propiedad las cuotas pagadas por daiios y perjuicios.

15. En caso de mora, el Saldo que se adeude a La Empresa causard un interés moratorio legal.

16. Si El Contratante cambiare de domicilio estard obligado a dar aviso inmediato a La Empresa”, (fs.

3).

Por medio de la copia del citado documento, se acredito la existencia de una relacion contractual

entre la proveedora EDITORIAL OCEANO DE EL SALVADOR, SADEC.V.yel consumidor

el objeto de la contratacion, ademads, los términos y condiciones de la misma.

i) Copia confrontada de tarjeta con el distintivo comercial ' ' con los datos de

identificacion siguientes: CONTRATO: $32481, NOMBRE:!

PLAN DE PAGO: 12 CUOTAS $24.00, junto con instrucciones de pago del CONTRATO con la




empresa OCEANO. Mediante el documento en mencion se establecié la modalidad de pago en cuotas
(24) y de forma remota con la proveedora (fs. 4).

ifi) Certificacion del auto de remisidn de las diligencias de medios alternos de solucion de conflictos
seguidas en el Centro de Solucién de Controversias (CSC), en la cual se consigné como la causal de
envio del expediente a esta instancia, la configuracién del supuesto establecido en el articulo 112 inciso
2° de la LPC: “De no asistir el proveedor por segunda vez sin causa justificada, se presumird
legalmente como cierto lo manifestado por el consumidor, haciéndolo constar en acta y se remitird el
expediente al Tribunal Sancionador, para que se inicie el procedimiento que corresponda”. Con la
referida certificacion se estableci6 que la proveedora tuvo conocimiento de la denuncia interpuesta y de
la pretensién del consumidor, asimismo, que se le convoc6é en debida forma a las sesiones de
conciliacion a las que no comparecid, no obstante, no opuso una justificacién para la inasistencia, de lo
cual, se puede concluir su conocimiento respecto de la imposibilidad de utilizar los servicios por el

consumidor, pese a lo cual, no ofrecié ninguna alternativa de solucién.

VIL.  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION.

A. Concierne entonces en este punto, analizar si los hechos denunciados, se corresponden con la
infraccion atribuida a la proveedora denunciada. Es decir, si concurren dentro de los elementos
denunciados los elementos de la infraccién estipulada en el articulo 43 letra e) de la LPC, que en el caso
de mérito es: “no (...) prestar los servicios en los términos contratados”.

En ese orden, es menester determinar si en el caso particular en estudio, se han configurado
plenamente los elementos principales de la infraccion: a) la existencia de una relacién contractual; b)
las condiciones en que se ofrecié el servicio, en cuanto a calidad y tiempo de cumplimiento, segiin
corresponda; y ¢) la existencia del incumplimiento por parte del proveedor, al no prestar los servicios
en los términos contratados por el consumidor.

B. En concordancia con lo antes establecido, de los elementos probatorios que obran en el
expediente administrativo, se ha comprobado, mediante prueba directa, o bien, indiciaria o indirecta:

i) La relacién contractual existente entre el consumidor denunciante, seiior

Y la sociedad indiciada EDITORIAL OCEANO DE EL SAL VADOR, S.A DE C.V.,
mediante la copia confrontada del documento “CONTRATO ES No. 532481 " (fs. 3).
i) El objeto de la relacién contractual, las condiciones y terminos de los mismos, fueron detalladas

en el reverso del contrato relacionado en el romanito i) (fs. 3). Por medio del citado documento, se

estableci6 que el servicio contratado esencialmente consistia en la ensefianza del idioma inglés mediante

plataformas  virtuales alojada en los sitios web con url:

+ Y que para tal propésito, se le proporcionarian credenciales de ingreso




consistentes en nombre de usuario y contrasefia de uso estrictamente personal indispensables para el
ingreso, ademés de la prestacion de asesorias opcionales.

iii) El incumplimiento del proveedor en la prestacion de los servicios en la modalidad convenida,
es decir, en cuanto a tiempo y forma, se establecié en la denuncia interpuesta (fs. 1), en la que se
consignd que “(...) el proveedor entregd el material, pero para poder accesar a dicho servicio debia
introducir una contraseiia que el proveedor no le brindd correctamente, por lo que presenté su reclamo
al proveedor pero nunca le resolvieron su queja (... ). Ademas, seflal6 que (...) comenzaron a realizarle
gestiones de cobro y en ese momento les manifesto el reclamo que poseia, por lo que le comunicaron al
técnico para que solventara el problema pero es el caso que a la fecha no se ha logrado acceder al
servicio (...)”, 'y asi se acredito la mora en la prestacion de los servicios de ensefianza, debido a la
imposibilidad de acceso al medio sefialado para el proceso de enseflanza, cuya modalidad es virtual y
asi se pacté en el contrato de servicios suscrito: «“2. En productos de cardcter digital, la presente
suscripcion describe los términos y condiciones generales que regulan el uso de los contenidos y
servicios que integran el sitio web para el

aprendizaje del idioma inglés, que Editorial OCEANO de El Salvador, S.A de C.V., en adelante La

Empresa, pone a disposicion al suscriptor contratante (en adelante Contratante)”.

Aunado a lo anterior, consta en el documento contractual que la proveedora se irrog la facultad de
“(...) modificar en cualquier momento y sin previo aviso la presentacion y configuracion del sitio web,
asi como también las politicas de acceso, registracion y penalizacion de usuarios, servicios y
contenidos”, por lo tanto, mas all4 del evidente caracter abusivo de tal clausula contractual, ella conlleva
expresamente la obligacion de la proveedora de proveer y habilitar las condiciones de acceso a las
plataformas de estudio. Asi pues, de resultar imposible el acceso por la contrasefia, unicamente la
proveedora tiene la posibilidad de restaurarlo o reemplazarlo.

iv) El procedimiento inicié bajo la presuncion legal del articulo 112 inciso 2°de la LPC: “(...) De
no asistir el proveedor por segunda vez sin causa justificada, se presumird legalmente conto cierto lo
manifestado por el consumidor, haciéndolo constar en acta y se remitird el expediente al Tribunal
Sancionador, para que se inicie el procedimiento que corresponda (...)"; presuncion que en este

procedimiento la proveedora no desvirtuo mediante prueba en contrario.
xistencia de una relacion contractual pre-existente

“CONTRATO ES No. $32481” consistente en la

Asi, se ha establecido en este procedimiento la e

a la denuncia, con el objeto de la prestacion del

prestacion de servicios de inglés mediante plataformas virtuales alojada en los sitios web con url:

para lo cual debia brindarle acceso mediante

credenciales de ingreso, las cuales no fueron funcionales. Partiendo de lo anterior, el Codigo Civil (CC)

define el contrato como “una convencion en virtud de la cua

[ una o mds personas se obligan para con
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otra u otras, o reciprocamente, a dar, hacer o no hacer alguna cosa” (articulo 1309 CC), consignando
que €stos son bilaterales: “cuando las partes contratantes se obligan reciprocamente” (articulo 1310
CC)y que son principales: “cuando subsiste por si mismo sin necesidad de otra convencién” (articulo
1313 CC); ademas, define a las obligaciones civiles como: “aquellas que dan derecho para exigir su
cumplimiento” (articulo 1341 CC).

Asi, para en el presente caso se concluye, siendo un contrato bilateral, a la obligacién principal del
consumidor de pagar el las cuotas mensuales pactadas, correspondia Ia de la proveedora denuncia
que brindar acceso a las plataformas designadas para impartir la ensefianza del idioma inglés,
ello, conforme a lo establecido en el articulo 1416 CC: “Todo contrato legalmente celebrado es
obligatorio para los contratantes y sélo cesan sus efectos entre las partes por el consentimiento mutuo
de éstas o por causas legales”.

En ese orden, tinicamente se acredito el pago del precio por parte del consumidor mediante el
contrato suscrito y la entrega del material de apoyo, segiin constan los hechos narrados en la denuncia
(fs. 1y 3), pero la proveedora no acredité la prestacion diferida de los servicios, ni la devolucién de lo
pagado en defecto de lo anterior segin la certificacion del auto de remision del expediente (fs. 24).

Aunado a lo anterior, el presente procedimiento se inicié bajo la presuncién regulada en el articulo
112 inciso 2° de la LPC, consistente en que los hechos expresamente manifestados por el consumidor
en su denuncia se presumen ciertos;, por tanto, le correspondia a la proveedora denunciada comprobar
que efectivamente presté los servicios contratados por el consumidor, o en su defecto, comprobar que
dichos servicios no fueron brindados en los términos acordados por causas ajenas a su voluntad y que
le eximieran de responsabilidad frente respecto de los hechos denunciados. No obstante, la sociedad
proveedora EDITORIAL OCEANO DE EL SALVADOR, S.A DE C.V. no presentd ningin tipo de
prueba que reuniera dichas caracteristicas, pese a brindarsele la oportunidad de aportar los elementos de
prueba pertinentes que justificaran su omisién, o bien, la existencia de una causa valida que lo exima de
la obligacién contractual adquirida, y desvirtuar asf, la presuncién del articulo 112 inciso 2° de la LPC.

En congruencia con lo expuesto, se advierte que, en el caso particular, dada la presuncién del

articulo 112 inciso 2° de la LPC y la insuficiente actividad probatoria de la proveedora EDITORIAL
OCEANO DE EL SALVADOR, S.A DE C.V., este Tribunal determiné

que existe responsabilidad de

la referida proveedora por el cometimiento de la infraccién que se le imputa, pues se acredits

fehacientemente en este procedimiento la concurrencia de los elementos d
el articulo 43 letra e) de la LPC por

rel

e la infraccion establecida en

no (..) prestar los servicios en los términos contratados”—

acionados en el romano IV de Ia presente resolucién, ergo, se configura plenamente |a citada

infracci6n y por lo tanto, resulta procedente imponer la sancién confor

me el articulo 46 de la ley antes
citada.

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

El principio de culpabilidad esta reconocido por el articulo 12 de la Constitucion que prescribe:
«[t]oda persona a quien se impute un delito, se presumird inocente mientras no se pruebe su
culpabilidad conforme a la ley y en juicio publico, en el que se le aseguren todas las garantias
necesarias para su defensay, disposicion que es aplicable no solo en el ambito penal, sino ademas en el
administrativo sancionador (sentencia de inc. 3-92 Ac. 6-92 de la Sala de lo Constitucional, doce horas
del 17/12/1992).

En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en materia
administrativa sancionadora ha expresado que «/e]l principio de culpabilidad en esta materia supone
el destierro de las diversas formas de responsabilidad objetiva, y rescala la operatividad de dolo y la
culpa como formas de responsabilidad. De igual forma, reconoce la mdxima de una responsabilidad
personal por hechos propios, y de forma correlativa un deber procesal de la Administracion de
evidenciar este aspecto subjetivo sin tener que utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es
decir, que se veda la posibilidad de una aplicacion automdtica de las sanciones unicamente en razon
del resultado producidoy (sentencia de Inc. 18- 2008 de Sala de lo Constitucional doce horas veinte
minutos del 29/04/2013).

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

responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accion ilicita como se denomina en la doctrina
administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancion Gnicamente puede recaer a quien en
forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una accion ilicita; asi lo expone
Nieto al referir que «/e]l gravamen que la sancién representa solo podrd recaer sobre aquellas
[personas] que han participado de forma dolosa o culposa en los hechos constitutivos de infraccion.
Por lo tanto, no es posible exigir responsabilidad por la sola existencia de un vinculo personal con el

actor o la simple titularidad de la cosa o actividad en cuyo marco se produce la infraccién. La exigencia

de individualizacion de la sancidn supone un veto a la responsabilidad objetivay [Nieto, Alejandro,
Derecho Administrativo Sancionador, quinta edicion totalmente reformada, Madrid. Editorial Tecnos,

p. 329,2011]. Eneste 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

n causal independiente de la voluntad del autor. En congruencia con lo
pabilidad, de

basada en la simple relacio

expuesto, en el Derecho Administrativo Sancionador, debe respetarse el principio de cul

tal suerte que el elemento indispensable para sancionar un actuar, €s la determinaciéon de la

14 por la Sala de lo Contencioso

responsabilidad subjetiva. (Sentencia emitida en el proceso 90-20
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Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, a las catorce horas cincuenta y uno minutos del
24/10/2019).

En relacién con el tema de la responsabilidad subjetiva de la proveedora denunciada, este Tribunal
considera necesario analizar si el mismo ha obrado dolosa o cuando menos culposamente; es decir, que
la transgresién a la norma haya sido querida o se deba a imprudencia o negligencia. Por tanto, la
existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condicién para la configuracion de la conducta
sancionable.

Ahora bien, en el presente caso ha quedado establecido el cometimiento de la infraccién de manera
culposa por parte de la proveedora, pues éste no atendié con la debida diligencia su negocio,
incumpliendo su obligacién como comerciante de cumplir con las obligaciones contractuales adquiridas,

en armonia con las disposiciones y prohibiciones contenidas en la LPC.

VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acépites precedentes, se establecié la comisién de la infraccion grave
contenida en el articulo 43 letra e) de la LPC, lo cual se sanciona con multa hasta de doscientos salarios
minimos mensuales urbanos en la industria —articulo 46 de la LPC—; por ello, es facultad de este
Tribunal determinar la sancién y cuantificar la multa que corresponda, a la luz de los parametros
establecidos en la LPC, su reglamento y la jurisprudencia aplicable.

Asi, el articulo 49 de la LPC establece los criterios para la determinacion de la multa, siendo estos:
tamafio de la empresa, el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza del perjuicio causado o
grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el grado de
intencionalidad del infractor, el grado de participacion en la accién u omisién, cobro indebido realizado
y las circunstancias en que ésta se cometa, segiin sea el caso.

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

a. Tamaiio de la empresa.

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

la economia, a través de una unidad econémica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y

hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia Y con un mdximo de 50 trabajadores”.

A partir de la lectura del expediente administrativo,

no es posible encajar a la proveedora
EDITORIAL OCEANO DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.

en ninguna de las categorias antes citadas,

por no cont

ar este Tribunal con la documentacién financiera requerida para efectuar dicho calculo, pese
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a haberse solicitado con anterioridad segin consta en la resolucién de inicio del procedimiento
sancionatorio de mérito (fs. 25-26). Es decir, en el presente procedimiento administrativo sancionador
la proveedora infractora ha mostrado una conducta procesal que evidencia el incumplimiento de su deber
a prestar la colaboracién que le es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (art. 17
numeral 5° de la LPA), por haber omitido presentar la informacion solicitada por esta autoridad
sancionadora, a efectos de establecer la capacidad economica que tiene para asumir la multa.

No obstantc, pese a que este Tribunal se ve impedido de computary clasificar a la proveedora segln
los parametros establecidos en el articulo 3 de la Ley MY PE, siempre debe cumplir su deber de resolver
conforme a los principios que rigen el ius puniendi; por tanto, debera hacer el calculo de la sancion que
corresponda a la infraccion, sin obviar que EDITORIAL OCEANO DE EL SALVADOR, S.A. DE
C.V., es una persona juridica y que esa condicion es relevante, pues por mandato legal esta
especialmente constrefiida al cumplimiento de obligaciones especificas para los comerciantes sociales,
como las tributarias y las relacionadas a sus estados financieros, lo cual, pone de manifiesto la
vinculacion existente entre las obligaciones juridicas de la proveedora y la documentacion que le fue

requerida pero omiti6 presentar.

Por lo tanto, de conformidad a los principios que rigen el ius puniendi, se realizard una
interpretacion pro administrado, y unicamente para los efectos de la cuantificacion de la multa, este
Tribunal considerara a la sociedad EDITORIAL OCEANO DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V,,
como una microentpresa, con el objeto de conservar el equilibrio entre la finalidad disuasoria de la
sancion pecuniaria y el principio de proporcionalidad de dicha medida.

b. Grado de intencionalidad del infractor.

Este Tribunal considera este elemento en el sentido de analizar si el sujeto ha obrado dolosa o
cuando menos culposamente; es decir, que la transgresion a la norma haya sido querida o se deba a
imprudencia o negligencia del sujeto. Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una
condicién para la configuracién de la conducta sancionable.

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

lo dispuesto en el articulo 40 inciso 2° de la LPC, que las infracciones administrativas son sancionables

aun a titulo de simple negligencia o descuido.
Por otra parte, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 42 inc. 2° del Codigo Civil, segin el

cual: “Culpa leve (...) es la falta de aquella diligencia y cuidado que los hombres emplean

’ r . . o . r =
ordinariamente en sus negocios propios (...)", asi como a o estipulado en el inc. 3 del mismo articulo:

o conio un buen padre de Sfamilia es responsable de esta especie de

“El que debe administrar un negoci
culpa”, y alo sefialado en el articulo 947 del Codigo de Comercio,

. * " * ”
lirse con la diligencia de un buen comerciante en negocio propio .

relativo a que: “Las obligaciones

mercantiles deben cump
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En tal sentido, respecto de la infraccion al articulo 43 letra e) de la LPC, consistente en “No (<)
prestar los servicios en los términos contratados”, con relacion a la obligacion descrita en el articulo
24 de la misma ley: “Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estin
obligados a cumplir estrictamente con lo ofrecido a sus clientes”, la denunciada estaba obligada a
cumplir con lo establecido en el referido articulo. Al respecto, del andlisis de los hechos y
documentacion agregada al expediente, quedé evidenciada una actuacién negligente por parte de la
proveedora, por no haber dado cumplimiento a su obligacién contractual, o en todo caso, demostrar
fehacientemente la causa que la exime del cumplimiento de la misma.

¢. Grado de participacién en la accién u omisién.

A partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado de
participacion en la comisién de la infraccién de la proveedora es directa e individual, pues se acredité
que la sociedad EDITORIAL OCEANO DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V. incumplié con las
obligaciones contractuales adquiridas. Y es que en este procedimiento no logré acreditarse la existencia
de una causa legitima que la eximiera de su responsabilidad de prestar los servicios, segin se
comprometid contractualmente. ‘

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

Este pardmetro sera considerado segln lo establece la Sala de lo Constitucional en la sentencia de
inconstitucionalidad de ref. 109-2013 de fecha 14/01/2016, en la que sefiala que uno de los factores de
dosimetria punitiva lo constituye: “(...) el beneficio que, si acaso, obtiene el infractor con el hecho”.
Conforme a ello, en el presente procedimiento se logré evidenciar que la proveedora denunciada,

efectivamente, recibi6 un primer Pago a cuenta de los servicios contratados consistente en una suma

indeterminada de parte del consumidor en concepto de prima y

posiblemente, cuotas canceladas, y de esa manera cumpli6 a cabalidad sus obligaciones derivadas del

contrato de servicios celebrado, Cuya causa era la ensefianza virtual del idioma inglés.
No obstante, debido a que tales servicios nunca fueron suministrados, se ocasioné un impacto
negativo en el patrimonio del consumidor afectado en el presente procedimiento.

e. Finalidad inmediata o mediata perseguida con ln imposicién de la sancign,

Mediante la imposicién de la sancion —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un

efecto disuasivo' en el accionar de la infractora EDITORIAL OCEANO DE EL SALVADOR, S.A DE

C.V., quien ha cometido Ia infraccion descrita en el articulo 43 letra e) de la LPC, con el fin de evitar

A 5 ido, ropia ini ion Publi
encargada de establecer la procedencia y naturaleza de la sancién a i oot ki Pty /a

de ser el caso, de modo tal que cumpla con

4 Comisién de Proteccién al Consumidor N°2
petencia y de la Proteccion de Ia Propiedad Intelectual de Perd.



futuras conductas prohibidas en detrimento de los consumidores y que adopte las medidas necesarias a
efecto de dar cumplimiento a las obligaciones que le impone la LPC. Y es que, como proveedora que se
dedica a la comercializacion de diversos servicios de ensefianza, se encuentra en la obligacion de cumplir
con todas las obligaciones contractuales adquiridas en virtud de sus actividades econdmicas
desarrolladas. Y en caso contrario, acreditar en debida forma una causa justificante del incumplimiento
de lo pactado, situacion que no ocurrio en el presente procedimiento.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

Conforme a lo expuesto en el romano VII de la presente resolucion, la proveedora EDITORIAL
OCEANO DE EL SALVADOR, S.A DE C.V. cometi6 la infraccion establecida en el articulo 43 letra
¢) de la LPC; por tanto, en uso de la sana critica —articulo 146 inc. 4° de la LPC—y habiendo
considerado los elementos del articulo 49 de la LPC, procede a realizar el calculo de la multa a imponer
al mismo.

De acuerdo al articulo 46 de la LPC, las infracciones calificadas como graves se sancionaran con
multa hasta de 200 salarios minimos mensuales urbanos en la industria. La proveedora denunciada es

una persona juridica cuya capacidad econdémica, por presuncion, para efectos de este procedimiento, es

la de una microempresa.

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 otro, evitar que se sigan cometiendo
conductas prohibidas en detrimento de los consumidores (caracter disuasivo de la sancion).

En ese orden, en el presente caso, s¢ debe tomar en cuenta que el grado de intencionalidad de la

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

y que la afectacion ocasionada al patrimonio del consumidor se estima, como minimo, en la cantidad de

$24.00 dolares.

Por todo lo anterior, considerando los principios de disuasion, proporcionalidad y razonabilidad que

deben sustentar la imposicion de la sancién, ademas de cumplir con el proposito de la finalidad
perseguida por el legislador con la misma, este Tribunal considera que el monto minimo base que la

multa a imponer podria llegar a tener €5 la suma de las cantidades sufragadas por el consumidor a cuenta

del contrato de servicios no prestados, cuyo monto no fue establecido en este procedimiento, esto, por

resultar imposible sancionar a la proveedora por una suma menor que la cantidad a la que asciende la

afectacion econdmica ocasionada al consumidor.

Por consiguiente, en aplicacion del principio de proporcionalidad y en virtud del tamafio de la

empresa, el impacto negativo en el derecho del consumidor, el perjuicio patrimonial ocasionado al

ncelado a cuenta del precio total del contrato

mismo, constituido por la suma econdmica que este haya ca
1 el que procedio el infractor —parametros ampliamente

de servicios, y el grado de intencionalidad co
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desarrollados en el apartado VIIL. de esta resolucién—, este Tribunal impone a la sociedad EDITORIAL
OCEANO DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V., por el cometimiento de la infraccién estipulada en el
articulo 43 letra e) de la LPC, especificamente por la comision de la conducta consistente en: “No (...)
prestar los servicios en los términos contratados”, una multa de un salario minimo mensual urbano en
la industria con quince dias de salario minimo, equivalentes a la cantidad de CUATROCIENTOS
CINCUENTA Y CUATRO DOLARES CON DIECISIETE CENTAVOS DE DOLAR DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($454.17).

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

El consumidor solicité en su denuncia que, “(... ) Que el proveedor dé por terminado el contrato
debido al incumplimiento del proveedor en la prestacion del servicio, ya que al no recibir la contraseria
correcta no ha logrado acceder al servicio y pide que se reintegre el valor de las cuotas canceladas
mds la prima “.

En virtud de lo anterior, es importante mencionar lo siguiente:

A. Concerniente a la reposicién de la situacioén alterada por la conducta infractora, la letra e) del
articulo 83 de la LPC, expresamente sefiala que dentro de las atribuciones de este Tribunal se encuentra:
“(...) ¢) Ordenar al infractor, en los casos de afectacion a intereses individuales, colectivos o difusos,
la reposicion de la situacion alterada por la infraccion, a su estado original. Entre las medidas para
lograr la reposicién de la situacién alterada podrdn ordenarse, la sustitucién del bien: la devolucion
de lo cobrado indebidamente o la rebaja del precio (...)".

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

En el mismo sentido, la Sala en mencién, en la sentencia definitiva dictada en el proceso de amparo
referencia 73-2000, afirma que: “reconocida la existencia de un agravio en la esfera juridica del

demandante, la consecuencia légica es reparar el daiio, restaurando las cosas al estado en que se

encontraban antes de la ejecucion del acto violatorio de derechos” . Agrega que las sentencias pueden

tener distinto caracter, dependiendo del soporte juridico y factico de la pretension.
De igual forma, la SCA, por medio de la sentencia definitiva pronunciada a las diez horas treinta

minutos del diecinueve de mayo del afio dos mil ocho, en el proceso referencia 130-2006, afirmé que el

objeto de la normativa de consumo hace referencia a la proteccion de los derechos de los consumidores
2

a efecto de procurar el equilibrio, certeza, y seguridad juridic
proveedores.

a en las relaciones de consumo con Jos

B
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En respeto al principio de legalidad y con la finalidad de darle cumplimiento al articulo 101 de la
Constitucién y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor,
a que ante los hechos acaecidos a partir de la fecha de entrada en vigencia de la LPC reformada, y ante
una eventual resolucion definitiva estimatoria a la pretension de los consumidores, este Tribunal esta
obligado por ley a ordenar la reposicion de la situacion alterada por la infraccion, segin lo dispuesto en
el articulo 83 letra ¢) de la LPC.

C. Conforme a lo anterior, es procedente ordenar la reposicion de la situacion alterada de
conformidad a la pretension del consumidor, la cual consiste en la recision del contrato celebrado y la
devolucion de los importes pagados por los servicios que no se recibieron a satisfaccion, segin se cito
en el paragrafo inicial de este apartado.

Por consiguiente, y en virtud de lo antes expuesto, este Tribunal considera procedente ordenar a la
proveedora EDITORIAL OCEANO DE EL SALVADOR, S.A DE C.V., que restablezca la situacion
alterada, dejando sin efecto el contrato celebrado entre el consumidor y la denunciada, y por
consiguiente, cese de exigir el complimiento de las obligaciones pecuniarias derivadas del mismo.
Adicionalmente, deberé efectuar la devolucion inmediata del dinero cancelado por los servicios que no

fueron recibidos a satisfaccion del consumidor, los cuales corresponden al valor de la prima'y las cuotas

que haya erogado el sefior , importe que serd determinado por los

intervinientes.

X1. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101
inciso 2° de la Constitucion de la Republica; 43 letra e), 46, 49, 83 letra b), 112 inc. 2°, 144 y siguientes
de la LPC; y 3, 78 inciso tercero, 139y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a) Sancidnese a la proveedora EDITORIAL OCEANO DE EL SAL VADOR, S.A. DE C.V. con la
cantidad de CUATROCIENTOS CINCUENTA Y CUATRO DOLARES CON DIECISIETE
CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($454.17), equivalentes a

un salario minimo mensual urbano en la industria con quince dias de salario minino —D.E. N° 6

del 21/12/2017, publicado en el D.O. N°240, tomo 417 del 22/12/2017— en concepto de multa por la

comision de la infraccion regulada en el articulo 43 letra €) de la LPC, por la conducta de: “No (...)

prestar los servicios en los térninos contratados”, ello, conforme al anélisis expuesto en el romano

ento en las disposiciones legales precitadas.

VII. de la presente resolucion y con fundam
a Direccion General de Tesoreria del Ministerio de Hacienda,

Dicha multa debe hacerse efectivaen |

dentro de los diez dias habiles siguientes al de la notificacion de esta resolucion, debiendo

comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado;

caso contrario, la Secretaria de
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este Tribunal certificard la presente resolucion para ser remitida a la Fiscalia General de la
Repiiblica para su ejecucion forzosa.

b) Ordénese a la proveedora EDITORIAL OCEANO DE EL SALVADOR, S.A. DE C. V., dejar
sin efecto el contrato celebrado entre el consumidor y la denunciada, y por consiguiente, cese de exigir
el complimiento de las obligaciones pecuniarias derivadas del mismo; y, proceda a efectuar la
devoluci6n inmediata del dinero cancelado por los servicios no recibidos a satisfaccion del consumidor,
que corresponden al valor de la prima y cuotas que haya erogado el sefior.
en la cuantia que sea determinada por los intervinientes.

¢) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE, RECURSO

Recurso procedente de [ Plazo para interponerlo: 10 dias habiles contados a partir del dia
conformidad al articulo 132 y |siguiente a la notificacién de la presente resolucion.

133 de la Ley de Procedimientos
Administrativos:
Reconsideracion

Lugar de presentacién: Oficinas Tribunal Sancionador, 7°. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia
Escal6n, San Salvador.

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor
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