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RESOLUCION FINATL

1. INTERVINIENTES

Denunciante:

Proveedora _ _
BRILLAT, S.A. de C.V
denunciada:

.  HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

La denunciante manifestd que es béneﬁciari_ﬁ. del servicio Gomratédo por-éi sefior
quien en fecha 09/11/2010 contratd la prestacion de servicios funerarios con-niimero de
solicitud 4391 y cuenta TPPA 100056, por un monto de $1,400.00 délares. Es el caso que dicho
sefior fallecio el dia 06/07/2020, por lo que se pusieron en contacto con el proveedor para hacer
efectivo el servicio que ¢l habia contratado, a lo cual el proveedorle informé que no le podia prestar
el servicio ya que por motivos de [a pandemia no tenian atatides disponibles, por lo que tuvieron

que contratar en otro lugar, y es por ello que interpone su reclamao.

.  PRETENSION P'AR'_I.;ICU LAR

La consumidora solicitd “que su caso sea tramitado por los medios alternos de solucion de.
controversias, y que el proveedor le realice la devolucién del dinero por la cantidad de $1,400.00;
con base en los articulos 4 literal j), 13-D literal b), 43 literal ¢), 46 y 143 inciso final de la Ley de

Proteccion al Consunidor, y articulos. 71 y 150 de la Ley-de Procedimientos Administrativos”,

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DL LA [NI"RACCIO\I

A, Infraccién atr lbmda

Segtin se consignd en el auto de inicio (fs. 55-56); a la proveedora denunciada se le imputd la

supuesta comisién de la infraccion muy grave establecida en el articulo 44 letra k) de 1a LPC que |

prescribe: “Negarse a hacer la devolucion del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho

de (...) reversién de pagos”, relacionada con la obligacién para los proveedores regulada en el

articulo 13-D letra b) de la citada ley: “Cuando las ventas dé bienes o servicios s€ realicen con
proveedores legalmente establecidos en El Salvador mediante comercio clectmmco o cualguier otra

modalidad de contratacidn, los proveedores de bienes o servicios deberdn reversar los pagos que




- solicite el consumidor cuarido: (...) b) El producto adquirido no haya sido recibido, o el servicio
contratado no haya sido prestado” (los resallados son propios).

Para el andlisis de. la infraccion regulada en el articulo 44 letra k) de la LPC, en relacidn a la

reversion de pagos, es preciso partie de’lo consiginado en el articulo 13-D de la LPC, el cual consigna
. expresamente. ¢l derecho de reversion de pagos que ampara al consumidor en las contrataciones
celebradas en ¢l comercio electrénico.

La Asamblea General de las Naciones Unidas, cn su resolucién 70718, del 22/12/2015,
considerd que el comercio clectronico “ha cabrado cada vez mds importancia para los consumidores
de todo el mundo y que las oportunidades que ofrece deben aprovecharse para contribuir a facilitar
el desarroflo y el crecimicnto econdmicos sobre [a base de las nucvas lecnologias de red con
. computadoras, tcléfonos maviles y dispositives concctados que promucven €l bienestar de los
P consumidores”. Las Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor, que
fueron revisadas en 2015, tienen una seccidon especifica sobre el comercio electrdnico y establecen
quce los Estados Micmbros “deben esforzarse por fomentar la confianza de los consumidores en el
comercio electronico, mediante la formulacion constante de politicas de proteccién del consumidor
transpurcﬁtes y eficaces, que garanticen un grado de proteccion que no sea inferior al otorgado en
otras formas de comercio”.

En nuestra legislacion, la reversion del pago se desarrolla principalmentc —pero no
exclusivamente- en el contexlo de lag relaciones de consumo efectuadas en el comercio electrénico
(c-commerge). Esta modalidad de contratacién “se reficre a todas las transacciones comerciales
} realizadas o basadas en sistemas electrénicos de procesamiento y transmision de informacion”
incluido el intereambio de inlormacién digitalizada entre organizaciones, individuos o ambos para
i establecer una trapsaccion comercial, lo que implica cl intercambio de dinero y el retormo de un
producto o scivicio, cuando medic ¢ntre estos un pago, dicha nvodalidad de practica comereial abre
; cl mercado a un conlexto sin fronteras y sin barrcras claras, al que el consumidor puede acceder
desde cualquier lugar del globo y realizar transaccionces sobre productos ubicados en otro lugar del
plancta. Pero a contrapartida de la facilidad de acceso a bienes y scrvicios de la mas diversa

naturaleza, le podrfa colocar cn una situacion de indefensidn frente a las proveedoras ante un

eventual reclamo, por lo cual s necesario regular dichas relaciones comerciales a efectos de evitar

;
:
b

abusos en:la relacion de consumo.
Sin embargo, el cjercicio del derecho a reversion de pagos, el cual supone la devolucién total

del dinero que ¢l consumidor erogd, previa comprobacion de presupucstos determinados, dicha
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Es importante resaitar que los contratos celebrados por medios clectronicos tienen una ventaja
significativa, cn el entendido que al hacer uso de la red, se-obtierc una reduccidn en los costos
empresariales; sin embargo, al tratarse de transacciones no presenciales, resulta 16gico que deba
existir un nivel de profeccidon equivalente al que rige en las transaceiones {radicionales, en donde
consumidor y provécdor se encuentran negeciando los términos de la contratacidn, fisicamente
presentes.

Entonces, en ¢l contexto de la LPC,la reversion-de pagos es la posibilidad libre'y unilateral que
tiene el consumidor de dejar sin-cfecto fa (ransaccion, porque asi lo reconoce la ley, para que los
consumidores actfien en caso quc ¢l producto o servicio adquirido por medios clectrénicos, no sea
recibido; que el producto entregado no correspenda.a lo solicitado o sca defectuoso; o en caso que
el proveedor realice cobros que no corresponden a lo pactado debido a fallos en las pasarclas de
pagos o fraude realizado por (erceros; ponicndo a su disposicion, medios juridicos que le permitan
filtrar €l contenido de los sistemas de comunicacion o acudir a la Defensoria del Consumidor;

regulacion sumamente importante no solo para consumidores, sino también para proveedores, que

pretenden comercializar a través de la web.

Finalmente, la citada normativa requicre que ¢l consumidar debe interponer su reclamo de
revetsion de pagos dirigido al proveedor, quien cucnta con un plazo de 15 dias desde la fecha en
que el consumidor presentd su reclamo, para aplicar la reversion del pago. En caso de negativa o
silencio por parte del proveedor, ¢l consumidor podri difigirse dircctamente a la Defensoria del

Consumidor, a interponer su denuncia, anexande ¢l comprobante de presentacion de su reclamo de

reversion-de pago, como un requisito de procesabilidad de su denuncia.

3°) Dado.que [a reversion, como mecanismo para la devolucion del dinero bajo los presupuestos
de la letra b) del art. 13<D, s¢ teaduee en un derecho a favor del consumidor, resulta importante

scfialar que este derecho aplica tanto para bienes no entregados como. para servicios no prestados y

la devolucion del dincro ticne determinadas prerrogativas: a) Debe ser integra, es decir, debe

corresponder al precio de venta del bien y debe ser libre de gravamenes, de modo que ¢l proveedor
o ¢l productor no podrin a su acbitrio descontar costos operativos u otros aduciendo el cjercicio del
derechos y b) Debe ser indépcndicntc-c’lc los costos o gastos conexos.

Sobre este punto, en la normativa del derechio de desistiniiento y refracto se establece que,
cuando: ¢} consumidor:decida hacer uso de alguno de estos mecanismos para resolver el contrato y
solicitar reintegrar el dinero, serd este quicn asuma un porcentaje —cuyo célculo no puede ser

superior al interés mercantil vigente— debido a los ¢ostos y gastos administrativos propios de la




contratacién, situacién que resulta 16gica en el entendido que es el consumidor, quien a pesar de
haber otorgado su consentimiento se arrepiente, y este arrepentimientono puede ser soportado por
el productor o proveedor, cuando este lltimo ha incurrido en gastos -oonmfobabl@g—-, estrictamente
vinculados a la contratacion de Ia que el consumidor esta desistiendo o se.estd retractando. Sin
embargo, en la figura de la reversién, por ministerio de ley, esta carga.corresponde al proveedor de
forma absoluta enl todog los casos en que procede la devolucidn, puesto que en la contratacion
electrdnica los costos de produccion generalmente gon menores, en comparacion a la confratacion
entre presentes.

En resumen, la configuracién de la infracciénmuy grave consignada-en el articulo 44 de la LLPC:
“k) negarse a hacer la devolucion del dinero, cuando el -consumidor haya gjercido el derecho: de
(...) reversidh de pagos” supone, en priiner lugar, que-el consumidor ha deeidido no continuar con
la contratacidn con-el proveédor; en segundo lugar, que ¢l consurhidor ha erogado una cantidad de
dinero en virtud de dicha contratacidn;-y, en tercer lugar, la negativa del proveedor a entregar al

consumidor la cantidad de dinero pagada. Dicha negativa puedé darse: a) de forma expresa, por

ejemplo manifestando el proveedor que no existe el derecho a reversién de pagos, que no existe |

cantidad de diner que devolver; que la cantidad 4 devolver es distinta a la correspondiente segiin

la ley y los términos de la contratacidn, rehise a devolver el dinero que corresponda, ofrezca

productos o servicios diferentes o adicionales como medio de pago; o, b) de forma tacita o por|

omisién, por ejemplo cuando el proveedor deje de reconocer el-derecho a reversién de pagos, no
admita su existencia, esquive o simplemente no responda al consumidor por la. solicitud de
devolucién correspondiente, De comprobarse 1a comisién de tal infraccién, su consecuencia juridica
es la estipulada en ¢l articulo 47 de Ta LPC, siendo la.multa hasta de quinien’tbs salarios minimos

urbanos en {a industria.

V.  CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguié el procedimiento consignado en los artictilos 143 y siguientcs de ta LPC, rcs_p‘etando
la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora denunciada, pues en resolucién
de fs. 55-56 se¢ le concedid el plazo de diez dias hébiles contados a. partir del siguiente al de la
notificacién de dicha. resolucion, para incorporar por escrito sus argumentos de defensa y que
presentara o propuéie,ra’la practica de pruebas que estimaran convenientes; la cual le fue notificada

a la sociedad denunciada en fecha 17/04/2023, segiin acta de fs. 58.




En fecha 02/05/2023 se recibio eserita (fs. 5")'-65) firmade por la licenciada

En ¢l cual la referida profesional intervino en calidad de apoderada especial de
la sociedad BRILLAT, S.A. de C.V, (fs. 66-71). En ¢l mismo, scfiald que dentro de los servicios
que presta la-empresa, se encuentra el denominado SERVICIO PREMIUM, el scrvicio da derecho
al cliente a que durante un maximo de 24 horas continuas cl contratante pueda optar por un servicio
funcrario en Funeraria La Auxiliadora de Santa Tecla, un atatid, servicio de café en la capilla de
velacion, asesorfa de trdmites en las Alcaldias, entre otros. Dichos servicios fucron los contratados
por el sefior en fecha 10/12/2010. Que en el mes de marzo de 2020, la OMS
declard la pandemia del Covid-19 como una emergencia sanitaria y social mundial, lo que obligd a
tomar medidas excepeionales para mancjar fa crisis. Dado que sc trataba de una enfermedad nueva
y altamente conlagiosa, el personal de BRILLAT no tenia experiencia previa cn el manejo de
cadaveres de casos por Covid-19 y no contaba con las aulorizacioncs nccesarias para hacerlo de
forma expedita.

Asimismo, manifestd que dado que los cadaveres de casos por Covid-19 pueden transmitir la
enfermedad, es crucial que se tomen medidas de precaucion adicionales para proteger tanto al
personal de BRILLAT como al plblico en general. Estas medidas incluyen el uso de equipo de
proteccién personal adecuado, la desinfeceion rigurosa y la manipulacion cuidadosa de los
caddveres. Bajo ese conlexto, su representada asi como las demds empresas formales que prestan
servicios funerarios, recibicron de patte del Ministerio de Salud (MINSAL) lineamientos técnicos
para el manejo.y disposicion final de cadaveres de casos Covid-19, siendo estas las directrices a las
que estaban ordenados a cumplir para cl mancjo y disposicion final de cadaveres por Covid-19, para
prevenir de esta inféceidn en cl personal responsable del manejo y disposicion final de caddveres.

Agrego que el dia 06/07/2020, se reeibid una lamada por ¢t deceso del sefior
en su cdomicilio, sin que Haya recibido atencion médica, presentando un cuadro de signos
compatibles con infeccion respiratoria no determinada, este extremo fue comprobado mediante la
certificacion de partida de defuncidon niimero sesenta y nueve que obra en autos, y de la cual consta
que ¢} sefior fallecio a la edad de ochenta y cinco afios a causa de una ncumonia atipica entre otras
complicaciones. Que a la fecha del deceso del seior nos cncontribamos en un
contexto mediante el cual la pandentia se encontraba en su pico mas alle y habia mucha
desconocimiento incluso dec parte de las autoridades sobre el manejo y las consecuencias de la
pandemia, el riesgo de infeceion era muy alto y se tomaban medidas extremas, sobre todo, en caso

de fallecimiento por diagnéstico presuntivo e confirmado de enfermedad por Covid-19, a rafz de




este caso fortuito o de fuerza mayor' los proce os que sé tomaban en épocas dc ncrmahchd se
{ornaron mas complejos, lo que dificultaba a BI{ITJ AT dctmr (e mianera ﬂutoxmuoa cuando; un:
cliente reportaba ¢l fallecimiento de un ser querido, pues débian tomarse medidas de acuerdo a
lineamientos. .

Por dtya parte, sefiald
de Salud para que el personal de salud sedes pla_z-ara‘ ﬂl-d‘omlcl fio par._a-dcterm inar la causa démuerte,
y eran ellos los que se encargaban de introducir-el caddver en las bolsas-destinadas para este fin y

transportarlo. Que el personal de BRILLAT trasladé esta informacién a los hijos dél sefior

cumpliendo los protocolos de seguridad’ internos v los ordenados porel MINSAL, bajo el entendido |

que debian proceder bﬂj() cierfos lineamientos, pues las soepech'xs queel sefior habia

fallecido por Covid-19-eran altas, pero la sefiora , 4 sabiendas de esto no queria
mantener los restos de su padre en easa, por lo dque antes de que llegara el personal de BRILLAT

con ¢l equipo adecuado, ya habian contratado otros Sevvicios funerarios..

del cumphml(,nto de los plotocnlos de, segurldﬂd a: quc estaba obh&,lda a cumplu su rcptcscntada I

mas no como incorrectamente acusa la seffora en una dechracnon jurdada otorgada-en:

la ciudad de Zaragoza, departamento de La L”iberté‘d,’ manifestarido la denunciante que su mandante
en esa fechd se cx.cusc"i por la falta de disponibilidad de carro finebie, y posteriormente mediante
una denuncia interpuesta en el mes de febrero de 2022, manifestaron que la empresa 16 contaba con
atatides disponibles. Finalmente, acota que cabe -deéstacar que con las crisis también surgen
oportunidades, y el Covid,-:l;Q no fie la excepo',i,én, ya. que: muchos comerciantes vieron una
oportunidad de n,ego'(:;io & incurs'i‘ona'rén en el mercado funerario y prestauién de servicios de
inhumacién informal, pues no contaban con los controles ni l'as' exigencias del MINSAL, como
tampoco contaban con 1a demanda que el grupo empresarial de BRILLAT tenia en pico de
pandemia, es por esta iazdn que al contactar ora clﬁpresa nueva en el rubro, esta pudo accionar con

mayor agilidad pues no guardaban los protocelos exigidos, ni estaban bajo el control de las

autoridades; adicionalnyente adjunto. doéumc‘ntaciéh tribufaria y otra para-desvirtuar la infraccién |

atribuida (fs. 75 a.96)..Ademas, sefiald lugar y medio electrénico para recepcidn de notificaciones,

as{ como también aulorizd personas para tal efecto,

Con'relacién a los argumentos vertides por la:apoderada de la pmveedora=dénunciad’a yconla|

finalidad de evitar que la resolucion adolezca de ser |epehtlv(i cstos SCrarn dcmrrolladoe en el |
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VI. © VALORACION DI PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 1006 inc. 3° de la LPA, las pruebas
oportinas, pertinentes y conducentes dportadas en gl procedimiento, serdn valoradas conforme a las
reglas de fa sana criticas a excepeion de la pruebd dacumental, la cual se realizard conforme al valor
tasado de la misma en el derecho corian.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en fa resolucién final pronunciada en ¢l proceso
acumulado eoii numers de referd@ncia 23-2003}"4éll—"".003751_0'-52'(j)03/ 17-2005¢2:1-2005, de fecha
18/12/2009, ¢n lo que concicine al valor tasado de lag prucbas nienciond: “Critndo la ‘utilizacién’
de la mdxima de experiencia viene piedetéintiiadn por{i nardta procesal, hablamos del sistema
de valordcion denominado priieba tasada .o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa
legal, lo. que hace el legislador es proveer una de las wdximas que deben integrarse al
razonamiento probatorio del juez, como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada
medio de prueba (...) el legistador seilala una lista de medios de prucba y a cada una le asigna
un determinado y preciso-valor probatorio -certeza objetiva-; es.decir que, en este caso, amparado
en la seguridad juridica, el legislador determina previamente la méxima de experiencia, aungue
con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestres).

Dicho esta, ¢l articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Las documentos formalizados por los
funcionarios a los que se reconoce la condicion de autoridad ¥ en los que, observindose los
requisitos legales correspondicntes se recojan los hechos conistatados por aguetlos, hardn prueba
de estos salvo que se acredite lo contrario”.

Ademads, el articulo 341 del CPCM determina ¢l valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los

tdocumenten; de la fecha y personas que infervienen en el misnto, asi como del fedatario o

|funcionario que lo expide: Los instiunientos privados hacen prueba plena de su contenido y

otorgantes; si no ha sido impugnada su antenticidad o ésta har quedado demostrada. St no.queds
demostrada tras la impugnacién, los instrunitentos se valorardn conforme a las reglas de la sana
critica”. (Los resaltados son nuestros).

Finalmente, ¢l articulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el
derecho comin al establecer: Las actas inedianie las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan

«constar-las actuaciones que realicen, ln’u‘cfufé* en tamto no-se demiestre con prueba pertinente y

suficiente su inexactitud o falsedad. El ‘misnio valor probatorio tendran los informes y otros
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bn el prcsente procedmnento sancmnatono se mcmporo prueba documentdl consxstente
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contiene las obligaciones- de la proveedom 'y el sefior . ‘ . asi como la
designacién, de bencficiarios, ’coml_nrobgndd,';l_aj relacién Coﬁtra’ctﬂ_zﬂi preexistente. a- la

denuncia.

“on focha 25/07/2020. (fs. 4y S), mediante la- ciia
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judicial, han decidido acudir por via: e).tm |ud|cml ante los repxesentanteq de la cxtada

empresa funeraria, con el objeto de pedirla dcvolucnon de dlcho scrvmo que.no roubluon,

pues.necesitan solventar los’ gastos que les c'msé el sepeho de su padrc
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VIL “ANALISTS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

Al i_:qué.c’to,- este Tribunal Sancionador deberd analizar —cn el caso cn particular—, en primer

lugar, que la consumidora ha realizado una compra; en segunido lugar, que la consumidora ha

pagado el precio total de contrato.o al ménosund parte del mismo; y, en tereer lugar, la negativa de

la provecdora, ~de forma cxpresa o tdcita~ a entregara la consumidora Ja cantidad de dinero

correspendicate.

A, Asiy con base én los elementos probatorios seiialados en ¢l romano VI de la presente

resolucion, ha quedado comprabado:

I La relacion de consumo existente crited lid consiuimidora (en su calidad debencficiaria del

{ servicio contratado) y la proveedora denunciada (fs. 8’y 9).

2. -Conlos recibos de ingreso y la factura (fs. 9 vicltoa 1 1) se acredita el total de dinero pagado
por el sefior (padre de Ja consumidara) en coitcepto de servicios funerarios
($1,400.00 dolares).

3. ‘Que posterior a la contratacion del scrvicio, 'y previo -4 que s¢ prestara cf mismo, Ja
consumidora efectivamente intcrpuso reclamo a la provecdera por medio de un acta notarial de
declaracion: jurada, en la cual la consumidora .y su. hermana declararon bajo juramento que los
servicios: funerarios no fueron brindados y quc janias llegaron a tecoger los restos y brindar el
servicio funerario ya cancelado; y que antes de interponer denuncia judicial, han decidido acudir
por via extra judicial ante los representantes de 14 citada cmpresa funeraria, con el objeto de pedir
la devolucion de dicho'servicio que no rcciﬁicré’n‘, pucs neeesitan solventar fos gastos que les causo
el sepelio de su padre. Mediante tal medio’ de interposicion del reclamo (tal- como consta en la
denunciadefs. | yencl actu;notar-ia‘l‘.dc 5. 4 y 5), se démuestra‘que. la consumidora, efectivamente,
gjercié su derecho de reversion de Pagos, asi como la negativa de la.proveedora, en forma expresa,
a devolverle el dineto por el servicio no pxtes('ado.

B. Conforme a los hechos probados, resulta necesario para este Tribunal, cstablecer en primer
Jugar si el servicio ya habia sido prestado o no, para posteriormente determinar si Ja consumidora
tenfa derecho a solicitar la.devolucion de lo pagado o no.

1. En el presetite ¢as0, nos €ncontramos:ante una contratacion realizada de forma presencial,.en

fa cual ¢l padic de la consuimidora contiald con la provecdoia 14 prestacion de servicios funerarios,

en fecha 09/11/2010;




De lo anterior, sé extrae quc. el objeto tie la contratacién es-por tina parte que la proveedora se
obligaba a prestar servicios funerarios, y €l padre de la consumidora: esperaba hacer uso de dichios
servicios por su parte o por parte. de sus beneficiarios, por los cuales pagé la cantidad de $1,400.00
délares, segiin recibos de ingreso y factura de fs. 9 vuelto.a 11.

Este Tribunal concluye entonces, que en el-presente caso losservicios contratados no se habian
prestado, al momento que la consumidora comunicé a la proveedora su voluntad de dejar sin efecto
la contratacién y su solicitud de la devolucidn de los $1,400.00-d6lares pagados en virtud de dicho
servicio.

2. En concordancia con lo anterior, y al haberse determinado que los servicios contratades no
se habian prestado al momento en gue la consumidora comunicéd su desco de dejar sin efecto la
contratacidn a la proveedora, se concluye que.sf nos enfrentamos a hechos que encajan dentro de lo
regulado por el articulo 13-D letra b) de la LPC que dispone: “Cuando las ventas de bienes o
servicios se realicen con proveedores legalmente establecidos en El Salvador mediante comercio
electrénico. o clialquier otra modalidad de contratacion, los proveedores de biencs o servicios
deberdn reversar los pagos que solicite el consuniidor cuando: (...) b) El prochicto. adquirido no
haya sido re¢ibido, o el servicio contratado:ino haya sido prcst‘adp”; ¥y'a la sefiora '

si le-asistia su derecho, y que fue ejercido de forma eserita sin haber recibido una respuesta
favorable de la proveedora.

C. Al establecerse que la consumidora estaba facultada por ley para ejercer su derecho -de
reversion de pagos, la proveedora si estaba en la ebligacion de devolverle la cantidad de dinero
pagada por un servicio que no fue prestado. No obstante, en el presente expediente la proveedora |
no acreditd con prueba alguna, de haber hecho efectiva la devolucion del dinero a la consumidora
dentro de los quince dias posteriores a que-¢sta: manifesté su derecho de reversion de pagos. Y es|
que, en ¢l presente caso no.se discute si existid o.no incumplimiento contractual, as{ como tampeco ,
la existencia de un caso fortuito o de fuetza mayor, sino.que la negativa por parte de la proveedora |
a efectuar la devolucidn del dinero pagade porun servicio quéno fue préstado; ante ¢l ejercicio del
derecho de reversién de pagos por parte de la consumidora. ’

D. En conseeuencia, esta autoridad considera que existe responsabilidad de la proveedaora por
el cometimiento de la infraccién que se le imputa al “Negarse a hacer la devolucién del dinero,
cuando el ‘consumidor haya ejercido el derecho de (...) reversion de pagos” y efectivamente se
configura el ilicite establecido en el articulo 44 letra k) de la LPC, resultando procedente imponer

la sancién conforme el articulo 47 de [a misma ley.

/‘
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E. Ahora bien, ¢l principio de cuipalﬂi'iidad -_cs‘(:'\, reconocido por el articulo 12 de la Constitucion
de la Repiblica, que preseribe: «[t]oda persond a-quien se impute un delito, se presumird inocente
mientras no se prucbe su culpabilidad conforme a la ley y en juicio piblico, en el que se le aseguren
todas las garantias necesarias para sy defensay, disposicion que cs aplicable no solo en el dmbito
penal, sino ademiis en ¢l 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 cn materia
administrativa sancionadora ha expresado gue «[c]t principio de culpabilidad cn csta materia supone
el destierro de las diversas formas de responsabilidad objetiva, y rescata la operatividad de dolo y

la culpa como formas de responsabilidad. De igual forma, reconoce la mixima de una

‘responsabilidad personal por hechos propios, y de forma correlativa un deber procesal de la

Administracidon de evidenciar este aspecto subjetivo sin tener que utilizar presunciones legislativas
de culpabilidad, es decir, que se veda la- posibilidad de una aplicacién automética de las sanciones
inicamente en razdn del resultado producido» (scntencia de Inc. 18- 2008 de Sala de lo
Constitucional doce horas veinte minutos del 29/04/2013).

Cabe destacar que una de la sub-categorius o corolarios del principio de culpabilidad, es la
responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accidn ilicita como se denomina en la doctrina
administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancién dnicamente puede recaer a quien
en forma dolosa o culposa ha participado cn los hechos que. configuran una accidn ilicita; asi lo
expone Nielo al referir que «[c]l gravamen que la sancidn representa que solo podra 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 résponsabilidad por la sola existencia de un vinculo
personal-con cl actor o la simple titularidad de la cosa o actividad en cuyo marco se produce la
infraccidn. La exigencia de individualizacion de la sancién supone un veto a la responsabilidad
objetivan [Nieto, Alejandro, Derecho Administrativo Sancionador, quinta edicion totalmente
reformada, Madrid. Editorial Teenos, p. 329, 2001]. En cste orden, conforme al principio de
culpabilidad solamente responde ¢l administrado por sus actos propios, de este modo, se repele la
posibilidad dc construir una responsabilidad objetiva o basada en la simple relacion causal

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

Administrative Sancionador, debe respetarse el principio de culpabilidad, de tal sucrte que el

elemento- indispensable para® sancionar un acluar, ¢s la delerminacién de la responsabilidad
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subjetiva. (Sentencidemitida en el proceso 90-20 14 por [ Sala De o Contencioso Administrativo
de la Corte Suprema de Justicia, a las catorce horas cincuénta y uno minutos del 24/10/2019).

Fn relacién con el tema de la responsabilidad subjetiva de la proveedora denunciada, este
Tribunal considera necesario analizar si el sujeto hzi_ 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 condicidon para la
configuracién de la conducta sancionable,

En concordancia con lo anterior y para el presente cdso en especifico, el grado de
intencionalidad, se concluye que la proveedora BRILLAT, S.A. DE C.V.,, actué con negligencia
grave, debido a que consta en el expediente que tuvo conocimiente del deseo de'la consumidora de
ejercer su derecho de reversion de pago, de forma escrita (fs. 1, 4 y 5);.y a pésar de ellg, 0o realizo

ninguna accién que garantizara la develucidn efectiva del dinero pagado por ¢l padie de la

consumidora en moneda de curso legal, es decir en la misma naturaleza de intercambio que el padre |

de la consumidora pago por la confratacion del servicio objeto-de 1a controversia, en transgresion a

las disposiciones de la LPC ya citadas, y ademads ocasionandole asi un menoscabo econémico a la

denunciante.

VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los-acdpites precedentes, se ha eomprobado Tehacientemente la comision
de la infraccion muy grave regulada en el articulo 44 letra k) de 1a LPC, por parte de la proveedora

BRILLAT, S.A. de C.V.; y es procedente la imposicién de la sancién prevista en- el articulo 47 de,

la LPC, seglin los pardmetros establecidos e la ley ey mencidn,

Asi, elarticulo 49 de la LPC establece los ¢riterios para la détermindcion 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 [a vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el
grado de intencionalidad —dolo o culpa- con la que procedié el infractor, el grado de participacion
en la accidn u omisién, cobro indebido realizado y las circunstancias en que -ésta se cometa, la
reincidencia o incumplimiento reiterado, segn sea el.caso.

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

a. Tamaifio dela empresa. _

Seglin la Ley de Fomento, Proteceidn y Desarrollo de la Micro y'Pequeiia Empiésa (ley Mype)
en su articulo 3-define a las micro.y pequefias empresas dé la Sigiiiente manera: “Microempresa;

Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la economia, a través de una
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unidad econdmica con un nivel de ventas brutas anuales hasta 482 salarios minimos mensuales de
mayor cuantia y hasta 10 trabajadores. Pequefia Empresa: Persona natural o juridica que opera
en los diversos sectores-de la economia, a través de una unidad economica con un nivel de ventas
: brutas gnuales mayores a 482 y hasta 4,817 salarios ninimos mensuales de mayor cuantia 'y con
un maximo de 30 trabajadores”.

A partir de la documentacion presentada por la provecdora, consistente en: estado de resultado

del 1 de enero al 31 de-agosto de 2019 de la Auxiliadora Santa Tecla -fs. 95-, ¥ estado de resultado

general del 1 de enero al 31 de agosto de 2019 -fs. 96-; s¢ lomard en cucnta ¢l estado de resultado
general, en virtud de que no pucden tomarse solamente los ingresos de una sucursal, comprobando
que, en el afio 2019, la proveedora tuve un total de ingreses por la cantidad de $2,584,277.22 dolarces
de los Estados Unidos de América.

Al contrastar Ja informacion financicra de la proveedora, ¢an lo cstablecido en el art. 3 de la
i Ley Mype, este Tribunal concluye que la provecdora eucnta con ingresos superiores a los regulados
por dicha ley, fos cuales se cquiparan a los de una gran empresa (cstado de resultado del | de enero
al 31 de agosto del afio 2019), por lo que, para los cfectos de [a cuantificacidn de la multa serd
considerada come una empresa de tamaiio grande.

Cabe mencionar también, que cn el presente procedimicnto administrativo sancionador la
proveedora infractora ha mostrado una conducta procesal que cvidencia ¢l cumplimiento de su
deber a prestar la eolaboracidon que le cs requerida para ¢l buen desarrollo de los procedimientos
(articulo 17 ndmero 5 de la LPA).

Finalmente, cabe mencionar, que este Tribunal ha tenido acceso a informacion de caracter
pablico del Ministerio de Hacienda, Direccion General de Impuestos Internos, en la que la

proveedora denunciada se encuentra clasificada como mediano contribuyente, por lo que para los

efectos-de la cuantificaciéon de la multa asi serd considerada.

b, Grado de intencionalidad del infractor.

Este Tribunal considera este clemento en el sentido de analizar si el sujcto 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
constiluye una condicion para la configuracion de la conducta sancionable. En ese sentido, en
; reiteradas ocasiones se ha establecido a través de sus resoluciones conforme a o dispuesto en el

articulo 40 incigo segunde de la LPC, que las infracciones administrativas son sancionables, a(in a

: titulo de simple negligencia o descuido.
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En el caso de mérito, la LPC instaura la obligacién de la proveedora de efectuar la. devolucién.

del dinero, cuando el consumidor haya ejercido su derecho de reversién de pagos, tanto el articulo
13-D letra b): “Cuando las ventas de bienes o servicios se realicen con proveedores legalinente
establecidos en El Salvador medionte comercio electrénico o cualquier ofra modalidad de
contratacion, los proveedores de bienes o servicios deberdn reversar los pagos que solicite el
consumidor cuando: (...) b) El producto adquirido no haya sido recibido, o el servicio contralado
no haya sido prestado™; no-obstante, como ya se ha mencionade, Ia proveedora no atendio dicho
mandamiento legal, ni esgrimié alguna eximente valida.

De lo anterior se desprende que la referida sociedad: es responsable de adeptar las medidas
necesarias a efecto de dar cumplimiento a las obligaciones que impone la citada normativa. No
obstante, del andlisis de los hechos y documentacidn agregada al éxpcdicntc, este Tribunal
determiné que la proveedora BRILLAT, S.A. DE C.V. actud con negligencia grave, pues teniendo
conocimiento de que la consumidora gjercid su derecho de reversidén de pagos, no atendié dicha
solicitud, ni efectud 14 devolucién del dinero. |

c. Grado de participacion en la accidn w omisién.

A partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado
de participacién en la infraccion de la proveedora BRILLAT, S:A. de C.V. ¢s directa e individual,
pues se acreditd que se negd a hacer la devolucion del dinero, a pesar' que la consumidora habia
ejercido su dérecho de reversion de pagos, lo cual afecté la esfera patrimonial de la consumidora.

d. Impuacto en los derechos del cphsum‘id_ar )f-i}t:t(lt‘{(lez(z- del perfuicio ocasionado.

En el presente caso, con la comisién de la infraccién administrativa por parte de la proveedora
BRILLAT, S.A. de C.V., consistente en negaise a devolver las cantidades de d‘jh‘éro pese a-que la
consumidora ejercié su derecho de reversién de pagos —articulo 44 letra k) de la LPC—, se
ocasiond una afectacién a la esfera juridica de los derechos de la consumidora, quien no pudo-¢jercer
efectivamente la devolucion de lo pagado, conforme al articulo 13-D literal b) de la. LPC,
disposicién que era aplicable para los hechos ‘zmaliza\dos en la resolucidén de mérito, seglin se
establecié en el apartado V1l de la p‘rcsentc resolucidn,

La conducta infractora de la proveedora, ocasiend un perjuicio econdémico a la consumidora,

en razon de que esta ¢rogd la cantidad de $1,400.00 dolares de los Estados Unides de América ~fs, | -

9 vuelto a. 11— en concepto de pago por la prestacion de servicios funerarios, a la fecha en que |

ejercio su derecho de reversion de pagos. Lo anterior supuso, ademds, no solo-la-disminucién en el
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. patrimonio de [a consiﬂhi‘dom que pido utilizar pard otros propasitos dicha suma de dinero, sino
también perdio la:posibilidad de eventuales beneficios ccondémicos derivados de la referida suma.
Por otra parte, la fiifractora al obtener ¢l page cfectuado acrecentd su patrimonio y adquirio las
ventajas del dinero pagado en concepto del precio del contrato, en perjuicio de la consumidora pues
el servicio no fuc prestado, debido a que gjereid su deiecho de reversion de pagos.
e. Finalidad inmediata o mediata perseguida-con ta imposicion de la sancion.
Mediante la imposicion de la multa, cste Tribunal Sancionador pretende causar un efecto

disuasivo! en la infractora BRILLAT, S.A. de C.V. quicn ha cometido la infraccién descrita cn el

articulo 44 letra k) de la LPC, con ¢l fin de evitar fiduras conductas prohibidas en detrimento de los
consumidores.

Por consiguicnte, para la determinacion y cuantificacion de la multa procedente, este Tribunal
debe prever que, en el caso concreto, la comisidn de la conducta infractora no resulte mds ventajosa
que asumir la sancion correspondiente, como consecuencia de la misma.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

Tal como se expuso en cl apartado VI de esta resolucidn, la provecdora BRILLAT, S.A. de
C.V., cometi¢ la infraceion muy grave regulada en ¢l articulo 44 letra k) de la LPC, al negarse a

devolver el dincro pese a que la consumidora-cjereié el derecho de reversion de pagos; y de acuerdo

3 al articulo 47 de la LPC, las infracciones calificadas como muy graves se sancionardn con multa
i hasta de 500 salarios minimos mensuales urbanos en la industria,

£

4

Al respecto, es importante sefialar que las sanciones cn materia de consumo tienen doble
finalidad: por un lado, corregir al que ha realizado la prictica ilegal y, por otro, cvitar que se sigan
cometiendo conductas prohibidas en detrimento de los consumidores (cardcter disuasivo de la
sancion).

Eni tal sentido, en el presente caso, se debe tomar en cuenta el dafio que la infractora ocasiond
a la consumidora por la conducta cometida, con ¢l propdsito de cumplir con la finalidad perseguida
‘por el legislador y con ¢l objeto de establecer el moito minimo base que la multa a imponer podria

llegar a tencr, dé modo que, cin ¢l presente caso no podria sancionarsc a la proveedora por una suna

menor-de la cantidad a la que asciende el presunto dafio ocasionado a la consumidora.

! “(...) La sancion administrativa, persigue una finalidad piblica por parte del Estadlo, que es desincentivar conductas ilicitas, razién por la cual

no admite como motivacion posible wi afein retributiva a favor del porticiiler interesado. En tal seatido, es la propia Administracion Piblica la
entcargada de estalilecer la procedencia y nuturaleza de-la sancidn a impover, as-como la cuantia, de ser el caso, de modo tal gue cumpla con los
Sines piblicos antes citados”, Resolucitn Final N 08-2020/CC2 cmitida ¢l 07/01/2020 por la Comision de Proteccion al Consumidor N°2 Sede
Central det [nstituto Macional de Delensa de ln Competencia y de 1a PMroteceion de la Propicdad intelectual de Pert,
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Por consiguiente y en atencidn a los criterios para la determinacién de la multa —ampliamente
desarrollados en el apartado anterior— este Tribunal impone a BRILLAT, S.A. de C. V. una multa
de SIETE MIL TRESCIENTOS DC)LARES'CON’O CHO CENTAVOS DEDOLAR DE LOS
ESTADOS UNIDOS DIL AMI;]RTCA.. (87,300.08), equivalentesa 24 meses de salario. minimo
mensual urbano en la industria, por la comision de-la infraccidn muy grave regulada en el articulo
44 letra k) de Ia LPC, por no devolver el dinero pagado a la consumidora, sefiota

cuando ejercié su derecho de réversion de pagos, segiin se ha establecido en el presente
procedimiento administrativo; multa que representa el 4.8% dentro del margen maximo estipulado
por ley como consecuencia para la comision de tal infraccion —500 salarios minimos urbanos en
el sector industria—, siendo, a juicio de este Tribunal, propotcional a la gravedad que comportan

los hechos, segin las circunstancias ebjetivas y subjetivas previamente analizadas.

X.  REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

La consumidora selicité que su .caso sea tramitado por los medios alte:n'ncié de solucion de
controversias, y que el proveedor le realice la devolucidn del dinero porla cantidad de $1,400.00,
en razén de ello, es necesario sefialar lo siguiente:

A. Concerniente a la reposicion de la situacidn alterada por la‘conducta irifractora, la letid ¢):del
articulo 83 de la LPC, expresamente séfidla que dentro de las atribucionés de este Tribunal se
encuentra: “(...) ¢) Ordenar al infrdactor, en los casos de afectacién a intereses individuales,
colectivos o difusos, la veposicién de la situacidii allerada por-lg infraccion, a su estado original.
Entre las medidas para lograr la réposicion dé‘ la situacién alterada podrén -ordenarse, la
sustitucién del bien; la devoliicién dé 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 ~-8C—, por medio de sentencia definitiva pronunciada.en el proceso de amparo referencia |

111-2002, sefiald que “La restitueion de las COSC’L‘;" al estado en que se encontraban antes de la
violacién, no debe entenderse vinicamente desde el punto de vistafisico, sino desde una perspectiva
Jurtdica-patrimonial, como efecto directo de.la sentencia e.s-mnq/m‘ia"'.

En el mismo sentido, la Sala ¢n inencidn, en fa sentencia definitiva dictada en el proceso de

amparo referencia 73-2000, afirma que reconocida-la existencia.de un agravio en la esferajuridica

del demandante, la consecuencia logica es reparar el dafio, restaurando las cosas al estado en que |

se enconfraban antes de la ejecucion del acto violarorio de derechos. Agrega que las sentencias

pueden tener distinto cardcter, dependiendo del soporte juridico y féctico de la‘pretension.
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De igual forma, la Sala dc lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, par
medio de la sentencia definitiva pronunciada a las dicz horas treinta minutos del 19/05/2008, en el
proceso referencia 130-2006, afirnid que el objeto de la normativa de consumo hace referencia a la
proteccion de los dercchos de los consumidores, a clecto de procurar cl cquilibrio, certeza, y
seguridad juridica en las relaciones de consumo con los proveedores.

En respeto al principio de legalidad y con fi linalidad de darle cumplimicnta al articulo 101 de
la Constitucion y a los principios y dircelrices de las Naciones Unidas para la proteccion del
consumidor, que ante los hechos acaceidos a partir de la fecha de entrada en vigencia de [a LPC
reformada, y anle upa cventual resolucion delinitiva cstimatoria a la pretension de los
consumidores, este Tribunal cstd obligado por ley a ordenar la reposicion de la situacion alterada
por la infraceion, scgin lo dispucsto cn ¢l articulo 83 I¢tra ¢) de la LPC. |

C. Conforme al arliculo 4 letra p) de la LPC la titularidad del derccho a desistir o retractarse de
un contrate en los términos de la misma ley le corresponde al c,onsu:midor, como un derecho
irrenunciable de acuerdo al articulo 5 de la misma ley, siendo procedente ordeniar la reposicion de
la situacion alterada de conformidad a la prelension de la consmnidom,zla cual consiste en que ¢l
proveedor le realice la devolucién del dinero por la cantidad de $1,400.00.

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en ¢l presenle apartadé, csle Tribunal considera
procedente ordenar a la proveedora BRILLAT, S.A.de C.V. la dcvoluciét} de lo pagado por el padre
de la consumidora por la cantidad de $1 ,4-0().(2)0 délares —-seglin contrato
de prestacién de servicios funcrarios, recibos de ingreso y factura de fs, 9 vuclto a 11— en concepto
de prestacion de servicios funcrarios Jos cuales no Tueron prestados, y-de:los cuales la consumidora

cjercid su derecho de reversion de pagos.

XI. DECISION

H

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente ckpu‘csto y coil ﬁmclamc@lto cn [os articulos 11, 14,
101 inciso 2° de l1a Constitucién de fa Repthlica; 13-D literal b), 44 lc(r%a k), 47, 49, 83 letras b} y
), 144 y siguientes de la LPC; 218 y 314 ordinal 1° del CPCM; y 17 n(l;ncro 5,112,139y 154 de
la LPA, €ste Tribunal RESUELVI: :

a) Sancidnese a la proveedora BRILLAT, S.A. de C.V. con la cantidad de SIETE MIL
TRESCIENTOS DOLARES CON QCHO CENTAYOS %D.’E DOLAR DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($7,300.08), equivalanlbs a 24 salarigs minimos
rtensuales urbanos en la industria —D,E, N° 6 del 21/12/201 7 publicado en el D.O. N°

240, tomo 417 del 22/12/2017— cn concepto de multa por la ‘comision de la infraccion

18

g S g




regulada en el articulo 44 letra k) de la LPC, por nio devolver el dinero pagado a la
consumidora, sefiora pese haber ejercido su derecho de reversion,
de pagos, conforme al andlisis expuesto en el romano VI de la preserite resolucidn y con '
fundamento en las disposiciones legales precitadas.

Dicha multa debe hacerse efectiva en la Direccion General de Tesorerfa del Ministerio de
Hacienda, dentro de los diez dias hibiles siguientes al de la notificacién de esta
resolucién, debiendo comprobar a.este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado;
caso contrario, la Secretaria de este Tribunal certificard la presente resolucién para ser
rémitida a la Fiscalia General de Ia Repablica para su ejecucidn forzosa.

b) Ordénese a la proveedora BRILLAT, S.A. de C.V. devolver a la sefiora

' la cantidad de MIL ‘CUATROCIENTOS DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA ($1,400.00),
¢) Ordénese ala Secretaria de-este Tribunal certificar la presente resolucin a la sefiora
para las acciones legales que estime.convenientes.

d) Hdgase del conocimiento de los infervinienfes que, en cumplimiento al articulo 104 de Ia
LPA y de conformidad a log articulog 132 y 133 de la misma ley, la presente resolucion
admite recurso de reconsideracidn, el cual puedé ser intefpuesto ante ¢ste mismo Tribunal |
Sancionador de la Defensoria del Consumidor, dentro del plazo de diez dias habiles
contados a partir del dia siguiente a lanotificacion de la presente reselucién, en la direccion |
siguiente: 7. Calle Poniente y Pasaje *D” #5143, Colonia Esealén, San Salvador,

e) Notifiquese.
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