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Proveedora denunciada: Baiiía Los Sueños, S.A. de C.V.

II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

A. Antecedeníes.

Los consinnidores inteipusierón denuncuá en el Centró de Solución de Controversias de la

Defensoría de! Consumidor (en adelante CSC), en fechas 16/0672021 (f. I), 13/09/202,1 (f. 27),

18/08/2021 (f. 57), Ol/l 0/2021 (f. 1 fO), 13/05/2022 (f. 134), 04/07/2022 (f. 200), 27/06/2022 (ñ 230),

y 22/09/2022 (f. 273), identificados bajo las referencias 1-0500-01-21-2430, 1-050Ó-OI-2 Í-4008, 1-

0200-0141-3560, l-01f0-01 -2i:-4340„ 1-0400-01-224453,. 1 -01004142.3443v:i 450041 -22-3292 y

1-0300-02-22-1636, constando de 26, 30, 53, 24, 66, 29, 43 y 35 folios, en su orden.

B. Hechos denunciados.

Las denuncias interpuestas poi; cada uno de loS; intervinientes contra la proyeedora Bahía Los

Sueños, S.A. de C.V., se detallan a continuación:

1. La señora ■ * expuso; '' (,..)_ enfechii 15 de }náyO'íie 2ü2¡, en ¡as

insídlaciones de Hotel Venecia YaciU Club, La Paz, suscribió uiiconlrdío de Siiscripción de Membresía

LoegI Vemcia, por im precio de $'5,850. 00, pagando en el mismo ¿¡cío el monto de $5,000'por inedio

de su tarjeta de crédito, y quedando pendiente de financiar el indntg de $2,850.00:, el cual paguriapor

medio de 36 cuotas de $74,16, explica que enfecliq í? de mayo de.2021, presento: una carta solicitando

la cancelación del. contrato y la devolución de iq pagado, y entrega del pagare, enviándqle una

resolución donde dicen que no se puede desistir del contrato: 'En el presente caso, el contrcitq se dio

por cúnsúmqdo y perfeccionado, al activarse el beneficio de Cáncúñ Cürd exclüsiyqmente a nombre

del socio con códigó único que fue otorgado el diá de ia compra én las instaláciones
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de! complejo, donde se mcmijiesla e¡ consentimiento del socio al aceptar la constancia del beneficio

otorgado por medid de una firma; siendo que ese beneficio de Cancán Card ellos mismos lo

establecieron como un regalo, además en el documento se explica que será activado solo escaneando

un código QR que aparece allí y el cual no he actiyadd " (s ic).

2. El consumidor señor : ^ indicó que: 'Y-. J haber contratado con el

proveedor un paquete turístico en fecha 14-08-2021, con costo de $1500,00, al revisar las condiciones

del contrato se percata que no es lo ofrecido ver bal mente, por lo que solicita en fecha 21-08-2021, una

carta solicitando la terminación del contrato, recibiendo respuesta negativa pues según proveedor al

activarse la tarjeta Cancán cardse comienza a hacer uso del contrato, argumehto que es ilógico porque

el que este activado no implica que el consumidor haya hecho uso de los servicios que la contratación

conlleva, e,sos comienzan a surtir efectos cuando el consumidor se presenta en el lugar donde se va a

prestar el servicio y se le brindan los mismos, no cuando se activa el .servicio que dicho ,sea de pasa

posiblemente nunca se van a utilizar como en este caso particular" (sic).

3. El señor , manifestó que'Y-. Y que en fecha 12-01-2020 contrato con

el proveedor un .servicio por medio de contrato denominado Contrato de Suscripción de Membresía

Local por el precio de $l 140.00. que revisando las condiciones del contrato, los intereses de

jinancianíiento del proveedor financiero a quien se cargó el valor, consumidor mientó dejar sin efecto

el contrato, por lo que en fecha 09-06-2020, consumidor firmo un documento elaborado por el

proveedor, en el que en el texto se puede verificar que el proveedor no solo lo elaboró sino que todo su

contenido es a sufavor. Documento con el que el éónsuinidor no ésta de acuerdo'' (sic).

4. El señor , indicó que: "(...) que en fechó cuatro de séptiembre de

dos mil veintiuno contrató una estadía en Las Veraneras, para él y sus hijas. Es el caso que le invitaron

a una reunión para ofrecerle un paquete vacacional, ofertándole que no se cancelaría adicional pai

las esiadíaSi que podría hacer u,so de las instalaciones sin pago adicional, también le manifestaron que

no se pagaría mantenimiento, por lo que se decidió tomar un contrato de $1,600.00, el cual fue

cancelado jmr medio de cargo a su tarjeta de crédito por medio de veinticuatro cuotas a ta.sa cero. Es

el caso.que al leer el contrato .se percató que las condiciones ofertadas, diferían de su contrato, ya que

debía cancelar por la e,siadía de cada persona cancelaría $59. 00, que .se cancelaría adicional el costo

de mantenimiento, entre otras, por to que se avocó con el vendedor, quién negó haber realizado dichos

ofrecimientos. " (sic).

5. La señora . ' \ es.\)\ib6 que, "(...) el día 25 de febrero del
piesente año recibió una llamada donde le dijeron que la habían referido para ganarse una cortesía

de Hotel Bahía de Sol luego consumidora recibió un mensaje con los detalles de lo que habían
ofrecido, no sejme.sentó a retirar loS documento por lo que proveedor le otorgo un premio denominado



Day Pass Family, en el Hotel Verieciü Yacht Clvb, ei día 5 de nmrzo dH présente año en horcirío de

8:00 am a 6:00 pin, consumidora se presentó con sii esposó y dos hi/os alrededor de las 9:00 am, donde

le entrégaron un de.sayuno de cortesía y le brindaran la inftirmatíiañ de inembresía y un reeorrído por

las inslalaciónes del Hotel Había dé Sol y del Cítib Venecia, proveedor le mencionó el eosfo de la

membresíg, cónsumidóra manifiesto qué no pódía. éáncelar dicha cantidad, conversando consumidor

les manifestó que si eran $50.00 mensuales si podían acceder a la inembresía, proveedor se llevó los

documentps y las tarjetas de crédito, al llegar proveedor llego con el contrato y todos los documentos

que consumidora, adjunta en e,stq denuncia, proveedor hizo el cobro con las tarjetas de crédito por la

cantidad de $2,650.00 en el momento consumidora no tuvo tiempo de leer todos lOs documentos pero

consultó si podría candelario al momento que consumidora quisiera proveedor le dijo que si, sin

ninguna penalidad y sm necesidad de pagar las . cuotas que hicieron falm qué por tal motivo

consumídOrd accedió a Jirmar el contrato alrededor de las IflO pin, almorzaron en fdnnlia y se

retiraron del lugar alrededor de las 4:í)()pni, consumidora ai siguiente día leyó lós documento y se dio

cuenta que. no estabah acorde coh jó que prOyeédor te qjheeió,. ya que le cobraron gastos

administrativos que no .se habian hablado y la cuota que consumidora dijo que podía cancelar era de

$50. 00 mensuales y proveedor hizo él trámite en Ja tarjeta deFlianco agrícola por la cantidad dé

$2,500:00 para 36 cutas de $69\44 y en la iPiijetd de BAC (Iredpmatie de $450.00 para 24 meses.

Considerando consumidora que dichas cuotas se .sálen le presupuesto y qUe proveedor no réspeto ios

acordado decidió consumidora consultar con el asesor quien realizo el tramite quien, le dijo por

mensaje que después te respondería sin brindarle explicación alguna, can.svmidara redacto un escrito

y ¡o presento al proveedor el dia IQ de marzo depre,serile año, le diá 17 triarzoproveedor te brindo

re.spuesta que dicho reclamo no era proceden le "En virtud de haber dado ppriinciado su Programa

Vacacionál, al hacer Uso de lós seiyicios: que él mismo contempla". Cónsumidóra sigue manifestando

que no ha hecho tiso de dichos servicios que le ofreeíeron ya que solo se presentó a las instalaciones

del proveedor el día que le entregaron de cortesía; por íó que consumidora solicita a proveedor la

devolución del dinero por ¡a cantidad de $2,650.00 " (sicj.

6. La señora , i¡Me. e! diafl2Ae limrzadol 2022

adquirió un contrato de suscripción de membresla local par el precio de $2,904  ,' brindando una prima

de $600.Ú0-,el cual jue.cargado a la tarjeta con terminación 9701 del próveedOr banco de américa

central, y el monto restante sería financiado por el proveedor en 48 cuotas de $48. OÓ, no obstante ante

su situación ecohómica solicito al proveedór.desistir dél contrato ya cjiie lio deseaba seguir con este

por ello presento ante el proveedor un documento solicitando la terminación de! contrato et día 28 de

junio del 2022, y al contestación de este fue dé jórma negativa, y realizo cargo automático á íá cuenta
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de su tarjeta mievaineníe el día 2 de julio del 2022, un cobro en concepto de membresia anual por el

montO; de $300.00 a pesar que días con anticipación le solicito la terminación del contrato " (sic).

7. El consumidor señor • . indicó que: que e:n fecha 26 de

febrero de 2022, Heno un formulario de solicitud con el proveedor, en el cual le informaban que podía

adquirir un paquete vacacional pagando un monto de prima por la cantidad de %600.00jnanife,stando

que para el caso pagaría $23.00 inensuales por dos años. Al momento que consumidor se encontraba

en las instalaciones del proveedor te requirieron la tarjeta de crédito para efectuar el cobro, no

e.xplicándole a consumidor de manera ciara ¿jue seria descontado mensualmente el monto de $48.00

meimtales, el cual de acuerdo al salió del consumidor no es posible cancelar dicha cuota por motivos

personales, al momento que proveedor le daba explicaciones del paquetes no se te informo en debida

forma que debía hacer los pagos adicionales, consumidor te informo a proveedor que sus ingresos no

eran suficientes para poder estar haciendo abonos, en fecha 29 de marzo del presente año, recibió wui

notificaéión por medio del Banco Credomdtic, quesu tarjeta de crédito fue cobrado el monto de $48.00

lo que resulto pára proveedor extraño ya que en ningún momento autorizo el cobro automático de la

referida cantidad ya que al momento que consumidor se presentó solo pagaría únicamente la prima

con ei banco corre.spoiídiente y hasta luego de ello se comenzaría a pagara la cuota, consumidor se

piiso en contacto con el proveedor quien le atendieron las pet'sonüs. . y con ei

prop()sito de que te brindaran una- explicación de los montos a pagar por el contrato suscrito,

solicitando reducción del monto donde le manifestaron qiíe escalarían el tema a .funta Directiva, lo

cual hasta tafecha proveedor no ie brinda iiiia i'espue,sta al proveedor" (sic).

& El consumidor señor . indicó que: "(...) proveedor lo invitó a una

cena en las instalaciones del Hotel Florencia de San Miguel para el día 07/07/2022, donde le

explicaron los servicios de paquetes vacacionaks y los hettejicios que ofrecen, aceptó el contrato con

precio de membresia de $1,000.00, para un periodo de duración de contrato de tres años (...)

posteriormente al querer hacer u.sO del servicio, lo solicitó por distintos medios pero no fue atendido,

motivo por el cual en fecha 3l/()8/2022 envió vía correo electrónico un escrito solicitando el

desistimiento dei mntruto y la devolución del dinero pagado, del cual a ta fecha no le han dado

respUcstú (...) " (sic).

C. infracción atribuidn.

Según ios denunciantes, los hechos narrados pueden ser constitutivos de la infracción muy grave

establecida en el artículo 44 letra k) de la Ley de Protección al Consumidor-en adelante LPC-, que

dispone: "(...) Negarse a hacer ta devolución del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el
derecho de desistimiento (...) relacionado al articulo 13 inciso 4° de la citada ley: '\Si el consumidor
desistiere del contrato celebrado, el proveedor deberá reintegrarle lo pagado (...) ".



Se siguió él procedimiento respectivo en el CSC para la implementación dé los medios altemos de

solución de controversias, sin qile los Consumidores y ,1a denunciada pudieran llegar a algún acuerdo

conciliatorio, configurándose el supuesto estableeidó en el articuló 143 letra c) de la LPC; asimismo,

porque se configuró el supuesto regulado en el artículo I 12 inciso segiindo del referido Cuerpo

nórmativo, pues la proveedora, en un, caso, no. compareció a las audiencias conciliatorias convocadas

por el CSC, sin causagustifícada; razón por la cual, se certificaron los expedientes a este Tribunal y

posteriormente se inició el presente procedimiento administrativo «ancionatorio acumulado mediante

resolución de las ocho horas con cincuenta y dos minutos del día 13/1 1/2023 (fs. 3:|0-313).

III. PRETENSIONES PARTICULARES

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

1. La señora ' • solicitó: "(L^) ¡a lérminación de! conirato, la

devolución de $3,000.00., y ¡adévoíiición delpagam (slc).

2. El; consurnidor señor ' , . . - syi\\c\tó\ que el proyeedor Je'devuelva el

dinero pagado por un servicio que no ha utilizado y no ñeñe interé.S: en 'Utilizar (...) " '(sic),

3. El; señor ' solicitó: que elproveedor te devuelvq el dínero cphradQ

sin haber recibido del proveedor ningúri iipó de presíáción o servicio, considerando que el

proveedor abusomo solo del conocíinieulo que (¡ene sino d^ ló necesidad qüe lenki ció anular la

conlralación, pues en concepto de gastos adminisira/ivos, monto ya establecido por la ley,

quedándose, en ese concepto con un monto mucho mayor, reitera que nunca hizo usó de los

seryieips por to cpie pide es la reversión de pqg()s (sió).

4. El señor • solicitó: c/ue sé dé por lerminádc) el cpnirciió y se

reintegre lo ópbradó por el paquete, ycíque a íá fecha no se ha hecho uso del mismo... " (sic.).

5. La señora . que prciveedórhagC} la devolución

de $2,650:00ya que no ha recibió et servicio (sic).

6. La séñora , soVicito: ''(.,..) cla¡\pór ícómtincidó el contrálo yaque ¡ta

desea seguir con el servicio; ni mucho menos se te siga generando cobros en sus tárjelas (...)"

7. El sfeñóf solicitó: ''(...d cjué proveedor dévuelva et mónto de §

600, 00, que cancelo en concepio de prima y ga,stos adminisíraiivos de Coníraio ¿le Suscripción de

Membresía y la cantidad de $240. ÚO en concepto de 5 cuotas de $48.60 hciciendo así úh tptül de

S840dO ya que et servicio contratado no lohqiiiihéadü (sic).

.8. El consumidor señor ' .■solicitó: desistir del contrato y por
consecuencia su cancelación y Sglicifa ta devolución del dinero pagado (...j" (sic).

IV, INFKACCION'ATRIBUIDA V ELEMENT'OS;DE LA INFRACCION^
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Según se consignó en el auto de inicio (fs. 310-3.13), a la proveedora denunciada se le imputó la

supuesta comisión de la infracción establecida en el artículo 44 letra k) de la LPC que prescribe:

"Negarle a hacer, la devolución del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de

desistimiento (...) relacionada corría obligación para los proveedores regulada en el artículo 13 inciso

4° de la citada ley: "Si el cOnsumiclor desistiere del contrato celebrado, el proveedor deberáreintegrarle

lo pagado (...) ".

Para e] análisis de la infracción al artículo 44 letra k) de la LPC, en relación al desistimiento, es

preciso partir de lo consignado en el artículo 13 de la LPC, el cual regula expresamente el derecho a

desistir del contrato.

Este Tribunal ha sostenido en casos precedentes -v.gr. resGlución definitiva.pronunciada a las diez

horas con cinco minutos, del día 02/t2/2013j en el proceso referencia 289-12 Acum.- que el articulo 13

inciso 4" de la LPC establece el derecho que tienen los consumidores de pedir el desistimiento del

contrato celebrado con un determinado proveedor, esto sobre la base de que el consumidor tiene, dentro

de sus derechos básicos, la libertad de elección -artículo 4 letra e) de la LPC- lo que implica que tiene

una gama de opciones dentro de la actividad comercial, de ¡as cuales puede escoger la que mejor le

convenga, sin que .se je pueda imponer un producto o servicio para la satisfacción de sus necesidades

particulares.

Sin embargo, el ejercicio del derecho a desistir supone la concurrencia de detenninadas

circunstancias, establecidas en el inciso 1° del citado artículo 13 de la LPC, él cual señala: "Si al

momento de efectuarse la contratación entre presentes, no .se entrega el bien o no .se presta el .servicio,

deberá extenderse Un comprobante adicioñaijirmado por las partes, en el que se hará constar el lugar

.V la fecha en que .se entregará, y las consecuencias del incúmplimienío o retardo

El desistimiento, así regulado en el artículo ¡3 de la LPC, se encuentra delimitado a ciertas

condielones:

1°) La existencia de un contrato perfecto entre partes presentes. El contrato se. perfecciona y obliga

a los contratantes a partir del momento en que se produce el consentimiento o encuentro de ambas

voluntades a través de la oferta y la aceptación, que constituyen él final del proceso negociador.

La oferta es una declaración por la que una de las partes manifiesta a la otra su Voluntad firme y

definitiva de obligarse en determinadas condiciones, en caso de que la propuesta sea aceptada. Por su
parte, la aceptación es una declaración por la que e| destinatario de lá oferta manifiesta sii voluntad firme

y definitiva de obligarse frente al oferente en los mismos términos propuestos por éste. La aceptación
ha de ser sieitipie una declaración pura y simple, coincidente en todos sus términos con la oferta.

Cuando.el contrato se celebra entre sujetos presentes, no hay dudas en cuanto a la determinación del

9"® se considera.celebrado el contrato, porque el oferente y aceptante se encuentran



en el mismo lugar, y no transcurre un periodo prolongado, entre la formuldcioii de la oferta y la

acepíacióm Caso contrario sería el dé; la llamada "contratación entre ausentes"; es decir, eontrátación

por eoifespondencia oral O escrita, conyenciorial o electrónica, entre otras; pues, en dicha circunstancia,

la determinación del lugar y tiempo de celebración del contrato mercantil se regirá por las reglas

establecidas en ios arts. 966 al 968 defCódigo de Comercio, y no es aplicable |o régulado eíi el inciso

primero del art. 13 de la LPC, sin perjuicio de otras disposiciones atinentes a este tipo de contratación.

2°) La entrega del bien o la prestación de] seryicio quedá süjefa a una cóndición suspensiva. Las

partes de común acuerdo, de forma adicional al contrato, documentarán la decisión que la entrega del

bien o la prestación dél seiodcio a la qué está obligado el proveedor en la relación contractuaL queda

suspendida hasta el acaecimiento de una. fecha, en la que en úitdeténtiinado lúgar deberá cumplir con

la prcstáéióii objeto del contrato, quedando así el proveedor después de la entrega del bien, o préstación

del servicio, como cumplidor de su obligación contractual.

En el lapso entre la firma del contrato.y el cúmplinüento de la cóndición (acaecimiento de una lécha,

entre otros), el consumidor no podrá exigir al proyeédor el cutpplimiéritpdé la ób|igáción de entregar el

bien o prestar el servicio (articuló 1356 Código Givil)..Sin embargo, eiícse mismo período de tiempo,

antes iTienc¡pnadG,,el artículo 13 de la LPC pósibilitá aíconsumidoria pedir el desistimiento del contrato.

Entonces, en el contexto de la LPC, el desistinriénto es la posibilidad libré y iinilateraí qué tiene el

consumidor de dejar sin efectó el contrato, porque así. lo reconoce la ley, en el lapso existente entre la

fecha en que se pérfeccionó el contrato y el día en que se veritléá la condición suspensiva, cuyo

contenido es el cumpíimiento de una feqha voluiitarianióntedeterminadapor las partés, eohdición a cliyo=

curriplimiérito quedó siijéta lá entrega del bien.o prestación del seryicio por parte del proveedor.

Además, dé las dos condicionés antes señaladas, la ley dispone que el efecto dé que el consumidor

solicite el desistimiento es que el proveedor debe réintégrarle lo págadó.

En ese orden, el artícuio44 de la LPC consigna como una infracción muy grave 'k) Negarse a hacer

la devolución del dinero, cuando el consumidor haya ejercido el derecho de desisíimienío ".

Lá configuración de la referida infracción supone, poi; cqtvsiguiénle, en priméi- l.ugap que el

consumidor ha desistido de la contratación; en segundo ¡ligar, que el consumidor ha pagado el precio

total de contrato o al itiénos una parle dél mismo; y, en tercer lugar, la negativa del proveedór a.entregar

al consumidor, la cantidad de dinero correspondiente. Dicha negafiva;puede darsera) de;forma expresa,

por ejemplo manifestando el proveedor que no existe el derecho a desistir, qué: no existe cantidad de

dinero que devolver, que la cantidad á deVólvér es d¡.slintá a la cófréspondienté ségún la ley y los

términos de la contratación, reliúse a devolver el dinero que corresponda; o, h) dc: forma tácita d por

omisión, por ejemplo, cuándo el proveedor deje de reconocet el derecho a desistir, no admita su

existenciíg esquive o no conceda la deyólución con-espondiente. ' ,
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Tárnbién el derecho en estudio es regulado en;otras legislacibhes como la chilena. Así, a itvanera de

referencia se puede citar el articuló 3 bis de la ley í 9.496 emitida por el Congreso Nacional de Chile,

proinulgada íel; día 07/Q2/1997, que estáblecé iiórmas sobre piotecciÓn de los derechos de los

consumidores, cuando señala que "Fl ctímumi¿:¡or0odmpotier lermiiio unilaterálmenteMcoMm^ én

el plazo de 10 días contados desde ¡a féeepcidri deFprodücto d desde ¡a contratación del servíeioy antes

de.ldprestación defímisino

CONTESTACION DL LA MOVEEPORA 1>EÑCNCIAI)Á

Se siguió el prócedimientó coiisignadó (n los artículos 143 y siguientes de la LPC, respetando la

garantía de audiencia y el derecho dé defensa dé íla proveédora denunciadá, plíesen resolución de fs.

310-3.13 se le concedió el: plazo de diez días hábiles cOntadós a partir del siguiénté al dé la notifieación

de dicha resolución, para ihcorpórar por t sentó ms argumentos de defensa y que presentaran o

propusieran ¡a práctica dé pruébas qtie estiínaran convenientes, la cual le füe notificada a la sociedad

dénimciada en fecha: 29/11/2023, seguniacta de fs. 323:.

Ln ftch 106/12/3023 sé itec¡bióescrito:(fs.324;-326) fírmadópór el lice

; en eleualel referido profesiónalinteryinOfén calidad deapoderado gértefál judicialcGn cláusula

éSpeCial de la proveedora Bahía Los Sueños, S.A.;de G.V. (Is. 328r330). En elirnismó, cpmOmecanismo

de deténsa solicitó sedeclarase itñprOponiblé el présente procediniiénto en razón de, a su criterio, haber

operado la prescripción de la acción administratiyo eancionatoria y la cadüeídad del próCedimiénto

administrativo sanciónador, adicionalmente adjuntó documentación tributaria requerida (fs. 331-333),

por lo que se^tiene por cumplido dicho requerimiento. Adeihás, señaló lugar y medio para recepción de

notifícaciónes. ,

En cuanto á lo argurnéntado por éímpoderádo de Bahía Los Sueños, S.A. de C.V., éste Tribunal,

mediante resolución de las ocho liorás con .cincuenta y dos minutos del día 19/01/2024, resolvió el

plahtéánviento efectuado por el lieeneiado; : ; ^ ' i i,;referente a laimposibilidad de continuar
la tranfiíación del próCedimiénto, a la vez que realizó la apertura a pruebas y dicto medida Caütélar;

dicha resóluGÍón fue notificada a la déñunciada el día 30/01/2024 (fs. 346). Sin: embargo, a pesar de

haber sido nótifieadó dé legal tórína la apertura a pruebas del présente prócedimiéntó administrativo

sanciónadór, ha transeurridó el plazo Otorgado a la denunciada, sin que a la fecha de esta resohíción se

haya ineorppradoycpntéstación alguna.

VI VALORACIÓN DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

AvDe confoimidnd con los artíctílos 146 de la LPC y 106;inc33*?de la LPA,:las pruébasiopórtunas,

pertiiientesiy conducentes aportadas en el prócedimiéntó, serán valoradas conforme a las reglas de la



sana crítica; a excepción de la prueba dbcuiTiental, la cual; se realizará contórme al valor tasado de la

misnia en él deredho GóíTiún.

En ese, sentido, la Sala de |p Gonstitiicionáj eii la resorución: final pronunciada en él proceso

acumulado con' número de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha

18/12/2009, en; lo que concierne, al ealor tasado dé las pruebas inencionó: "^Cuamlo la 'iiíilisación' dé

la máxima de experiencia viene predeterminada por ia norma procesal, itahfiamos del sistema de

vaipracioit dénómittado prueba tasada o tarifa legal; es decir, en ía prueba tasada o tarifa legal, lo

que hace: el legislador es proveer iind de. las máximas que deben integrarse al razonamiento probatorio

del juez, como ¡a premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el

legislador señala una lista de medios de prueba y tí cada úna 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 máxima de experiencia, aUnqiie con distintafuerza dependiendo

de la prueba de que se írate^\ (Los resaltados son nuestros)".

Dicho esto, el art. 106 inc; 6° de la LPA dispone; '%os documentos formalizados por los

funcionarios a los que se reconoce la condición de autoridad y en los que, observándose los requisitos

legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, harán ptlueba dé estPS salvo

que se deredite h contrario".

Además, el artículo 341 del CPCM détenñiiia e| valor probatorio de los instrumentos, asóo'Lav

instrumentos públicos constituirán prueba fehaciente de los hechos, actos O estado delcosas que

documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo, asi como delfedatario o funcionario

que lo expide. Los instruméntos privados hacen prueba plena de su contenido y otorgantes, si no ha

sido impugnada Su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si tio qUedó démOstriida tras la

impugnación, los instrumentos se vüloraráñ conforme a las reglas de la sana crítica". (1..qs re,sa Itados

son nuestros). ' ■ , ■ ,

Finalmente,'el artículo 63 del Reglamento de la LPG, viene a reforzar lo estipulado en el derecho

común al ostablecer: Las actas mediante las cuales tos funcionarios de. la Defeimoría hagan constar las

actuaciones que realicen, harán fe, en táiitó no se dénjüestré con prueba pertiñenté y .suficiente su

inexacíiíttd o falsedad. E! mismo valor probatorio tendrán los informes.y otros documentos que emitan

los funcionarios y empleados de la Defensorio, en el ejercicio de sus funciones.

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

jiifídicó para posteriormente deterrninai" si en el presente procedimiento se ha configurado la coinisióh
de la infracción regulada en el artículo 44 letra k) dé la/LPC. .

B. En el presenté expediente, se incorporó prueba documentálpor parte de los consuinidorés, siendo

la siguiente:

/
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i. Copia confpóntada con sú original de contratos de suscripción de membresía local y sus anexos

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

consumidores, comprobando la relación contractual preexistente a la denuncia (ts.4, 32, 64,

1 13, 139-140,203,235,276).

ii. a) Copia confrontada con su original de comprobante de caja número de Hotel Bahía del

Sol, donde se especifica el pago de $3,000.00, en concepto de pago de prima programa y gastos

de administración de paquete vacacional, acreditándose con esto la relación de consumo entre

la consumidora ■ . s, y el/jogo/ja/r/tt/de la membresía (fs. 3); 6)

Copia de recibo numéro 0950 de Hó.tel Bahía del Sol, donde se especifica el pago total de

SJ,500.00, en concepto de prima VIP y gastos de administración del paquete vacacional,

acreditándose con ésto la relación de consumo entre el consumidor

y la proveedora, y el pago parcial de ja inembresía (fs. 33); c) Copia de estados de cuenta de

tarjeta de crédito, donde se acredita el cobro mensual y sucesivo de $27.08 en favor de la

denunciada (fs. 65-83), acreditándose con esto la relación de consumo entre el consumidor

y la proveedora y el pago parcial de la membresía; r/j Copia de

comprobante de caja número 1 1 17 de Hotel Bahía del Sol; donde se especifica el pago de

$1,600.00, en concepto de pago total de contrato, acreditándose con. esto la relación de

consumo entre el consumidor y la proveedora y el pago loíal de

la membresía (fs. 114); e) Copia de comprobante de caja sin número de Hotel Bahía del Sol;

donde se especifica el pago de $2,650.00, en concepto de pago total de programa, pago de

gastos administrativos, acreditándose con e.sto la relación de consumo entre el consumidor

;  y la proveedora y elpago toto/de la.membrésíaffs. 150);

/) Copia de estados de cuenta de táijéta de crédito, donde se acredita el cobro mensual y

sueesivo dediíerentes nionlosenfavor de la denunciada (fs. 204,206-208), acreditándose con

esto la relación de consumo entre la consumidora y la

proveedora y el pago parcial de la membresía; g) Copia certificada con su original de

comprobante de caja número del Grupo Corveig donde se especifica el pago de $600.00

en concepto de pago de prima de paquete vacacional, acreditándose con esto la relación de

consumo entre el consumidor y ja proveedora y el pago

parcial de la membresía. (fs. 238 vuelto); h) Copia certificada con su original de comprobante

dé caja número 002947 del Grupo Corven, donde se especifica el pago de $1000.00 en

concepto de pago total de paquete vacacional, acreditándose con esto la relación de consumo

entre el consumidor y la proveedora y el pago total de la

membresía (fs. 277).
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iii. a) Copia de nota firmada por la consunnidora Cele fecha

17/05/2021, dirigida a la denunciada, donde.man ¡fiesta sii.deseo de dejar sineFecto el contrato

y se realice ei reiiitegro de lo pagado (Fs,- 5)i así cómo ja: nota de respuesta em itida en iéelia

17/05/2021, por ja proveedora denunciada,; en larejue sé comunica a ja señora

la improcedencia de su solicitud (Fs. 9-10); b) Copia de nota firmada por el consiiinidor

, de fecha 21708/202j, dirigida a la denunciada, donde manifiesta

su deseo de dejar sin ,efecto ef contrato y seá'ealice el reintegro de lo pagado (Fs. 31), así como

la nota de respuesta emitida en Fecha 03/09/2021, por la proveedora denunciada, eh la que se

comunica al consumidor la improcedencia de su solicitud (fs. 30);; íj' Copia de hi nota de

respuestaemitida en fecha 09/06/2020, por la pieveedoradenunciada# eii la qúe .se comunica

a  qiie:se podrá dejar sin efecto el contrato sin realizar el reintegro de

jo pagado (fs, 63); r/j COpia de. nota firmada y présehtadá por el consumidor

, dirigida a Bahía Los Siiefíos, S.A,; de C.V. -cpn fiiaita y sello de léeepción-

donde maniFiéstá su deseo de dejar sin efecto el contrato y se realicepj ireiníegro de lo pagado

(fs. 1 15); e) Copia de la nota de respuesta emitida en fecha 17/03/2023, por la proveedora

denunciada, en la.qiie se comunica a la improcedencia

.  de su solicitud (fs. 141 -I42);j9 Copia de nota firmada y presentada por la consunridora

dirigida a Bahía Los Sueños, ;S.A. de C.V. -con fecha de recepción

28/06/2022-, donde manifiesta su deseo de dejar sin éfeeto el,contrato y se realice el reintegro

de lo pagado jfs. 205);, así como la. nota de respuesta,entitida en fecha 01/07/2022, por la.

proveedora denunciada, en la que se comunica a la señora , la iinprocedencia

de su solicitud (fs. 209); g) Copia de la nota de respuesta emitida en techa 03/06/2022, por la

proveedora dénunciada, en la que sé comunica a. , Ja

improcedencia de su solicitud (fs. 240) y h) Copia de nota firmada y presentada por el

consumidor , dirigida a Bahía LOs Sueños, S.A. de C.V., donde

inanifiesta su deseo de dejar sin efécto eLcontrato. y se, realice el reintegi;o de lo pagado (fs,

280). Con: la documentación previamente reíacionada, se comprueba que los consumidores

ejercieron su deiecho de desistíínlento en los términos éxpuestd.s.

C. Establecido lo anterior, es relevante::mencionar que la proveedora Bahía Los Sueño.s, S.A. de

C.V. no aportó prueba de descargo al presente procedimiento administrativo sancionatorio que

justificara algüna causa yálida que le impidiera atender la sólicitud de de.sistimiento efectuada por fós

consumidores, o en su defecto que ya se había efectiiado la deyoliición del monto reclamado por los

mismos.

VII. ANÁLISIS DE LA CONFIGURAÍ ION DL LA INFRACCION

1:1



JJ.
3

Ai respecto, este Tribunal Sancionadpr débCTá analizaran el caso en particular-, en primer lugar,

que los eohsümidotes han desistidórde; la conti-ataCión; en áegtmdd lugar, que lóS: consumidores han

pagado el preeio total de Gontmto o al mpñQS üha partC.del mismo; ys en tercer lugarv la^^n

proveedora -de lorma expresa o tacita- a entregar a IpSi consumidores la cantidad de dinero

correspondiente.

A. í Asi, coii base en los elementos prQbatorios senaladps en el romano VI de la presente resoUición,

ha quedado eom prObádO; ,; ;

L La relación de consiimo existente entre joS:consumidores y la proyeedora denunciada, mediante

copias eonfrpntadas:con'su originaí|de contratos de suscripción de membresía.lpeal y sus anexos (fs. 4,

.32, 64, 1 13 203,235^

,2,£on los comprohantes de ingreso acaja se predita el dinero pagado por los denunciantes aeueñta

de! seiVicio.eontiátado, así como las fechas en que los referidos pagos fueron efectuados por jos

consiimidoies. , ; J ■

3 Que posterior a la contratación del seryjfeiOj por medio dé notas finnadás por los cortsumidóres
efectivamente preséntáron ante la. prQveedpia,, la solicitud de dejar sin efecto las respectivas

contrataciones:y que se hiciera electiva la devolución de lo pagado,. Mediante dichas iiotas sCdéitiuestra

que los consumidores, eleetiyamente ejercieion su derecho de desistimiénto, previo a la ihtefpósición

de las dCniincias.

B Conforme a: lOSiheehos probadoSi resulta necesario párácste Tribunal, establecer en primer lugar,

si .el SCI VICIO ya hábía.sido,prestado,o no, para rposteriorinenteí determinar si loscOnsumidom^^

derrcho a desistir delcontrató oinOi-

/. ioel presente caso, nos encontramos ante un contrato dé adhesión, médiánfe él éUa| ías cláusulas

y condiciones generalesidél mismPi,son establecidas deforma uiulateral qiie és una de las características

esenciales dé ios contratos de adhesión y en' los cuales el consumidoi no tiene la;ppsibilidad de negóciar

aspectos del mismo, sino solo, aceptar o rechazar tal propuesta.

Según consta en la copia del contrato .suscrito por los consumidores (fs. 64, 32, 64, 113, 139-140,

203, 23:5v2i 6) los servicios serían prestados por Hotel Bahía del Sol (ó.por Venecia Marina & Yacht

Club o por l as Veraneras Villas & Resort), y en la cláusulal) OBJETQ DEL CONTRÁTO letrasB) se

establece: "UiMmbtpjsíá güqüiñí^a le da ei derecho al coti/rgignle a A , semáñas pdm ser

üliiizadas eir . A" años de servicios hoteleros (...) " (el resaltado es propio). Asimismo,;Se reitera
en dichos dOeuincntos que se trata precisamente de la prestación de servicios íióteleros, déscuehtps en

comida, eventos y e^tadías que serán aplicables únicamente en las instaíacibnesf del referido; hotel u

hoteles.
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De lo anterior, se oxlrae que el objeto de la contratación por iiiia párté qiie la proveedóra se

obligaba aprestar los referidos servicios hoteleros exclusivamente en Hotel Bahía del Sol (o por Venecia

Marina & Yacht Glub o por Las Veraneras Villas & Resort) y los cónsiímidóres esperaban hacer uso de

las'instalaciones del hotel y gozar de los beneficios y descuentos, contratados por la cantidad total de

$14,249.00 (según los ocho cóntratós de adhesión de Is. 4, 32, 64, ,1 1.3, 139-140, 203, 2.35, 276). Es

decir, que la intención de contratar de los consumidores no estaba basada en lamfcra tenencia de una:

credencial extendida por la proveedora, sino en. la efectiva prestación, de uD; servicio hotelero

contratado.

Por tanto, al no haberse acreditado por parte de ja: proveedora Ta prestacióh de servicios adicionales

en otras techas distintas a la dé celebración de los contratos desistidos, es decir, que no:se ha deinostrado

la efectiva prestación de un servicio hotelero contratado.

Este Tribunal concluye entonces, que en el presente caso los servicios contratados iio sé habían

prestado al momento que los consumidores comunicaron a la proveedora su voluntad dé desistir de los

inismos. -

2. En concordancia con. lo anterior, y al haberse detetTniiradQ que lo.s ;.servicios contratados por los

consumidores no sé habían prestado al riíomento en que éstos comunicaron su deseo de dejar sin efecto

la contratación a la proveedora, se concluye que sí nos enfréntanios a hechos que encajan dentro de

lo regulado por el artículo 13 inciso 4" de la LPC que dispone; ■'cuando cd consumidor desisüerc de!,
contrató celebrado, el proveedor deberá reintegrarle lo pagado"-, y los señores

, sí le asistía su derecho de desistir de las contrataciones-, y qúe fué ejercidó: ante
la proveedora, cóhforrrie a lo señalado en el rómano VÍ letra B. iíi de la.presente resolución.

C. Al estabiecersé que ios consumidore.s e.staban facultados por ley para ejercer su derecho de
desistimiento, la proveedora sí estaba en la obligación de devolverle iacantidad dé dinero que fue:pagada
por los mismos por un servició que no fiíé prestado. No obstante, én el presente expediente la proveedora
no acreditó con prueba alguna, haber hecivo electiva;devolución del dinero a lóS c.otVsiiinidorés cuando

estos manifestaron .su derecho de desistimiento.

D. Ahora bien, el principio de culpabilidad esta reconocido por el artículo 12 de iá Cónstitución de
la República, que prescribe: <<[t]oda persona a ipden sé impiite un delito, sé prestiinirá inocente mientras
na se pruebe su culpabilidad conforme a ¡a ley y en juicio publico, en el cpie 'se le aseguren iodas las
garantías, necesarias para su defensa», disposición que es apiicable. no solo en el ámbito penal, sino
además en el administrativo sañcíonador (sentencia dé Inc. 3-92 ÁC. 6-92 de;la Sala de lo Constitucional,
doce horas del 17/12/1992).
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En este sentido, la Sala de lo Constitucional respecto al principio de culpabilidad en materia

administrativa saticiohadora ha expresado qüe <<[e]¡principio de culpabilidad en esta 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 máxima de una responsabilidad

personal por hechor propios, y de forma correlativa un deber procesal de la Administración de

evidenciar este aspecto subjetivo sin tener cjue utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es

decir, (¡ye se veda la posibilidad de una aplicación automática de las saitciones únicamente en razón

del resultado producido» (sentencia de Inc. 18- 2008 de Sala de lo Constitucional doce horas veinte

minutos del 29/04/20=13).

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

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

administrafivá sancionadora. Este priiicipio implica que la sanción únicamente puede recaer a quien en

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

Nieto al referir que «fejl gravamen que la sanción representa que solo podrá recaer sobre aquellas

[personas] queólian participado de forma dolosa o culposa en los hechos constitutivos de infracción.

Por ¡o tanto, no es posible exigirresponsabilidad por la sola existencia de un vinculo personal con el

actor o la siihple titularidad de la cosa o actividad en cuyo marco seproduce la infracción. Isa exigencia

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

Derecho Administrativo Sancionado)-, quinta edición totalmente reformada, Madrid: EditoHal Tecnos,

p. 32-9, 2011]. En este orden, conforme al principio de culpabilidad solamente responde el administrado

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

basada en la siniple relación caijsal independiente de la voluntad del autor. En congruencia con lo

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

tal suerte que el elemento indispensable para sancionar un actuar, es la determinación de la

responsabilidad subjetiva. (Sentencia emitida en el proceso 90-2014 por la Sala De lo Contencioso

Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, a las catorce horas cincuenta y uno minutos del

24/10/2019).

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

considera necesario analizar si el sujeto ha obrado dolosa o cuando menos culposamente; es decir, que

la tran.sgresión 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 condición para la eOnfiguración de la conducta

sancionable.

En concordancia con lo anterior y para el presente caso en específico, el grado de intencionalidad,
se concluye que la proveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V., actuó con negligencia grave, debido a
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que consta en el expediente que tuvo éondclnilento del ,deseo de;]ps consumidores de hacer electivo su

derecho de desistimiento; y a pesar de ello, no realizó ninguna.acción que garantizara la devolución

efectiváde dinCro pagado por los consumidores, en transgresión ajas disposiciones de la,LPC ya eitadas,

y ademas ocasionándole así ün menoscabó económico a los denunciantes.

En consecuencia, resulta procedente sancipnar a la proveedora Bahía Los Sueños, S. A. deC.V., pol

la comisión de la conducta descrita en e¡ artículo 44 letra k) de la LPC, en relación con Ip dispuesto en

el artículo 13 inciso 4° de la misma normativa.

VIH. PARÁMETROS PARA LA Í)ETERMIÑACIÓN DE LA SANCIÓN

Como se expuso en los acápites preCedenfes, se.ha comprobado fehacientemente la comisión de la

infracción muy grave regulada en el artículo 44 letra k) de Ja LPC,: y es procedente la imposición de la

sanción prevista en el artículo 47 de la LPC, según los parámetros establecidos en la ley en mención.

Así, el artículo 49 de la LPC establece los criterios pará la determinación de la multa, siendo estos:

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

grado de afectación; a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores,: ek grado de

intencionalidad -dolo o culpa^ con la que procedió el infi-actor, ekgrado de participación en la acción u

omisión, cobro indebido realizado y las circunstancias en que ésta,se cometa, según sea el caso,.

A continuación, se concretará cada u no de el los, en lo api icáble al presente caso:

a. Tamaño de la empresa.

Según, la ]..ey de Fomento, Protección y iDesarrollo de |a Micro y Pequeña Empresa (ley Mype) en

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

natural o jnríclica qiie opera en ¡os-díversos sectores de ¡a economía, a través de tina unidad económica

con un nivel de ventas briíías aniicdés hasta 482 .salarios íninimús mensuales dé mdyOr cuantía y:hasta

10 trabajadores. Pequeña Empresa: Persona natural o jurídica que opera erj lps diversos séctprás de

la ecónómia, a través de una unidad ecónómicácOn un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y

hasta 4, 817 salarios míniiiios mensuales de mayor cuant ía y con un máximo de 50JrabájadoreS ".

Cabe mencionar que en el presente procedirniento administrativo sancionador la proveedora Bahía

Los Sueños S.A. de: C.Y. ha mostrado una conducta.procesal que evidencia el cumplimiento de su deber

a prestar la colaboración que le es requerida para el bíien desarrollo de los procedimientos (artículo 17

número 5 de la LPA), al haber presentado la información financiera solicitada por esta autoridad

sancionadora, consistente en copias de la declaraeión d,él impuesto sobre la renta y CQntriblicióñ especial

del año 2020 al 2022; doeumentación de |a cUal se tomará en cuenta, como reíereimia, el total de rentas

gravadas de la declaración del impuesto sobre la reiita y contribución especial correspondiente al año

2022 -año en que sucedieron la mayoría de los hechos dentinciados-, el cual asciende a $6,664;039.07

(fs.333). ■
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AI cdritiastar lá irííbfmación firiáriciera de lá próveédorá, con los tipos cíe empresas establecidos en
los párárneiPGs deliaRtídülo 1 de la I^jí Mype, éiSteíRibunal con no es posible erícajár á Babia
Los¿Saeñós:S.A. deCI^Vyen ninguna de lasíCaíegOpíaíantes citadas, ya que la misma cuenta con ingresos
superiores a los rególados por dicha ley; por lo que, para los efectos de la cuantifícación de la multa,
este Tribunal procederá a considerar a la proveedora como una c/Mp/'ajrrti guardando el
equilibrio, entré la finalidad disuasoria: de la saneipn pecuhiaria y el principio deipropprciónaíidad de
dicha medida.

h. impacto en ¡qs derechosjdel^qnsuntídorr r
En él ppésénte caso, coh la comisión de la ¡nfiacción adthinistrátivá por parte de la proyeedora

denunci ida consistente en negarse a devolver |as scantidades de dinero cuando los éOnstintidores

ejercjeron su derecho de desistimlento —aptfculo 44= letra k) de la LPG—•, se ocasionó, lina,afectación a
la esferajurídica de los derechos de iGs consumidóréSj qué no pudieron hacer efectivo su derecho de
desistimiento conforme a lo establecido en el lartícülo 13 ineiso de la .LRG, disposición; que era
aplicable para jos hechos analizados en la résolUGÍGn dé mérito.

c. La qaíuralcpa dél peiyuicio caúsá(U> :q áféciüción a la vida, salud, htíegrídad o
patrimonio del consumidor.

La conducía infiactóra de lá próveedora, ocasiono un perjuicio económico a jos consumidores, en
razón desque estos erogaron ya sea él precio total o parcial páCfado en los contratos, que en su totalidad
ascendiá a $14,249.00; Lo anterior supuso, además, no sólo la disminución en e| patrimonio de los
consumidores qué piidieroh ütilizai los montos pagados para otros propósitos, sino también qué
perdiéron la posibilidad de eveniiiales benéficios económicos derivados de,¡as sumas pagadas.

POtótiáparte, la infractóra al obtener el pago totalO parciafdé:|ps contratos aeréeentó sil patrimonio
y adquirieron las sentajás del dinero pagado en concepto del precio del contrato, en perjuieio.de los
Gonsuinidoies pues el servicio no fue prestado, debido a qué desistieron,de la contratación. .

í/. Gfadq-de intencionalidad-^lolop ciilpa-^ con laque procedió la infractora,
: Este TnbunaLconsidera éste elemento en el sentido de aitalízar si el sujeto ha obrado dolosa o,

cuando ménos, I ulposamente; es decir, qué la transgresión á la; normá haya sido querida,p se deba a
imprudencia o h gligenüia del sujeto. Por tanto. In existencia dehn nexo de culpabilidad constituye una
condición para la configuración de la conducta sailéibnable.,En, ese sentido, en te|teradáspcáMónes se
ha establecido a tiaves de sus resolucionescontoriné a lo dispuesto en el artículo 40 inciso ségundo de
la LPC, que las; mfracciSnés adnimistiativas son sanCionables; aún á titulorde sírnple negligencia o
descuido.

En el caso de mentó, la LPC instaura lá obligación de la proveédora de éfectuar la devolución del
dinero, cuando lo consumidores hayan ejercido su derecho de desistimiénto, conforme a lo dispuesto
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en el artículo 13 inciso 4° de ja citada ley: ''cíianckyel corisMiiilót' désisíiere deí^ el

proveedor deberá rehüegrarle lo pagado"; no obstante, como ya se ha mencionado, la proveedora no

atendió dicho mandanviento legal, ni esgrimió alguna eximente, válida. :

De lo anterior se desprende que la referida sociedad es responsable de adoptar las medidas'

necesarias a efecto de dar cumplimiento a las obligaciones que impone la citada ivormátiva. NO obstanté,

del análisis de los hechos y documentación agregada al expediente,, este Tribunal determinó qiie la

proveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V. actuó con negligencia,grave, pues teniendo conocimiento

de que los consumidores ejercieron su derecho de desistimiento, no atendieron dicha, solicitud, ni

efectuaron la devolución del dinero.

e. pinaUdad inmediata o mediata perseguida cd't la imposición de ia sanción.

Mediante la- imposición de la multa, este Tribunal pretende causar un. efecto disuasivo' en la

infractora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V., quien hah cOmétido la infracción descrita; en el artículo 44

letra k)-de la LPC, con el tlii de evitar futuras conductas prohibidas en detrimento de los consumidores.

Por consiguiente, para la determ ¡nación y cuantifícación de la multa procedehte, éste Tribunal debe

prever qué, en él caso concreto, la, comisión de la conducta: infractora no resulte más ventajosa que

asumir la sanción corréspondiente, como consecúenciá de la luisma..

IX. DETERMINAGION DE LA SAÍSÍCION Y CllAlVTIFICACION DE LA MULTA

Tal como se expuso en el apartado Vil de esta, resolución, la proveedora Báhíá Ims Sueños S.A. dé

C.V. cometió la infracción muy graye regulada en el artículo 44 letra k) de la LPG, al negarse a devolver

el dinero cuando los consumidores ejercieron el derecho de desistimiento; y de acuerdo al artículo 47 de

la LPC, las infracciones calificadas cómo muy graves se sancionarán con multa, hasta dé ,5.00 salarios

míninms nTensirnles urbanos en la industria.

Conforme al análisis antes expue.sto, considerando los principios de disuasión, proporcionalidad y

razónabilidád que deben sustentár la impósición de la sánción, y de cOnformidád eón lo regulado en él

artículo 139 núrnero 7 de la LPA este Tribunal Sancionador ha decidido imponer a la proveedora una

multa dentro del margen estipulado por ley corno consecuencia para la comisión de las infracciones de

tal gravedad.

Al respecto, es importante señalar que las sanciones enínateria de consumo tienen doble finalidad:

por un lado, corregir al que ha r ealizado la práctica ilegal y, por otro, evitar que se sigan cometiendo

conductas prohibidas etí detrimento de lps; consumidóres (caráCter disuasivo de la sanción).

'  La sanéi'ón aJiiiintíirafíva;, persigue ¡mafmaliHajpública por pañe ciél Estiidó. -qiéteg ihsmnuiliyiir tmiJucias iHb'mis, mr.tmpor la cual
no acimile como moliváción posible im afán reiribiilivó a fa\K>r dcl,pariicular interesado. Eri tal sen'lklo. c.i Ici propia Admmi.slhicióir l'últlica ki
encardada dé establecer la procedencia y naturaleza dé ta sanciáui, íinp(>iKr, a.d como la cuantía, de-ser el caso.-dé modo talíjiié ciimplíi con km
fittés pttbiicós antes. citado.s". líesoluoi.óii Final N"':p8-2020/CC2 cnriliíta:cl;{)7/OI/2020 pdr lii-Contision dcnri;olcccióii;!il C(>n,siiiniclor.N''2 .Sede
Central del Instilulo Nacional de Dufensa de laCompeleñela y de-la Protecelánde la Propiedad ínlcléclual de Perú.
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En tal sentido, en el presente, easo, se debe tomar en cuenta el daño que la infractora ocasionó a

cada uno de los consumidores (lo cual ha sido acreditado conforme al análisis y configuración de la

infracción realizada por este Tribunal, romanos VI y VII de la presenté resolución). Por lo que con el

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

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

sancionarse a la proveedora por una suma menor de la cantidad a la que asciende el daño ocasionado a

los consumidores (S14,249.00).

Así también, en este punto, es preciso considerar que la proveedora infractora, según se ha

establecido en este procedimiento, cometió en realidad oclio ilícitos en perjuicio de igual cantidad de

consumidores, las cuales correspondeh a la infracción tipificada en el artículo 44 letra k) de.la LPC, por

cuanto incumplió la devolución del dinei'o a los consumidores cuando éstos ejercieron el derecho de

desistimiento; por ello, es procedente imponer las sanciones que correspondan en el concurso de

infrueciones, conforme a lo dispiresto en el artículo 144 de la LPA que en su primer inciso establece:

"Al responsable; de dos o más infracciones, se ¡e impondrán Ipdas las sanciones correspondienles a ¡as

diversas infracciones

Por consiguiente y en yirtud del irnpactü.en el derecho de los referidos consumidores, la naturaleza

del perjuicio ocasionado o grado de afectación a los mismos ($14,249.00), el grado de intencionalidad

con la que procedió la infractora -negligencia grave-, entre otros aspectos, este Tribunal iriipone a la

proveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V., por ia comisión de la infi-acción regulada en el artículo 44

letra k) de la LPC, por" "Negarse a realizar ta devolución del dinero, cuando el cónsumidor haya

ejercido el derecho de desi.siimienlo (...) en relación con el artículo 13 iticiso 4° de la misma ley, uña

multa de 50 salarios mínimos urbanos en la industria (10% dentro del mar-gen máximo estipulado por
ley como consecuencia para la comisión de cada infracción) equivalentes a la cantidad de QUINCE

iVIIL DOSCIENTOS OCHO DÓLARES CON CINCUENTA CENTAVOS DE DÓLAR DE LOS

ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA ($15,208.50) en concepto de multa, por cada una de las
iníraccioiies cometidas -es decir-, ocho-, de acuerdo a los elementos desarrollados ampliamente en el

romano VII de la presente resolución. Por lo que el monto total de la muha a imponer por las ocho

infracciones asciende a la cantidad de CIENTO VEINTIUN MIL SEISCIENTOS SESENTA, Y

OCHO DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA ($121,668.00), siendo; ajuicio de
este Tribunal, proporcional a la gravedad que comportan los hechos, según las circunstancias objetivas
y subjetivas previamente analizadas.

X. INCUMPLÍMIENTO de MEDIDA CAUTELAR

Eri este estado de! presente procedimiento administrativo sancionatorio, este Tribunal debe realizar
las siguientes acotaciones:
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En, reboluciSn de fs. 341-345 de! día.19/0 i /2024, se ordenó a la proveedora Bahía Los Sueños, S. A.

de C.V. rendir^ fianza ipÓP el monto de CATÓRGE MIL DOSCIENTOS CLARENTA Y NUEVE

DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (SI4í^49.00y, equivalentes

■preliminarmente- a losaiTontos contratados: por los consumidores denunciarUcs.
Póstériórmerite, pese a haberse notificado en: legal forman, la proveedora no se pronunció al respectó

Vj por cohsiguienté, sin acatar su cumpliinicnto;

Ahora bien, es jieéesaiiib aclarar que el incumplimiento de ia imisma puede dar pie a la aplicáeidn
del artículo 50-A letra c) de la LPC que establece. "El Trihimal ScmÉionador, sm periuicíO' dé ¡ú
adópciónde otras medidas de ejecución forzosa previstas en el ordenamicmlojurídico, parata ejecución
de íds delucicióneS: qué se mencionan a contimiación. podrá imponer^ pi evio reqitéidmiénfo del
cumplimiento a ¡osproveedores, mdtas coercitivas de hasta cien salarios mínimos mensuales urbanas
en la industria con elfin de obligarlos a: c) Cumplir las medidas cautelares. ''

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

medianteda réS^^ precitada (fs. 341-345), es procedente, conforme al ailículo 50-A letra c) de la
LPC, imponer una multa coercitiva por la cantidad de CATORCE MIL SETECIENTOS
CINCUENTA DÓLARES CON DIECISÉIS CENTAVOS DE DÓLAR DE LOS ESTADOS
UNlDOS DE ALMÉRICA'($14^75Ó.I6)j equivalehfesacuarenta y ocho meses con quince días de salarió
mínimo urbano én, la industria, monto que, a critérip dé esté'Tribiinal, resulta equiparable al daño causado
a los Gonsumidgres én; él presente procedimiento. ■ - : ■

XL REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

Los consurtiidorcs solicitaron el desistimiento del contrato suscrito con' la proveedora Babia Los

iSuéñpSi S.A. de G.V. y que se le devuelva lo pagado; en razón de ello, es necesario señalar lo siguienté;
. ̂ . Concerniente a la réposieión de la situación,alterada por la conducta infractora, la letra c) del

artículo 83 de lá" LPC, exprésamente señala que dentro de las atribuciones de este Tribunal se encuentra:

c) Ordenar ai infractor, en dos casos de afectación a inleresésindividuaies, edlectivos o difusos,•
la réposieión dé la sitiiación alterada por la infracción, a su estado original. Entre lasimdiddspám
lograr la reposición de la situación alterada podrán ordenarse, la siistitución del bien: la devolución
de lo cobrado indebidamente o la rebaja del precio (...) ".

B. Siguiendo él mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional —SC—, por medio de sentencia
d.efínitiva pronunciada en el proceso de amparo referencia I I1-2Q02, señaló qi\e'tLa restitución de la.S
cosas al estado en que se encontraban antes de la violación: no debe entendcr.'ie. únicamente desde el
punto de vista físico, sino desde una perspectiva juridica-patrimonial, ionio efecto directo de: la
sentencia estimatoriá''.
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En .él rinisiTio/sentidPi la Sala eri itíención, en la sehtéftcia defíniti va dictada eri el procesó de amparo

referencia 73-2000, afirma que,, r^cqnocíáa Ta tíxisteiícm d& un agravió en lá esfera jimdiea del

demáñdoMíé, la consecuencia lógica es: reptar efidañó, resíaurandodas eósas PI esiddó en qpe^ se

encontraban antes de la ejecmción del ació yiófytfpdó de derechos. Agrega que las sentencias pueden

tener distinto carácter, dependiendo,del soportejuHdieoy táctico de la pretensión.

De iguaf fórma^, la Sala de ló tíoníenciósó Administrátivo, pOr medio dé lá senténciai definitiva

;proiuinciada/a lasdiez.horas tieintasminutos de! ;|0/05/2pQS, en el proceso referencia Í3fh20fl!0, nfiiTOÓ

qué el objetó de la nórniativa dé eonsuino hace referencia a la protección de los derechos de jos

cqnsiiinidóres, a efecto de proctii;ar él éqüilibnó, certeza, y seguiádád jiirídiea en las relaciones de

consumo con los proveedores.

En respetó al principio de legalidady eph láífthálidad de darle cumplimiento al artículo 101 de la

Constitución y a los principios y directrices de las Náciones.Unidas para la próteccíón del eónsum idór,

qiie arité los hechos acaecidos a partir de fa. fecha de entrada en vigencia de la LPC reforniada, y ante

una e\^ntual resolupión definitiva éstimátoria a la prétérisión de losieonsuinidores, este Tribunal está

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

el artículo 83 letra c) de la LPC.

C Gonforme al; artículo 4 letra p) dé iá LPC la titularidad del derecho a desistir o rertaetarse de un

contrato en los términos de ¡a mism i ley, le corresponde al CQñSúmidor eóinó un derecho^ fê ^^

dé acuerdo al artículo 5 de lá misma ley, siendo procedente ordenar la repósieión de Ja situación alterada

de Gonlbrmidad a ta pretensión deijos consumidores, la cual consiste eri:

L La séñoiá; solicitó': 'f..f ia témiihacm^^

devolución de íbfOÓO.Oi)., yla devolución fiel; pagare i.,f (sic), Ásimismo,:la devolución de lo

pagado (S3,000.00 según fs, 3 o el mónto pagado á la fecha).

2, El consumidor señor solicitó: que:,el proveedor le devuelva-

el dineropágado por pn serdcio que rfo baplilizado y no tiene interés en utiliéür " (sic).

Asimismo, la devolución de lo pagado |S1,500.Ó0 según fs. 33 o el monto pagado a la fecha).
3, El señor solicitó; ''(..) que el proveedor le devuelva el dinero

cobrado sin haber reeibido del proveedor hiñgún tipo (de,prestación o seiVibia, considerando

que el proveedor abuso no -solo del conpchniento que tiene sino de la necesidad que tenía de

anular la contratación, pues en concepto de,gastos administrativos, monto ya establecido por
la ley,, quedándose en ese Cóñccpto, con un monto mucho mayar; reitera qué nunca hizo uso de

ios seivicióspor lopóópide es ig^reyersion de pagos (.d " (sic) AsimísóTOj ía devólución de
'® R4sndó ($755.00 según fs. 65-83 p el montó pagado a la fecha).
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4- El señor, solicitó: "f...) que se cié por terminado e¡ confm/o y .se

reintegre lo cobrado por el pacpíefe, ya que a ¡a fecha no se ha hecho uso del mi.wio... " (sie).

($1 600.00 según fs. 114, 0 el monto pagado a la fecha). =

5í. la señora solicitó: "(..f que proveedor haga la

devolvcíón de, $2,650.00 ya que no ha.recibió, el servicio f...f' /iv/c); Asimismo, la devolución

de lo pagado ($2,650,00 según fs. 150 o el monto pagado a la fecha).

;6. La señora solicitó: "(...) dar por terminado el contrato ya

que no descdsé^ir con el servicio, ni mucho menos se le siga generando cobros en sus tarjetas

(T.i.)/' (sic). ($1,021.00 según fs. 204, 206-208 o el monto pagado a la fecha).

"7. Efseñor ■ solicitó: "(...) que proveedor devuelva el monto de

T  S <500.00, qúe daneelo 'en coneepto deprimay gasto,s admini.strativo.s de Contrato de Suscripción

deMembrestay la cantidad de $240.00 enconcepio.de Sfcuotas de $4S.OO haciendo asi un total

de $840, 00 ya. que él servicio contratado no lo ha utilizado (...) " (sic). ($840.00 segúií fs. 242-

247 más'el: montó pi^ a la fecha, según los cargos efectuados en la tarjeta de crédito del

consumidor).

8. El consumidor señór solicitó: "(-) desistir del contrato y por

consecuencia su cancelación y solicita la devolución del dinero pagado (...) " (sic). ($1,000.00

según fs. 277 o el monto pagado a la fecha).

Eor/eOnsiguiente, y ehi virtiid d^do expuesto"en: :el; presente apartado, este i'fribunaí considei-a

procedéntét ■ ~ ,

1. Ordenar a laiproveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V., la devolución de lo pagado por la

Gónsumidora señora por la cantidad total de 3,000.00, en

eoncépto de los servicios hoteleros de los cuales, la consumidora ejerció su derecho de

desistimiento de la contratación.

2. Ordenar a la proveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C,V„ la devolución de lo pagado; por el

' . consumidor , por; la cantidad total de $1,500.00, en concepto de Ips.

servicios hoteleros dé los- cuales, la consumidora ejerció su derecho de desistimiento de la

contratación. ■

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

consumidor señor . por la cantidad total de $755.00, en concepto de

los servicios hoteleros de los cuales, el consumidor ejerció su derecho de desistimiento de la

contiatación.

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

!  cOnsúmídor señor , por la cantidad dc;$l,600.00 o la cantidad pagada
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;  ir !aifeQlia, ien eoncepto de los sei vieipSjKdtjeiiepos de ios cuáles^ él consuipidor^erció su derecho

de desistiniieiítd de la cóntratacióiií

5. Ordenar a la proveedora Bahía Los Sueñosv S.A. de C.y.j |a devóliiGióni dé lO pagad por la

cOnsüm¡dQ%sefiora , por lá canúdad total de |2^650.00, en

eoiícéptO de los semcioS: hóteleros de los cuales, la cOnsíiniidOra; ejéréió su derecho dé

desistimiento de la contratación

6., dí-dehár a la provéédora Bahía Los Suéñq§, S.Á. de la devolución de lo pagado por la,

consumidoraiseñora , . . , . * por la cantidad total de $|-O2i.0Q, é

cohcepto de los seryicios hoteleros de los cuales, la consuniidora ejerció su derecho de

desistimiento de la eontratación,

7. Ordenar á la próvéedóra Bahía Los Sueños, S.A. de C.V., la deyolución de |o pagado por el
consumidor señor ; por la cantidad de $840.ÓO én concepto de

prima, más; el monto adicional pagado a la fechan según los,cargos efeetúadOs en la tarjeta, de

crédito del eOnsúmidor, en concepto de jos :seryiciós hoteleros de los cuales, el eónsúmidor

ejerció su derecho de desistimientó dé lá Oontratáción.

8. Ordenar a la proveedora Bahid Los Speños, S,,A, de C.V>> ládevolucióír de, lo pagado por el

consumidor señor , por la cantidad total de $1,000.00, en concepto

de. los servicios hotéléros-dé los cuales^ el Cpnáumidor ejérció südérecho de desistimiento dé la

contratación.

XII. DECISION

Por tantOj sobre la basé de lo anteriormente expuesto y con tundaménío éñ IpS ártículps 11, 14, 101

inciso 2° de,iai.( onstiiución de la República; 12 mciso 4^ 44 letra k), 47, 49, 83=|ed^^^ 144 y
siguientes de la Li^c; ,4,i 8,y 3 lApidinaJ T del GPGlVIi y 1,7 número 5, 112, 139 y 154 de ía LPA, este

Tribunal RESGELVEI:

a;) Sanciónese a ja proveedora Bahía Eos Süeñós, S.A. de C¿y.í con iaveantidad de CATORCE

MIL SETEG4ENTOS CINGÜENTjv lIOLÁJI^ CENTAVOS DE

Dólar de LOS estados unidos de AM^RICA #4,759,16)^ egiijvaléfttes a 48
meses con quince días de salario ininimirui-bano en la industria—D.M N°6^cléÍ2J/J2/2017,

Wplp.0. ̂"240, T4I7üel 22/12/2017^ eníCóncepto de múltá coercitiya por haber

ihcumpíido la ntedida cautelar decretada mediante resolución de las OGhG.hpras con cincuenta y
dos minutos del día I9/01/202T

b) Sañctáhése a, la proveedora Bahía Los Sueños, S.A. de C.V,, con la cantidad,de: QUINCE

WIL DOSÓIENTOS OCHO D^Í^RE CENTAVOS DE DQLaIR
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA ($15,208.50), equivalentes a 50 meses de
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salario mínimo urbano en la industria —D. E. .N° 6 cid '21/12/2017, publicado en d D.O.

N°240,-T4J7 dd22/12/20¡7-r^n concepto de multa, por cada una de las infracciones cometidas

-es decir, ocli<Me acuerdo a ios elénientps desarroliados ampiianiente en el romano VHI de la

presente resolución. Por lo que.ej monto total de la multará imponer por las ocho infracciones

asciénde-a la cantidad de CIENTO VEINTIUN MIL SEISCIENTOS SESENTA'Y OCÍIO

DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA ($121,668.00), por la com isión de
la infracción regulada en el artículo 44 letra h) de la LPC, por no devolver el dinero pagado a

Jos consumidores

cuando ejercieron su derecho de desistimiento conforme al análisis expuesto en ef romano VI f

de la presente resolución,y con fundamento en las disposiciones legales precitadas.

c) Ordénese a la proveedora Bahía Los Sueños, S.A. dé C.V, la reparación de la situación alterada

a los consumidores de la siguiente manera: en Ciianto a la señora •- -

,  la devolución de dinero por la cantidad total de $3,000:00; respecto del señor

. la devolución de dinero por la cantidad total de $ 1,500.00; respecto del

señor , la devolución de dinero por la cantidad total de $755.00;

concerniente al señor , lá devolución de dinero por la cantidad

total de $ 1,600.00; en relación a la señora la devolución

de dinero por la cantidad de $2,650.00 o ia cantidad pagada, a la, fecha; en relacióna la señora

,  la devolución de dinero por la cantidad de $.1,021.00 o la

cantidad pagada a la fecha; respectó a la señora - , la

devolución de dinero por la cantidad tótál de $840.00; y ,en relación al señor

,  la cantidad de $1,000.00 en concepto de prima, más el monto adicional pagado

a la fecha, segím los cargos efectuados en la tarjeta de crédito del consumidor; o los montos

pagados a la fecha por los consumidores conforme al análisis expuesto en el romano XI de la

presente resolución.

d) Ordénese a la Seeretáría dé este Tribunal certificar la présente resolución a los señores

y  , para las acciones legales que estime

convenientes.

e) La presenté resolución deberá ser cumplida dentro de Jos diez dias hábiles siguientes a la

notificación respectiva, debiendo comprobar su acatamiento a este tribuiiál dentro del. plazo
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indieadoxLálmülta impuesta^^ deberá hacersé eféctivá.en la Direcdóh General dé Teisoreríá del

jVjiiiisténpde Hacíiendá; dentro delfeféfidofpíazo; caso cGiitrari^^^^^ dé esté Tribunal

Gertifíeará ja presente resolución para ejecución forzosa conforme á los procedimientos

comunes.

f) Há0se del Lonochniento de los^intervinientes 104 de la LPA

.  . y de conformidad a los artículos 132 y 133 de la misma léyi la presente resolución admite

rééürsó de reeoriSidefación, el cual púédé ser intérpüésto ante esté niismó Tribunal Sanéionador

de ¡a Defénsoríadel eonsumidor, dentrodél plazo de diezdías hábiles contados a partir del día

siguiente a lá notificación.de la presente resoluciÓn, én la diréGciÓn siguiente: T. ealle Poniente

y Pas^e "D'':#5143, Goloma EsCalQrtvSan Salvadórt

g) NMifíquese a jos sujetos ihterviniéhtes.

■« £

"tí.

José; Leoisick Castro y^Stl^lS^José Z^i^Melé'ndez Jiian €áf|Os Rámíiez Cienfupgos
Presidente Pi^i^tíf^Cdl / b x Segundo vocal

PRONUNCIADO POR LOS^^lÉlVDjROS/DEL TRIBUNAL SANCÍIONADOR ¿E LA
DEFENSORÍA DEL CONSJJMdOR QUE La/sUSCRIBEN J

! ñ . . É LS/AMC

Seprétar el/Fnhunál Sa nador.
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