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RESOLUCION FINAL

I INTERVINIENTES

Consumidor denunciante:

Proveedora denunciada: , S.A.

I1. ANTECEDENTES Y HECHOS DENUNCIADOS

En fecha 31/01/2019 el consumidor interpuso denuncia en el Centro de Solucién de Controversias
de la Defensoria del Consumidor —en adelante CSC— (fs. 1), en la cual expuso que: “le entregaron
cancelacion en fecha 20 de mayo de 2013, de las cuentas numero Y.

vy quedaron con saldo cero y con estatus de cerradas a la fecha 20 de mayo de 2013, sin
embargo en fecha 28 de diciembre de 2018, le descuentan de su cuenta de ahorros del
las cantidades siguientes USD $77.96 y USD $76.32 délares,
haciendo un total de USD $154.28 ddlares, cuando el consumidor consulta a que se deben los
descuentos, le dicen que es por descuento de tarjetas antes referidas, descuento que el consumidor
considera es un cobro indebido, ya que las tarjetas las habia dejado con saldo 0 y con estatus
cerradas”

En ese sentido, el CSC conforme al articulo 143 letra c¢) de la LPC, ante la falta de acuerdo entre
el consumidor y la proveedora, remitié el expediente, recibiéndose en este Tribunal en fecha
03/05/2019 e iniciandose el presente procedimiento sancionatorio mediante resolucién de las nueve

horas con dieciocho minutos del dia 26/09/2019 (fs. 55 y 56).

III. PRETENSION PARTICULAR

“El consumidor solicita por medio de la Defensoria del Consumidor (que) el proveedor reintegre
la cantidad de USD $77.96 y USD $76.32, haciendo un fotal de USD $154.28 délares, ya que son
cobros indebidos. Todo de conformidad a los Articulo 18 literal c y 44 e) de la Ley de Proteccidn al

Consumidor”.

1v. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION

A la proveedora denunciada se le atribuye la posible comisién de la infraccién muy grave
establecida en el articulo 44 letra e) de la LPC, que estipula: “Son infracciones muy graves, las
acciones u omisiones siguientes: (...)realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los consumidores”;
en relacién al articulo 18 letra c) de la LPC: “Queda prohibido a todo proveedor: (...) Efectuar cobros
indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente

autorizados o solicitados por el consumidor. En ninguin caso el silencio podrd ser interpretado por el

proveedor como sefial de aceptacion del cargo de parte del consumidor;”; lo que, en caso de




comprobarse, implicaria la imposicion de la sancion prevista en el art. 47 de dicho cuerpo normativo,
como consecuencia ante la comision de las infracciones de tal gravedad.

Por lo anterior, este Tribunal deberd analizar la concurrencia de los siguientes elementos: en
primer lugar, las condiciones en que se ofreci6 el servicio, a efectos de determinar la existencia o no
de una practica abusiva; y en segundo lugar, las motivaciones de la proveedora para realizar los
descuentos en la cuenta de ahorros no reconocidos por el consumidor y la existencia o no de una
solicitud o autorizacién previa para tales descuentos; lo que, en caso de configurarse, darfa lugar a la

sancion referida en el parrafo precedente.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguid el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC y 88, 140, 151
y 153, respetando la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora; contestando la
proveedora en sentido negativo. Dichas actuaciones se detallan a continuacion:

En resolucion de fs. 55-56, se le confirié el plazo de 10 dias habiles, contados desde el dia
siguiente al de la notificacién de la resolucion, para que la proveedora manifestara su defensa por
escrito, pudiendo formular alegaciones, presentar o proponer la practica de pruebas que estimara
conveniente. Dicha resolucion, fue notificada a la denunciada en fecha 08/10/2019 (fs. 57).

Posteriormente, en fecha 17/10/2019 la proveedora contesté la denuncia en sentido negativo y
ofertd medios probatorios (fs. 66-67). Mediante resolucion de las trece horas con cuarenta y cuatro
minutos del dia 27/11/2019 (fs. 107-108) se abrid a prueba el procedimiento por el plazo de 8 dias
hébiles contados a partir del siguiente al de la notificacion de la resolucidn, que fue notificada a la
proveedora, en fecha 17/12/2019 (fs. 109).

El dia 06/01/2020 se recibié escrito y documentacién anexa (fs.112-187), suscrito por el
licenciado . s en su calidad de apoderado general judicial de

. S.A,, lo cual acreditd con la respectiva fotocopia certificada notarialmente del
testimonio de escritura publica de poder general y especial judicial otorgadas a su favor.

La proveedora expone sus argumentos de fondo, consistentes en que los cobros efectuados al
consumidor son legales y no son relativos a deudas originadas en tarjetas de crédito, al respecto el

le cerrd las tarjetas y le otorgd su respectivo finiquito, menciona que el consumidor pretende
desconocer que posee otras deudas con la proveedora generadas por el uso de adelantos de salarios y
por un sobregiro en su cuenta corriente, reitera que la proveedora nunca ha expresado que el
consumidor se encuentra solvente de cualquier obligacién con el y menciona que la audiencia
conciliatoria de dia 18/03/2019, se suspendi6 porque el consumidor ofrecié una propuesta de pago en
relacion a las deudas, dicha suspension fue a efectos que la proveedora evaluara la propuesta de pagos

realizada por el consumidor, finalmente incorpora prueba para ser valoradas en la presente resolucion.

VI. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

Este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento




juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se ha configurado la
infraccién consignada en el articulo 44 letra ) de la LPC, por realizar practicas abusivas en perjuicio
del consumidor.

A. Al respecto, el articulo 146 de la LPC establece que en los procedimientos ventilados ante este
Tribunal, seran admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comin -en lo que fuere
aplicable con la naturaleza de éste- y los medios cientificos idéneos. Asimismo, en el inciso final del
referido articulo se dispone que las pruebas aportadas seran valoradas segln las reglas de la sana
critica, que estdn basadas en la ldgica interpretativa, las méximas de la experiencia y los
conocimientos cientificos idéneos.

El articulo 153 de la LPA establece que “En el plazo probatorio se practicardn de oficio o se
admitirdn a propuesta del denunciante y el presunto responsable, cuantas pruebas sean pertinentes y
utiles para la determinacion de hechos y posibles responsabilidades, o el descargo de éstas”. El
articulo 313 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM-—, de aplicacion supletoria en el
presente procedimiento conforme lo dispuesto en el articulo 167 de la LPC, sefiala que la prueba
tendra por objeto las afirmaciones expresadas por las partes sobre los hechos controvertidos; prueba
que, ademas, debe haber sido obtenida de forma licita, debe estar relacionada con el objeto de la
misma y ser idonea segiin las reglas y criterios razonables. En otras palabras, para que una prueba sea
valorada debe ser oportuna, pertinente, 0til y conducente.

B. En el presente procedimiento, tanto la parte denunciante como la parte denunciada presentaron
prueba documental de cargo y de descargo respectivamente, la cual serd valorada en su conjunto por
este Tribunal, en cuanto resulte pertinente y util al objeto de discusién del presente procedimiento, el
cual se circunscribe a la retencion de fondos indebida en la cuenta de ahorros del consumidor, tal
como éste alega en su denuncia.

De conformidad con el articulo 313 inciso primero del CPCM, la prueba tiene por objeto los
hechos afirmados por las partes en sus correspondientes alegaciones, puesto que éstos evidentemente y
salvo excepciones, como por ejemplo los hechos notorios, no son conocidos por el juez, pero ademas
resultan controvertidos pues no existe conformidad entre las partes sobre ellos, lo que obliga a abrir
una actividad procesal dirigida a proporcionar al juzgador una version fidedigna de lo acontecido.

Ciertamente si estdn controvertidos es porque cada parte sostiene un relato al menos en parte
divergente o contrapuesto al de la otra, lo que significa como que ambos relatos no pueden resultar
simultaneamente verdaderos en su totalidad, pues tal cosa seria fisicamente imposible. La prueba, asi,
contribuye a despejar cual ha de considerarse por el juez la versién mas creible.

En el presente procedimiento sancionatorio las partes ofertaron prueba documental, la cual alude
a un cuerpo de escritura en el que se vierten declaraciones de ciencia, o de voluntad, con el fin de

producir efectos juridicos ya sea en el trafico extrajudicial pero que luego presentan utilidad en el

marco de un proceso concreto.




Se entiende por documento publico, conforme al art. 331 CPCM, aquel en cuya confeccion
interviene en todo o en parte un funcionario o autoridad publica (documentos administrativos y
judiciales); o en su caso un fedatario publico, como es el notario. Por su parte, el documento privado
es aquel en cuya redaccion unicamente participan sujetos privados (art. 332 CPCM), lo que tendra su
repercusion en cuanto a su valor legal y posible impugnacion.

Conforme al art. 341 CPCM, “los instrumentos publicos constituirdn prueba fehaciente de los
hechos, actos o estado de cosas que documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo,
asi como del fedatario o funcionario que lo expide”. En definitiva, se refiere a todos aquellos hechos
que rodean a la redaccion del documento, que estan siendo presenciados por el funcionario o fedatario
delante de €l y no por referencia. La ley quiere que la fe ptblica que emana de sus declaraciones no
pueda cuestionarse gratuitamente, sino que, por actuar en el &mbito de sus funciones, se les confiere
presuncion de veracidad; eso también opera en el plano de su valoracién procesal. Cuando el Cédigo
habla asi de que haran “prueba fehaciente”, significa que hara prueba tasada del hecho que recoja

El inciso segundo de la norma en comento establece que “Los instrumentos privados hacen
prueba plena de su contenido y otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha
quedado demostrada. Si no quedo demostrada tras la impugnacidn, los instrumentos se valorardn
conforme a las reglas de la sana critica.”

El art. 416 CPCM, que es el precepto llamado a prever con cardcter general el sistema de
apreciacion de las pruebas, efectia hasta tres indicaciones que apuntan derechamente a esa eleccion:
1) Proclama que la prueba recogida en un litigio debe valorarse conjuntamente, lo que en principio no
seria posible si existieran tarifas legales entre varios medios de conviccién (salvo que diera la
casualidad que todos fueran de la misma especie); 2) Sefiala que tal valoraciéon conjunta debera
hacerse conforme a las “reglas de la sana critica”, expresion legal que deviene histéricamente
sinénima de la libre apreciacion; y 3) Textualmente, como excepcién a lo que antecede, afiade que
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“No obstante lo anterior, en la prueba documental se estard a lo dispuesto sobre el valor tasado”,
acotando asi su alcance, su significado se ha vinculado a un deber judicial de apreciar los resultados de
los medios de prueba conforme a la logica y la experiencia, sin incurrir en arbitrariedades ni juicios
absurdos, disparatados o contrarios al principio de normalidad de las cosas. Cada medio de prueba
debe ponderarse de acuerdo a las razones que se dieren de su conocimiento (personas) o modo de
captacion (documentos, cosas) de los hechos controvertidos o de huellas representativas de tales
hechos.

C. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord prueba documental por parte del
consumidor y de la proveedora, de la cual serd valorada unicamente la pertinente, consistente en:

a) Fotocopia de constancia de cancelacion de deuda y saldo cero de tarjetas de crédito, emitida

por la proveedora denunciada, con fecha 20/05/2013 a nombre del denunciante (fs. 4 y 45),

con la que se acredita la relaciéon de consumo entre el denunciante y la proveedora y que las




b)

d)

g)

h)

cuentas nimero *¥¥¥ FxAk dokk g AR R quedaron con saldo cero y con
estatus de cerradas a la fecha de emision del documento referido.
Impresién de captura de pantalla de la aplicacién © ” de la proveedora (fs. 5),
donde se reflejan los descuentos no reconocidos en su cuenta de ahorros de la cuenta con
terminacion niimero ***** de las cantidades siguientes $77.96 dolares y $76.32 délares,
haciendo un total de $154.28 ddlares.
Comprobantes de categoria de riesgo emitidos por la proveedora con fechas entre el
31/12/2018 y 30/06/2019, dirigidos a diversas instituciones financieras (fs. 6, 47-52), con las
que se establece que la categoria de riesgo del consumidor a las fechas de emisién de las
mismas es categoria “A-1”, lo cual comprueba que pese a la existencia o no de obligaciones
pendientes de pago, la proveedora no ha reportado al consumidor a la Central de Riesgos de la
Superintendencia del Sistema financiero
Fotocopia de Finiquito extendido por la proveedora a nombre del consumidor con fecha
03/07/2019 (fs. 46), en la que se sustenta que a esa fecha, se declaran extintas las deudas que
el consumidor tenia con dicho banco respecto de las cuentas con niimerp *#¥* Hkik sk
y Fokkck kkokk KRRk
Fotocopia de reportes de historial crediticio del consumidor, emitidos por los cuatros buros de
informacién autorizados por la Superintendencia del Sistema financiero (fs. 59-63), en los que
no se registra adeudos del consumidor con la entidad financiera denunciada.
Fotocopia certificada de contrato de depdsito en cuenta corriente nimero ****4 y sus
anexos, emitido por la proveedora con fecha 29/10/2003 a nombre del denunciante (fs. 119-
130), documentos con los que se acredita la relacidén contractual entre el denunciante y la
proveedora respecto de una cuenta corriente nimero *¥** y la existencia de las
obligaciones originadas de la misma.
Fotocopia certificada de movimientos bancarios de la cuenta corriente nimero ****
correspondiente a los afios 2004 al 2011 (fs. 131-139), con lo que se establece la existencia de
las obligaciones originadas en la cuenta corriente, haciendo un total de $1,638.35 dolares en
concepto de intereses por sobregiro al 31/01/2010, cantidad que fue liquidada el dia
26/02/2010.
Certificacién con firma legalizada emitido por la proveedora en fecha 11/10/2019 (fs. 140-
141), con las que se establece “Que en fecha catorce, quince y veintiocho de diciembre de dos
mil dieciocho, se autorizo proceder al cargo en cuenta de ahorros ! del sefior

: ya que en fecha treinta y uno de enero de dos mil diez dejé un
saldo pendiente por linea de sobregiro en cuenta corriente . por un monto de
$1,638.35 y en fecha veintinueve de abril de dos mil dieciséis dejé un saldo pendiente en

cuenta de ahorros por $94.48 del producto adelanto de salario, haciendo un fotal
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k)

1)

adeudado en ambas cuentas por $1,732.83 que se instruyo se cobrara en fecha catorce de
diciembre de dos mil dieciocho un cargo de $5.33 abonado a la deuda de la cuenta corriente
con sobregiro, en fecha catorce de diciembre de dos mil dieciocho un cargo por $5.33,
abonado a la cuenta de ahorro por adelanto de salario, en fecha quince de diciembre de dos
mil dieciocho por 312.61 abonado a la cuenta corriente por sobregiro, en fecha quince de
diciembre de dos mil dieciocho por $12.61 abonado a la cuenta de ahorros con adelanto de
salario, en fecha veintiocho de diciembre de dos mil dieciocho por $77.96 abonada a la
cuenta corriente con sobregiro y en fecha veintiocho de diciembre de dos mil dieciocho por
$76.32 abonada a la cuenta de ahorro con adelanto de salario, los cuales se calcularon en
base a la disponibilidad de cuenta de ahorro”.

Fotocopia certificada de movimientos bancarios de la cuenta de ahorros nimero ****
correspondiente a los afios 2015 al 2016 (fs. 142-146), donde se observa la existencia de las
obligaciones originadas en la cuenta ahorros en concepto de adelantos de salario.

Fotocopia certificada de contrato de cuenta ahorros mumero *** y sus anexos, emitido
por la proveedora denunciada, con fecha 03/09/2014 a nombre del denunciante (fs. 147-157),
con la que se acredita la relacion de consumo entre el denunciante y la proveedora en relacion
a la cuenta de ahorros citada.

Fotocopia certificada de solicitud de servicio Adelanto de Salarios en la cuenta ahorros
nimero ***7 """ emitido por la proveedora denunciada, con fecha 02/09/2015 a nombre

del denunciante (fs. 161-163), con la que se acredita la relacion de consumo entre el

. denunciante y la proveedora en relacién a la contratacion de un servicio de adelanto de

salarios en la cuenta de ahorros niumero *****

Fotocopia certificada de contrato de cuenta ahorros-cuenta planillera nimero **** y sus
anexos, emitido por la proveedora denunciada, con fecha 21/06/2018 a nombre del
denunciante (fs. 164-181), con la que se acredita la relacion contractual entre el denunciante y
la proveedora en relacion a una cuenta de ahorros-planillera, asimismo en el anexo I del
presente contrato agregado a folio 168, se hace constar que en la clausula tercera, el
consumidor realiz6 una autorizacion expresa a la proveedora, a realizar cargos o débitos en las
cuentas corrientes y/o de ahorros de cualquier clase de depositos de dinero aperturados por el
consumidor en el con el fin de pagar capital, intereses, comisiones, recargos,
sobregiros, primas de seguros, impuestos por servicios varios o cualquier saldo que estuviere

pendiente de pago como consecuencia de las obligaciones o servicios pactados.

m) Fotocopia certificada de movimientos bancarios de la cuenta de ahorros nimero ****

correspondiente a los afios 2018 y 2019 (fs. 182-187), con lo que se establece la existencia y
aplicacidn de los descuentos realizados por la proveedora en dicha cuenta de ahorros, segtin lo

relacionado en la letra h) del presente apartado.




En razén de los hechos probados con la documentacién antes relacionada y de las condiciones
contractuales antes citadas, no se comprobd la realizacion de la practica abusiva objeto de reclamo (f5.
1 y 5), y tampoco existe prueba incorporada al presente expediente que permita establecer que la
proveedora denunciada retuvo la referida cantidad de dinero sin autorizacién previa; es decir, que no
se comprobd que en la cuenta de ahorros del consumidor se haya debitado fondos de forma indebida,
por la cantidad de $154.28 dolares, pues de la misma documentacién antes citada se ha acreditado que
si bien es cierto el consumidor estaba solvente del pago de dos tarjetas de crédito que tenia con ese
banco, tal como mencioné en su denuncia, existian otras obligaciones pendientes de pago en el
no de las tarjetas de crédito sino de adelantos de salario e intereses por sobregiro de cuenta corriente.

Consecuentemente, de la relacion existente entre la documentacién incorporada al expediente,
precisamente de las fotocopias del contrato de cuenta de ahorro con las constancias de movimientos de
las cuentas relacionadas, se puede determinar que dichos débitos fueron destinados al pago de las
obligaciones emanadas de los contratos de cuenta corriente, adelanto de salario y autorizados mediante
aceptacion en contrato de cuenta de ahorro-planillera —documentos relacionados en letras f), j), k) y 1)
del presente apartado—, lo anterior como fundamento de lo expuesto por la proveedora mediante el
escrito agregado a fs.112 al 117, donde manifestd que los cobros efectuados al consumidor no son
relativos a tarjetas de crédito, puesto que se acredité que el - le cerr6 las tarjetas y le otorgé su
respectivo finiquito, sino que los cobros tienen su origen en otras relaciones contractuales entre el
denunciante y el . , como se ha establecido.

En atenciodn a lo anterior, y al andlisis expuesto, no se ha determinado la comision de la infraccién
muy grave que se le imputaba a la proveedora, precisamente la de realizar practicas abusivas en
perjuicio del consumidor, por efectuar cobros indebidos no autorizados previamente por este tiltimo,
pues de la documentacién incorporada al expediente administrativo de mérito se establecid que si se
efectnaron los cobros pero la naturaleza de éstos no es indebida, pues tienen un fundamento
contractual previamente aceptado por el consumidor. Se concluye entonces que al no configurarse la
infraccion prevista en el articulo 44 letra e) en relacioén con el articulo 18 letra ¢), ambas normas de la
LPC, resulta procedente para este Tribunal Sancionador absolver a la proveedora denunciada, en

relacién a los hechos atribuidos por denuncia interpuesta por el sefior

VII. DECISION
Por lo antes expuesto, y de conformidad a los articulos 101 inciso segundo, 14 y 86 de la

Constituciéon de la Republica; 18 letra c) 44 letra e), 83 letra b), 144, 167 y siguientes de la Ley de

Proteccién al Consumidor; 153 y 154 de la Ley de Procedimientos Administrativos ,y articulo 218 del

Cédigo Procesal Civil y Mercantil, en uso de las facultades que la ley confiere, este Tribunal

RESUELVE:

a) Absuélvase a la proveedora denunciada S.A. de la supuesta




comision de la infraccidon consignada en el articulo 44 letra €) en relacion al articulo 18 letra c)

de la Ley de Proteccion al Consumidor,
presente resolucion.

b) Notifiquese a los sujetos intervinientes.

conforme al andlisis expuesto en el romano VI de la

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de conformidad al articulo
132 y 133 de 1a Ley de Procedimientos

Administrativos: Reconsideracion.

Plazo para interponerlo: 10 dias hébiles contados a

partir del dia siguiente a la notificacién de la

presente resolucion.

Lugar de presentacion: Oficinas Tribunal Sancionador, 7% Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia

Escalén, San Salvador.

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor
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