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SANCIONADOR

Defensoria Lugar: San Salvador.
del Consumidor
RESOLUCION FINAL
i INTERVINIENTES B
Denunciante: -
Proveedora denunciada: que puede abreviarse

S.A.C

IL HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

En fecha 30/05/2019, el sefior . interpuso su dentincia—folio 1—en la cual
expuso: que es titular de una tarjeta de crédito con la proveedora denunciada con terminacion en nimero
weadk bxks xhnd 7807 apregando que se presentd a una agencia de la misma para realizar un abono a su
cuenta, sin saber cudl era el saldo que debia pagar por no haber recibido el estado de cuenta del mes de mayo
del afio 2019, No obstante, le indicaron que tenfa un cargo de pago minimo por la cantidad de $175.00, monto
que le parecid extrafio ya que normalmente su cuota es de $140.00 aproximadamente, por lo que, al consultar
por dicho monto, le informan que obedece a que por medio de llamada telefonica acepté el producto
denominado BALCO por un monto de $489.12 en fecha 01/05/2019, servicio que no reconoce haber
contratado.

Por tltimo, sefald que a la fecha de presentacion de su denuncia —30/05/2019— no le han hecho entrega
de su estado de cuenta bajo el argumento que no es posible la entrega del mismo por estar actualizando el
sistema y que también presentd una gestion bajo el niimero 1664231 en la fecha antes referida.

En fecha 30/05/2019, se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunico a la denunciada mediante
correo electrénico, adjuntandose copia de la denuncia —folios 7 y 8—, a lo cual, en fecha 14/06/2019
—folio 10—, la denunciada mediante correo electronico sefial6 que: (...) se ha realizado la investigacion
determindndose que el BALCO corresponde a compra de cartera con tasa preferencial de fecha 08/06/2018,
el cual se apertura en fecha 15/06/2018 por §1,212,00 a la fecha 01/05/2019 que se realizé el mantenimiento
de sistema de tarjetas y a esa fecha saldo era de §489.12 valor que se muestra en estado de cuenta con corte
06 de mayo de 2019. Se estard enviando copia de contrato de compra de cartera y estado de cuenta de corte
de mayo para su verificacion (sic).

Posteriormente, el consumidor ratifico su denuncia y solicitd la programacidn de audiencia conciliatoria
(folio 20), instancia en la cual no Ilegaron a ningin acuerdo las partes conforme a lo consignado en el acta
de resultado de conciliacion de folio 51.

En ese sentido, el Centro de Solucidn de Controversias —en adelante CSC—, conforme al articulo 143
letra ¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, remitio el expediente por no lograr

solucionar el conflicto en dicha instancia por desacuerdo en audiencia conciliatoria, recibiéndose en este
Tribunal en fecha 27/08/2019.




1L PRETENSION PARTICULAR.

"(...) que el proveedor le elimine el cobro en concepto del servicio BALCO por un monto de $489.12 ya que
no reconoce haber realizado la contratacion, pide que el banco elimine los intereses que se generen de dicho

servicio. (sic) ",

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucion de inicio —folios 54-56—, se le imputa a la proveedora denunciada la
comision de la infraccién establecida en el articulo 40 letra a) de la Ley del Sistema de Tarjetas de Crédito,
en adelante LSTC,

El articulo 40 letra a) de la LSTC tipifica como infraccion grave “Efectuar cobros indebidvs, tales como
cargos directos al tarjetahabiente a cuenta de bienes o servicios administrados o suministrados por el emisor
o coemisor, cuando no hayan sido previamente autorizados o solicitados por el tarjetahabiente”.

El cardcter indebido del cobro que cita el articulo antes mencionado se fundamenta en el hecho gue no
sea obligatorio ni exigible, que sea ilicito, injusto o falto de equidad; es decir, que no se pueda acreditar la
existencia de una obligacién que lo origina, que emane de la ley o de la libre voluntad de las partes dentro
del marco legal.

Es importante destacar que, para la configuracion del cobro indebido como conducta constitutiva de
infraccion, no se exige, entre sus elementos tipo, que el cobro en menci6n se haya concretado en todo caso,
en el sentido de que el consumidor hubiese pagado la suma cobrada indebidamente. La figura del cobro
indebido se perfila cuando se realiza un cobro sin respaldo legal, esto es, cuando no se acredita la existencia
de una obligacion entre las partes. Y es que, debe aclararse que el cobro indebido se define como la accion
de exigir alguna cosa de la cual no habia derecho a cobrar.

Ahora bien, para que exista el derecho de cobrar, se requiere de la preexistencia de una relacion
contractual, de la cual se deriven obligaciones para ambas partes, que podran consistir en prestaciones de dar,
hacer o no hacer.

En sintesis, ¢l caracter indebido del cobro que cita el articulo 40 letra a) de la LSTC, se fundamenta en el
hecho que el mismo no cuente con un respaldo legal ni contractual, o que se hagan cargos a la cuenta del
tarjetahabiente por la adquisicion de bienes o servicios que éste no haya solicitado o no haya efectuado, y
menos autorizado cargarlos a su cuenta, e, inclusive, que se le exijan sumas en concepto de pago de

obligaciones sin demostrar las causas que la generan.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se sigui6 el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando la garantia
de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora, quien comparecio conforme a las actuaciones que se
detallan a continuacion;

1. En fecha 05/11/2020 —folios 58 y 59— se recibi6 escrito firmado por el licenciado

eni su calidad de apoderado general judicial con clausula especial de la proveedora

WAL mediante el cual evacud la audiencia conferida en resolucion de inicio v ejercid su derecho
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de defensa, en el cual manifestd que el consumidor autorizo a la proveedora a cargar a la tarjeta de crédito
objeto de reclamo el valor de $1,212.00 —cantidad que generd un saldo a pagar en la misma—, aclarando
que las condiciones fueron de conocimiento del mismo y ofreciendo la prueba pertinente al caso.

2. Posteriormente, mediante resolucion de fecha 18/03/2021 —folios 66 y 67—, se ordend la apertura a
prueba del procedimiento, etapa en la que, la proveedora presentd el eserito de fecha 08/04/2021 —folios 71
y 72—, através de la licenciada en su calidad de apoderada general judicial
con clausula especial, reiterando los argumentos de defensa del escrito de folios 58 y 59 y adjuntando la

documentacion de folios 74-84.

VI VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la Ley de Procedimientos
Administrativos —en adelante LPA—, las pruebas oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el
procedimiento, serdn valoradas conforme a las reglas de la sana critica; a excepeitn de la prueba documental,
la cual se realizard conforme al valor tasado de la misma en el derecho comtin.

En ese sentido, 1a Sala de 1o Constitucional en la resolucidn final pronunciada en el proceso acumulado
con namero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha 18/12/2009, en lo que
concierne al valor tasado de las pruebas menciond: “Cuando la “utilizacion' de la mixima de experiencia
viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de valoracion denominado prueba
tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa legal, lo que hace el legislador es proveer una
de las maximas que deben integrarse al razonamiento probatorio del juez, como la premisa mayor del
silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el legislador seitala una lista de medios de prucba
¥ 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 maxima de experiencia,
aunque con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los docuntentos formalizados por los funcionarios
a los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, vbservdandose los requisitos legales
correspondientes se recojan los hechos constatados por aguellos, haran prueba de estos salvo que se acredite
lo contrario”.

Ademas, el articulo 341 del Codigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM— determina el valor
probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos piblicos constituirdn prucha fehaciente de los
hechos, actos o estade de cosas que documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo, asi
como del fedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de su
contenido y otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésra ha quedado demostrada. Si no queds

demostrada tras lo impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana critica”.

(Los resaltados son nuestros).




Asi las cosas, este Tribunal valorard la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado la
infraccion consignada en el articulo 40 letra a) de la LSTC.

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord la siguiente prueba documental:

1. Fotocopia certificada de Formulario de Autorizacion para compra de cartera con cargo a cuenta de
tarjeta de crédito suscrito por el consumidor en fecha 08/06/2018 —folio 76—, a través del cual declaro:

(i) El adeudo conforme a la literalidad del siguiente cuadro:

CUADRO N°1
Nombre de la(s) Instituciones Numero de cuenta Monto adeudado
0 1212
0 0 0
0 0 0
Total $1,212.00
(fi) La autorizacion otorgada al S.A. a cargar a la tarjeta de crédito

con ferminacion en mimero ¥¥¥* ¥¥#% ®kEk% 7807 emitida a su nombre, la cantidad total que dolares de los

Estados Unidos de América para el pago total o pago parcial de la deuda que posee con la persona que
consigna en el cuadro referido en el numeral 1 de dicho documento;

(iii) La aceptacion por parte del consumidor que la_unica responsabilidad de la proveedora, es la de

entregar el cheque(s) no negaciable(s) v a la orden de lals) personafs) detalladas ¢n el cuadro antes referido,

por el monto de dolares de los Estados Unidos de América que el bance determine, correspondiendo al

consumidor por su cuenta v cargo realizar todas las gestiongs que sean necesarios para pagar con el (o0 los)

cheque(s) la deuda parcialmente o totalmente.
(iv) El reconocimiento del consumidor de ser el umico responsable del pago del monto adeudado a la(s)

persona(s) detalladas en el cuadro del numeral 1, aceptando que la firma de dicho formulario no extingue o

modifica en modo alguno las relaciones con las personas a quienes debe, excluvendo cualquier

responsabilidad u obligacion por parte del banco.

2. Fotocopia certificada de cheque de gerencia einitido por S.A. a favor
del sefior L por la suma de $1,212.00 en fecha 08/06/2018 —folio 77—, en el
que se consigna literalmente: Causa: CHEQUES POR INTERMEDIACION POR COMPRA BALCON A/N
DE. DUI (00143998 5 REF TTA, ¥¥4* #*¥4% ¥x%% 7807, el cual le fue
efectivamente entregado tal como consta en dicho documento.

3. Fotocopia certificada de carta emitida por - . S.A. a favor del

an fecha 08/06/2018 —folio 78—, a través de la cual le informan:




(i) El otorgamiento de una nueva tarjeta de crédito con motivo de la firma del Contrato de Apertura de

Linea de Crédito Rotativo y emision de Tarjeta de Crédito de la misma fecha, con una tasa preferencial para

el traslado de saldo solicitado de sus tarjetas de crédito con otros emisores de 19.99%.

(i) Que la referida tasa es exclusiva para el saldo trasladado v permaneceria vigente por un plazo de un

atio contado a partir de la fecha de aplicacion de la transaccidn de traslado de salde en la tarjeta de crédito
L SAL

(iii) Que al transcurrir el plazo de vigencia de la tasa preferencial, se le aplicard al saldo trasladado (en
caso de existir) la tasa de interés para compras consignada en el contrato de apertura de linea de crédito
rotativo y emision de tarjeta de crédito o la tasa de interés para compras que se encuientre vigente a la fecha
para su Tarjeta de Crédito con nitmero en terminacifn *##* *#%* *2%% 787

4, Impresion de documento: DETALLE DE PAGOS COMPRA DE CARTERA TARIETA N® ##%#
ok ®EEE 7807 —folio 81— a nombre del consumidor, en el cual se hacen constar los abonos efectuados
por el consumidor desde la fecha de entrega del cheque por $1.212.00 al mes de abril/2019, con detalle de la

siguiente informacion:

CUADRO N© 2
ZZ::::: Monto |Fecha de pago| Abonos | Amortizacidn | Intereses Total

15/06/2018 ($1,212.00 $0.69 51,212.69
23/07/2018 | $200.00 $159.22 $34.45 51,087.92
23/08/2018 | 5150.00 595.86 $15.17 $1,007.23

21/09/2018 | $150.00 $83.23 $15.81 $939.81

24/10/2018 | $150.00 580.27 $16,23 $875.77

21/11/2018 | $150.00 571.43 $12,81 $817.15

19/12/2018 | $300.00 $187.61 $12.12 $641.66

21/01/2019 5150.00 546.97 $10.74 $5605.43

21/01/2019 $5.00 $5.00 S600.43

23/02/2019 | $175.00 510.74 $9.04 $598.73

23/03/2019 | 5165.00 554.18 59.36 §553.91

22/04/2019 | $150.00 564.79 $489,12

Apertura en cuotas $489.12

Ademds, consta la fotocopia simple de la tarjeta de crédito bajo la denominacién
SUPER SELECTOS VISA GOLD a nombre del consumidor, con fecha de emisién 06/18 vélida hasta 01/21
de folio 80.
5. Fotocopia simple de estado de cuenta de tarjeta de crédito SELECTOS N PRO asignada
al nimero con terminacion *¥*% =&+ +2++ 7807 emitido por la proveedora a nombre del consumidor

denunciante con fecha de corte del 06/05/2019 —folio 43—, a través del cual se comprueba el cargo

efectuado en fecha 01/05/2019 en concepto de CONV BALCON PLAN DE PAGOS MIG por un monto de

$489.12, el cual no es reconocido por el consumidor.




0. Fotocopia de gestion de reclamo N® 1664232 presentado por el consumidor ante la proveedora en fecha
30/05/2019 —folio 5—, en la que se hace constar la presentacion de reclamo, conforme a la siguiente
descripcion: CLIENTE NO ACEPTA SALDO DE BALCON EFECTUADQ EN TARJETA #### #as #edx
7807 POR $489.12 EN SISTEMA SAT APARECE EFECTUADO EN FCHA 01/05/2019 CLIENTE
SOLICITA CONTRATO PARA VERIFICACION DE FIRMA (...).

VII.  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. Enel caso particular, el consumidor denunciante reclama por el supuesto cobro indebido realizado de
forma directa en su tarjeta de crédito por un monto de $489.12, con el cual no esté de acuerdo, reiterando que
en ningin momento autorizé o contraté un producto bajo la denominacion BALCON, cuyo cargo fue
asignado a su tarjeta de crédito con terminacion **## ¥#4% ¥%%= 7807 servicio que se encuentra amparado

—conforme a lo consignado en la carta de folio 76— en un Contrato de Apertura de Linea de crédito Rotativo

y Emision de Tarjeta de Crédito, mismo que, conforme a lo dispuesto en el articulo 1105 del Codigo de
Comercio —en adelante C.Com.—, tiene las caracteristicas del contrato de “Apertura de Créditos™.

En este tipo de contratos, intervienen e/ acreditante —banco o proveedora denunciada— y el acreditado
—cliente o consumidor denunciante—; en donde, el primero de ellos se obliga a poner tina suma de dinera a
disposicion del segundo, o a contraer por este Gltimo una obligacion, para que el mismo haga uso del crédito
concedido en la forma convenida, obligéndose a su vez el acreditado a restituir al acreditante las sumas de
que disponga, o el importe de la obligacion que contrajo, y a pagarle los intereses, gastos y comisiones que
se hubieren estipulado.

Ahora bien, es importante mencionar, que:

« Noobstante las aperturas de crédito estan reguladas en el C.Com., la Ley de Bancos —en adelante
L.B.— vigente desde el 08/10/1999, incorpord en el articulo 51 letra p), la emision de tarjetas de
crédito, como una de las operaciones que los bancos estan facullados a realizar.

»  Que con la entrada en vigencia de la LSTC, a partir del 31/12/2009, s¢ establece en su articulo 1:
“el marco juridico del sistema de tarjetas de crédito”, que incluye “contraios individuales, cuya
funcion principal consiste en servicios de administracion de cuentas, de tarjetahabientes y
comercios o instituciones afiliadas al sistema, a partir de un contrato de apertura de crédito”; y
“consecuentemente regula las relaciones que se originanentre todos los participantes del sistema”,

Por ello, de acuerdo con los servicios reclamados por el denunciante y al respectivo contrato, corresponde
aplicar la LSTC como ley especial en la materia.

Los articulos 25 y 26 de la LSTC establecen la obligacion de los tarjetahabientes de cuestionar por escrito
los estados de cuenta, dentro de un plazo no mayor de noventa dias posteriores a la fecha de corte, detallando
claramente el error atribuido y aportando cualquier dato que sirva para esclarecerlo, lo anterior guarda
relacién con lo establecido en el inciso primero del articulo 23 —Recepcion de reclamos— de las Normas

Técnicas para el Sistema de Tarjetas de Crédito, en adelante NCM-01.




El banco, por su parte, esté obligado entre otros aspectos, a otorgar el comprobante de recepeion con el

niimero de reclamo asignado; y, a resolver seg(n corresponda, en caso de operaciones nacionales, dentro de

los treinta dias siguientes a la interposicién del reclamo, y dentro de los ciento veinte dias siguientes, en caso

de operaciones internacionales: aportando copia de los comprobantes o fundamentos que avalen la situacion.

B. Establecido 1o anterior, en el presente caso la infraccion denunciada por el sefior

es la descrita en el articulo 40 letra a) de la LPC, por “Efectuar cobros indebidos, tales como

cargos directos al tarjetahabiente a cuenta de bienes o servicios administrados o suministrados por el emisor

o coemisor, cuando no hayan sido previamente autorizados o solicitados por el tarjetahabiente. ", por lo que,

al realizar el ejercicio de adecuacion de los hechos denunciados a los alcances del referido ilicito

administrativo frente a los elementos probatorios que constan agregados al expediente, existe la certeza que:

El consumidor aatorizd a la proveedora S.A. para que pudiera
cargar a la tarjeta de crédito con nimero de terminacion en ###% #&#& *342 7807 | saldo
adeudado por un monto de $1,212.00 para el pago total o pago parcial de la deuda que poseia
conforme a lo consignado en el CUADRO N° 1 del romano VI letra B numeral 1 de la presente
resolucion, en virtud, de la suscripeién del formulario de autorizacion para compra de cartera
con cargo a cuenta de tarjeta de crédito, cuyas condiciones constan en documento de folio 76.
El consumidor acepté que la Gnica responsabilidad de la proveedor:

o, S.A. era la de entregar un cheque por el monto de $1,212.00 —el cual se encuentra
vinculado al servicio de compra de cartera con cargo a cuenta— el cual, fue otorgado mediante
un cheque de gerencia a favor del sefior . en fecha 08/06/2018,
misma fecha en que consta fue entregado al mismo.

El consumidor aceptd que, por su cuenta y cargo, le correspondia realizar todas las gestiones
que fueran necesarias para pagar el monto de $1,212.00 entregado por la proveedora, sin que
conste agregado al expediente las condiciones y términos de pago de tal adeudo.

La proveedora S.A comunicé al consumidor mediante carta de
fecha 08/06/2018, el otorgamiento de una nueva tarjeta de crédito con una tasa preferencial para
¢l traslado _de salde solicitado de sus tarjetas de crédito con otros emisores de 19,99%
con motivo de la firma de un Contrato de Apertura de Linea de Crédito Rotativo y emision de
Tarjeta de Crédito de la misma fecha, el cual no consta agregado al expediente.

El consumidor realizd abonos a la tarjeta, situacion que se evidencia a partir del detalle de pagos
efectuados por el mismo entre el periodo del 23/07/2018 al 22/04/2019, conforme a la
informacion reflejada en la tabla de amortizacién del CUADRO N? 2 del romano VI letra B
numeral 4 de la presente resolucion, el cual consigna que el saldo pendiente de pago al mes de
mayo era de $489.12, monto que reclama el consumidor en el presente procedimiento.

La proveedora SAL efectud el eargo de $489.12 en fecha

01/05/2019 a la tarjeta de crédito con niimero de terminacidn en *#*# sk wkdd 7807 hajo el
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concepto de CONV BALCON PLAN DE PAGOS MIG, el cual no es reconocido por el
consumidor; no obstante, se acreditd que dicho monto corresponde al traslado del saldo que el
consumidor tenia pendiente de pago a esa fecha con motivo de la autorizacion para compra de
cartera con cargo a cuenta de tarjeta de crédito que otorgé a la proveedora en fecha 08/06/2018.

En congruencia con lo anterior, tal como se acreditd en el presente procedimiento, la denunciada contaba
con el debido respaldo contractual para cargar a la tarjeta de crédito propiedad del consumidor la cantidad de
$489.12, saldo que se encontraba pendiente de pago al mes de mayo del afio 2019, en virtud de la compra de
cartera con cargo a cuenta de tarjeta de crédito auterizada por el sefior 1 por lo
que, no se determing la realizacion de cobros indebidos en los términos planteados.

Asf las cosas, de la conjuncién de los elementos probatorios que constan agregados en el presente
procedimiento, se acredita con certeza que la proveedora ) S.A. no efectud
cobros o cargos sin el respaldo que la legitime para realizarlos; por tanto, no se configuran los elementos
de la infraccion atribuida, siendo procedente absolver a la misma en relacion a la infraccion contenida en el
articulo 40 letra a) de la LSTC.

VIIL DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101 inciso
27 de la Constitucion de la Republica; 83 letra b), 144 y siguientes de la LPC; 36 inciso segundo, 40 letra a),
44y 47 de la LSTC; y 112, 139 y 154 de Ja LPA, este Tribunal RESUELVE:
a)  Téngase por recibido el escrito presentado por la proveedora v,
a través de su apoderada general judicial con cliusula especial, la licenciada
en fecha 08/04/2021, a quien se le dio intervencion en el presente procedimiento —folios 71
y 72—; asi como, la documentacion presentada por la misma que consta agregada de folios 73-84.
h)
¢)  Absuélvase a la proveedora S.A., que puede abreviarse
S.A. 0 BCU, S.A. de la infraccion establecida en el articulo 40 letra a) de la LSTC, por
las razones expuestas en el romano VII, letra B de la presente resolucion.

d) Nofifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de | Plazo para interponerlo: 10 dias hébiles contados a partir del dia siguiente
conformidad al articulo 132 y 133 | a la notificacion de la presente resolucion.

de la Ley de Procedimientos
Administrativos:
Reconsideracion

Lugar de presentacion: Oficinas Tribunal Sancionador, 7°. Calle Poniente y Pasaje “D™ #5143, Colonia
Escaldn, San Salvador.

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor
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