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del Consumidor SANCIONADOR 0 657-2021
Lugar: San Salvador

RESOLUCION FINAL

L INTERVINIENTES

Denunciante:

Proveedora denunciada: | GMG SERVICIOS EL SALVADOR, S.A. DE C.V.

I1. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

El consumidor, en sintesis, manifesté que: “el 12 de diciembre del 2019 adquirié al crédito una
MINICOMPO LG CJ88 2900W a un precio de $419.00 y un TV LED 32 LG 32LM639BPSB SMAR a un
precio de $249.00, pagando 12 cuotas de $67.18 y ha estado realizando sus pagos al dia, pero se presento
a solicitar un estado de cuenta del monto que debia, y le informaron que el saldo pendiente del crédito
es de $989.62, por ello solicité que le explicaran porqué aumenté su saldo pendiente, habiéndole
informado que es por la extra garantia adquirida que mensual debe pagar 825.36, pero desde un inicio
les informé que no necesitaba extra garantia ya que el producto contaba con garantia de un aiio, no
obstante se la han aplicado en cada pago que realiza, asi cuando él no la solicité y se los ha informado
cada vez que le informan lo mismo”.

En fecha 06/10/2020, se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunicod a la denunciada,
mediante correo electrénico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles contados a partir de la recepcion
de la notificacion, para ofrecer alternativas de solucién; adjuntiandose copia de la denuncia —fs. 7y 8—.
Posteriormente, en fecha 27/04/2021 —fs. 9—, el consumidor ratificé su denuncia y solicité la
programacion de audiencias conciliatorias, notificando a la proveedora en fecha 05/05/2021 (fs. 32) de la
audiencia de conciliaciéon programada para el dia 13/05/2021. Conforme al acta de resultado de
conciliacion (fs. 35), se hizo constar que la misma fue suspendida por solicitud de las partes; no obstante,
se efectud nuevo sefialamiento para llevar a cabo la audiencia, estableciendo la sesion para el dia
26/05/2021. Conforme al acta de resultado de conciliacion (fs. 36), se hizo constar la falta de acuerdo
entre las partes.

En ese sentido, el Centro de Solucién de Controversias —en adelante CSC—, conforme al articulo
143 literal ¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, remiti6é el expediente

administrativo por falta de acuerdo entre las partes en audiencia conciliatoria, recibiéndose en este

Tribunal en fecha 07/06/2021.

I1L PRETENSION PARTICULAR




El consumidor solicité que: “se remita a la Defensoria del Consumidor, copia del contrato y demds
documentos suscritos, estado de cuenta con el historico de pagos hasta la fecha y ademds informe saldos
a la fecha, asi como la fecha real de pagos, por lo cual solicita a la Defensoria del Consumidor realice
una reconstruccion de crédito, para con ello determinar la existencia de cobros o cargos indebidos por
parte del proveedor, y en caso que existieran cobros indebidos, se realicen los ajustes que corresponda,
Asi también se elimine la extra garantia y se realice la reversion de dicho pago que no solicito al
proveedor. Base legal Articulo 4 literal ¢), 12-4, 12 literal h), 18 literal c), 44 literal e), 143 inciso final
de la Ley de Proteccion al Consumidor y articulos A71 y 150 de la Ley de Procedimientos

Administrativos”.

v, INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucion de inicio —folios 39-41-——, se le imputa a la proveedora denunciada
la comision de la infraccion establecida en el articulo 44 letra e) de la LPC, que estipula: “Son infracciones
nuy graves, las acciones u omisiones siguienies: “(...) realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los
consuntidores (...)" en relacion al articulo 18 lctra ¢) de la misma ley, que establece que son practicas
abusivas y por tanto estd prohibido: “Efectuar cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de
bienes o servicios que 1o hayan sido previamente autorizados o solicitados por el consumidor (...)".

Las practicas abusivas son todas aquellas actuaciones de los proveedores que coloquen al consumidor
en una situacién de desventaja, de desigualdad o que anulen sus derechos, motivo por el cual, el articulo
18 letra c) de la LPC establece, en especifico, como prictica abusiva el cobro indebido, y sefiala a titulo
de ejemplo algunas causas por las que un cobro puede considerarse como tal: la falta de autorizacién o
solicitud del consumidor.

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

En ese orden de ideas, la Sala de lo Contencioso Adininistrativo —en adelante SCA— mediante
sentencia pronunciada el 06/11/2013, en el proceso referencia 305-2010, sostiene que «En ocasiones, los
cobros indebidos tienen origen en una actuacion "fraudulenta" o con malicia por parte del proveedor, sin
embargo, la mayor paite de los casos corresponden a deficiencias en la administracién interna del
proveedor. El articulo 18 literal c) de la LPC, es el que nos enmarca como practica abusiva efectuar cobros
indebidos, éste articulo tiene una naturaleza enunciativa y no taxativa, ya que se entiende en la ley, en
derecho comparado y en doctrina, que un agente econdmico realiza cobros indebidos cuando el proveedor
cae en uno o mas de los siguientes supuestos: a) cuando se cobra por medio de facturas o por cualquier

otro medio con el mismo fin, servicios que no han sido efectivamente prestados; b) cuando se altera la
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estructura tarifarfa sin que medie autorizacién de} cobro por parte del consumidor; y €) cuando se efectiia
un cobro sin el respaldo que lo legitime para realizarlo.

Por ello, en caso de comprobarse la comisién de dicha infraccién, acarrearfa la sanci6n establecida en
el articulo 47 de la misma normativa, siendo la multa hasta de 500 salarios minimos mensuales urbanos

en la industria.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se signid el procedimiento consignado en el articulo 143 y siguientes de la LPC, respetando la
garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora GMG SERVICIOS EL SALVADOR, S.A.
DE C.V., pues en resolucién de fs. 39-41, se le concedid el plazo de diez dias habiles contados a partir
del siguiente al de Ia notificacién de dicha resolucion, para que presentara o propusiera la practica de
pruebas que estimara conveniente, la cual fue notificada a la misma en fecha 07/10/2022 —f5s. 42—;
asimismo, se le notificd a la proveedora denunciada [a resolucion de fecha 14/02/2023 —fs, 44—en la
cual se ordend la apertura a prueba por el plazo de 8 dias, la cual fue notificada en fecha 23/02/2023 —

fs. 45-—; sin embargo, no hubo pronunciamiento de la proveedora en ninguna de las referidas etapas.

VI, VALORACION DI PRUEBA/HECHOS PROBADOS

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

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucién final pronunciada en el proceso
acumulado con nimero 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 mencioné: “Cuando la ‘utilizacion’ de la maxima de
experiencia viene predeterminada por la norma procesal, lablamos del sistema de valoracién
denominado prueba tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa legal, lo que hace el
legislador es proveer una de las maximas que deben integrarse al razonamiento probatorio del juez,
como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el legislador sefiala
una lista de medios de pruebay a cada una le asigna un deferminado y preciso valor probatorio -certeza
objetiva-; es decir que, en este caso, amparado en la seguridad juridica, el legislador determina

previamente la mdxima de experiencia, aunque con distinta fierza dependiendo de la prueba de que se
rrate”. {Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los

Juncionarios a los que se reconoce la condicion de aunforidad y en los que, observdndose los requisitos




legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo
que se acredite lo contrario”.

Ademyés, el articulo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los
instrumentos piblicos constituiran prucba fehaciente de los hechos, actos o estado de cosas que
documenten; de la fecha y personas que interviencn en el mismo, asi como del fedatario o funcionario
que lo expide. Los instrimentos privados hacen prueba plena de su contenido y otorgantes, si no ha sido
impugnada su aufenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no quedo demostrada tras la impugnacion,
los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana critica”. (Los resaltados son nuestros).

Finalmente, el articulo 63 del Reglamento dc la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho
comin al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las
acluaciones que realicen, hardn fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinenfe y suficiente su
inexactitud o falsedad. El mismo valor probatorio fendran los informes y otros documentos que emitan
los funcionarios y empleados de la Defensoria, en el ejercicio de sus funciones.

Asi las cosas, este Tribunal valorara fa prucba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento jurfdico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado
la infraccion consignada en el articulo 44 letra ¢) de la LPC, por efectuar cobros indebidos, tales como
cargos directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente autorizados o solicitados
por el consumidor.

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorporod prueba documental consistente en:

1. Fotocopia confrontada de factura nimero 621278, de fecha 12/12/2019 (fs. 3 y 15), por la

cantidad de $668.00 en concepto de compra de un MINICOMP LG y un TV LED 32" LG.

2. Fotocopia confrontada de comprobante de abono, de fecha 10/08/2020, a nombre del sefior

3. Fotocopia confrontada de factura nimero 039022, de fecha 10/08/2020 (fs. 5), por la cantidad de
$25.36 en concepto de extra garantfa.

4. Fotocopia confrontada de comprobante de abono, de fecha 21/09/2020, a nombre del sefior

5. Fotocopia de ticket de compra, de fecha 12/12/2019, por la cantidad de $668.00 (fs. 14).
6. Fotocopia de pagaré sin protesto, de fecha 12/12/2019, por la cantidad de $668.00, suscrito por
el sefior .

7. Fotocopia de Contrato de Apertura de Linea de Crédito, de fecha 12/12/2019, suscrito por el sefior

8. Fotocopia de programa de asistencia y super garantfa, suscrito por el sefior
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9. Fotocopias de certificados de garantia de los productos adquiridos (fs. 19 vuelto a 21).

10. Impresi6n de detalle de amortizacion del crédito a nombre del sefior
de fecha 02/02/2021 (fs. 22).

11. Fotocopia de ticket de fecha 12/12/2019, por la cantidad de $456.26 en concepto de extra garantia
de los productos adquiridos (fs. 23).

12. Reconstruccion del crédito perteneciente al sefior ) realizada por la

Defensoria del Consumidor (fs. 24 a 29).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

En el caso particular, el consumidor denunciante sefiala que el 12 de diciembre del 2019 adquiri¢ al

| erédito una MINICOMPO LG CJ88 2900W a un precio de $419.00 y un TV LED 32 LG 32LM639BPSB

SMAR a un precio de $249.00, pagando 12 cuotas de $67.18 y ha estado realizando sus pagos al dia, pero
se presentd a solicitar un estado de cuenta del monto que debia, y le informaron que el saldo pendiente
del crédito es de $989.62, por ello solicité que le explicaran porqué aumentd su saldo pendiente,
habiéndole informado que es por la extra garantia adquirida que mensual debe pagar $25.36, pero desde
un inicio les informé que no necesitaba éxtra garantia ya que el producto contaba con garantia de un afio,
no obstante se la han aplicado en cada pago que realiza, asi cuando él no la solicito.

A. Asi, con base en los elementos probatorios sefialados en el romano VI de la presente resolucion,

ha quedado comﬁrobado:

1. La relacién de consumo existente entre el consumidor y la proveedora denunciada; asi como la
fecha de celebracién del contrato —12/12/2019— y el monto total del crédito hasta por la cantidad
de $750.00 (fs. 16y 17).

2. La compra de los productos MINICOMPO LG CJ8&8 2900W a un precio de $419.00 y un TV
LED 32 LG 32LM639BPSB SMAR a un precio de $249.00, por parte del consumidor en fecha
12/12/2019 (fs. 3).

3. Que se realizé una reconstruccion del crédito por parte de la Defensoria del Consumidor, en la
cual se determiné una diferencia a favor del consumidor por la cantidad de $449.31 (fs. 24 a 29).

B. Establecido lo anterior, en el presente caso la infraceién denunciada por el sefior
s la descrita en el articulo 44 letra e) de la LPC por “Efectuar cobros indebidos, tales como
cargos directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente autorizados o solicitados
por el consumidor (...)", por lo que, al realizar el ejercicio de adecuacion de los hechos denunciados a los
alcances del referido ilicito administrativo, se advierte que:

* La proveedora GMG SERVICIOS EL SALVADOR, S.A. DE C.V,, es la cesionaria de los

derechos de crédito, nacidos del contrato de apertura de linea de crédito celebrado entre la




sociedad GMG COMERCIAL EL SALVADOR, S.A. DE C.V. y el sefior ’ i
en fecha 12/12/2019, cuyas condiciones constan establecidas de folios 16a 17.

» De conformidad a la reconstruccién del crédito realizada por la Defensoria del Consumidor,
se determind una diferencia a favor del consumidor por la cantidad de $449.3 1.

» Que al iniciar la reconstruccion sc verificé que la tasa de interés anual aplicada por el
proveedor que es del 90.96 anual, cumpliera con lo establecido en la Ley Contra la Usura,
pero al hacer la conversién a tasa méxima efectiva resultd ser del 210.67%, y la publicada por
el BCR para el semestre vigente de julio a diciembre de 2019 es por 94.13%, por lo que al
hacer la comparacién se observa que el proveedor incumple con lo establecido en la Ley
Contra la Usura en el articulo 7 ltimo parrafo donde se establece que “Todos los créditos...
ya sea por instituciones reguladas o no reguladas... no podran mantener una tasa de interés
efectiva mayor a la tasa maxima vigente por segmentos establecida por el Banco Central de
Reserva. Cualquier tasa superior a la tasa maxima legal establecida por el Banco Central de
Reserva para cada segmento, serd considerada intergs usurero y estaré sujeto a las sanciones
legales correspondientes”.

* Que para efectos de realizar la reconslruccion dado el incumplimiento a lo establecido en la
Ley Contra la Usura, se aplicé el articulo 10 de la referida ley, por lo que se realizd el recélculo
de la tasa de interés normal para que al realizar conversién a la tasa mixima efectiva, se
cumpliera con lo establécido por el Banco Central de Reserva para el 'semestre vigente de
julio a diciembre de 2019, por lo tanto se aplicd una tasa del 26.15% sin IVA, al aumentar el
IVA a la tasa de interés recalculada resultd ser de 29.55% y la cuota recalculada de $28.19
mas la cuota por extra garantfa de $12.68.

o Al finalizar la reconstruccion se determing posible cobro indebido por parte de la proveedora
de $449.31, de los cuales se sugiere disminuir [a cantidad de $386.98 en capital y $62.33 en
intereses, dado que se observa incumplimiento a la Ley Contra la Usura también se sugiere a
la proveedora ajustar Ja tasa de interés para los saldos restantes hasta finalizar el crédito.

C. En ese sentido, para efectos de determinar cobros indebidos por incumplimiento a la Tasa
Maxima Legal -TML-, este Tribunal, tendrd en cuenta las consideraciones siguientes:
Que el articulo 1 de la Ley contra la Usura -LCU-, establece que dicha ley tiene por objeto proteger
los derechos de propiedad y posesion de las personas.
Asimismo, el articulo 3 de la LCU, sefiala que dicha Ley (...} se aplicard a toda ciase de acreedores,
va sean personas naturales o juridicas, instituciones del sistema financiero, casas comerciales,

montepios, comerciantes de bienes o servicios, casas de empefio, y en general, a cualquier sufeto o




entidad que preste dinero (...)". Conforme a lo anterior, estdn sujetos al cumplimiento de la LCU, los
comerciantes de bienes y servicios, y en general cualquier persona natural o juridica que preste dinero.

En el articulo 5 de la LCU, se establece la segmentacién de créditos la cual permite la diferenciacion
de las tasas méaximas de interés ofrecidas al piiblico. Uno de los segmentos de crédito establecidos en el
numeral 1) de dicha disposicién son los créditos de consumo para personas naturales, los cuales se
subdividen en créditos con orden de descuento y sin orden de descuento.

Respecto al crédito de consumo sin orden de descuento se establece que “Es e/ crédito decreciente
otorgado a personas naturales para financiar la adquisicion de bienes de consumo o el pago de servicios,
en el que no se pacta una orden de descuento del salario del deudor, diferenciados en dos rangos (...)".

En relacion al cobro de intereses, la LCU prescribe que, todos los créditos no podréan tener una TIE
mayor a la TML establecida por el BCR para cada segmento, a partir de la vigencia de dicha Ley, ya sea
que, sean prestados por instituciones reguladas o no reguladas (comerciantes de bienes y servicios) y
cualquier otro acreedor. Asimismo, se determina que cualquier tasa superior a la TML establecida por el
BCR, sera considerado interés usurero.

En ese sentido, el articulo 7 de la LCU, sefiala que “Todos los créditos, a partir de la vigencia de esta
Ley, ya sea por instituciones reguladas o no reguladas, como casas de préstamos, casas de empeiio,
moniepios o comerciantes de bienes y servicios y cualquier acreedor, no podrdn tener una tasa de interés
efectiva mayor a la tasa médxima vigente por segmentos establecida por el Banco Central de Reserva para
cada segmento, serd considerada interés usurero y estard sujeto a las sanciones legales
correspondientes ” -el resaltado es nuestro-. Por counsiguiente, el cobro de intereses superiores a la TML
vigente al momento de la coniratacion, constituye un cobro ilicito, consecnentemente, un cobro
indebido.

En concordancia con lo anterior, para que se configure la infraccién muy grave contenida en el
articulo 44 letra e) de la LPC “realizar précticas abusivas” en relaci6n al articulo 18 letra c) de la misma
ley, que establece como practica abusiva los cobros indebidos, este Tribunal debera analizar: (i) Que la
denunciada se dedique al préstamo de dinero u otorgamiento de financiamiento; o en su defecto, sea de
los proveedores que venden bienes muebles a plazo o que brinden servicios de financiamiento para la
adquisicion de los mismos; y (7i) que la tasa de TIE cobrada por la denunciada sea superior a la TML
vigente al momento del otorgamiento del crédito; lo que en caso de llegar a comprobarse, daria lugar a
la sanci6n prescrita en el articulo 47 del referido cuerpo normativo.,

Al respecto, tal como se acredit6 en el presente procedimiento, la denunciada no contaba con respaldo
legal para aplicar la tasa de interés anual efectiva, que estaba realizando en el crédito a nombre del sefior

ya que la misma era una tasa superior a la tasa mixima legal establecida




por el Banco Central de Reserva; por lo que, se determind la realizacién de cobros indebidos en los
términos planteados.

En conclusion, debe sefialarse que la proveedora denunciada aplicaba una tasa de interés efectiva anual
del 210.67%, cuando la tasa mixima permitida y publicada por el BCR para el semestre vigente de julio
a diciembre de 2019 era dc 94.13%; razén por la cual, la proveedora incumplié con lo establecido en la
Ley Contra la Usura en el articulo 7 dltimo parrafo, y por ende, realizé cobros indebidos en el crédito
otorgado al consumidor, pues aplicaba una tasa de interés efectiva anual superior a la permitida por el
BCR en el perfodo denunciado.

D. Ahora bien, el principio de culpabilidad csta reconocido por el articulo 12 de [a Constitucion de la
Repiblica, que prescribe: «[t]oda persona a quien se impute un delito, se presumira inocente mientras no
se pruebe su culpabilidad conforme a la ley y en juicio piblico, en el que se le aseguren todas las garantias
necesarias para su defensa», disposicién que cs aplicable no solo en el &mbito penal, sino ademas en el
administrativo sancionador (sentencia de inc. 3-92 Ac. 6-92 de la Sala de lo Constitucional, doce horas
del 17/12/1992).

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

Cabe destacar que una de la sub-categorfas o corolarios del principio de culpabilidad, es la
responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accion ilicita como se denomina en la doctrina
administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancion tnicamente puede recaer a quien en
forma dolosa o culposa ha participado en los hechas que configuran una accién ilicita; asi lo expone Niefo
al referir que «[e]l gravamen que la sancion representa que solo podré recaer sobre aquellas [personas]
que han participado de forma dolosa o culposa en los hechos constitutivos de infraccion. Por lo tanto, no
es posible exigir responsabilidad por la sola existencia de un vinculo personal con el actor o la simple
titularidad de la cosa o actividad en cuyo marco se produce la infraccién. La exigencia de
individualizacion de la sancién supone un veto a la responsabilidad objetiva» [Nieto, Alejandro, Derecho
Administrativo Sancionador, quinta edicién (otalmente reforinada, Madrid. Editorial Tecnos, p. 329,
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 simple relacién causal 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 determinacion 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 relacién 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
transgresion a la norma haya sido querida o se deba a imprudencia o negligencia del sujeto. Por tanto, la
existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condicién para la configuracién de la conducta
sancionable.

Ahora bien, en el presente procedimiento no hay elementos suficientes como para determinar que la
aplicaci6n de una tasa de interés efectiva anual superior a la permitida por el BCR, haya sido producida
de manera dolosa. No obstante, a partir de los hechos probados y las circunstancias en que se dieron los
mismos, ha quedado establecido el cometimiento de la infraccién de manera culposa por parte de la
proveedora, pues ha existido un déficit de organizacién, de modo que su conducta es reprochable cuando
no se toman las medidas suficientes para impedir que se cometa Ia infraccién, como por ejemplo verificar
que las tasas de interés efectivas anuales aplicadas en sus créditos cumplan con las publicadas por el BCR,
o ajustar dichas tasas de interés para que cumplan con lo regulado en la Ley Contra la Usura. En otras
palabras, la proveedora GMG SERVICIOS EL SALVADOCR, S.A. DE C.V,, no acreditd una correcta
organizacién a efectos de impedir la concurrencia del ilicito.

De manera que, analizada la conducta objeto del presente procedimiento, este Tribunal advierte que
la misma le es imputable a la proveedora GMG SERVICIOS EL SALVADOR, S.A. DE C.V., por ser
ésta la que realizé los cobros indebidos, derivados de la aplicacidn de una tasa de interés efectiva anual
superior a la permitida por el BCR.

Por lo anterior, se determina que la conducta de la proveedora, comprobada en el presente
procedimiento, se adectia al ilicito administrativo establecido 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 (...)".

VII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acapites precedentes, se ha comprobado fehacientemente la comision de la
infraccion muy grave regulada en el articulo 44 letra e) de la LPC, por parte de la proveedora GMG
SERVICIOS EL SALVADOR, S.A. DE C.V.; y es procedente la imposicion de la sancidn prevista en el

articulo 47 de la LPC, segfin los parAmetros establecidos en la ley en mencidn.




Asi, el articulo 49 de la LPC establece los criterios para la determinacion de la multa, siendo estos:
tamafio de la empresa, el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza del perjuicio causado o
grado de afectacion a [a vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el grado de
intencionalidad —dolo o culpa— con la que procedid el infractor, el grado de participacion en la accién u
omision, cobro indebido realizado y las circunstancias en que ésta se cometa, la reincidencia o
incumplimiento reiterado, segin sea el caso.

A continuacion, se concretara cada uno de ellos, en lo aplicable. al presente caso:

a. Tamaiio de la emipresa.

Segtin la Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa (ley Mype) en su
articulo 3 define a las micro y pequefias empresas de la siguiente manera: “Microenipresa: Persona
natural o juridica que opera en los diversos seciores de la economia, a través de una unidad econdniica
con un nivel de ventas brutas anuales hasta 482 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y hasta
10 trabajadores. Pequeiia Empresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la
economia, a través de una unidad econémica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482 y hasta
4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y con un mdximo de 50 trabajadores”.

A partir de la lectura del expediente administrativo, no es posible encajar a la proveedora GMG
SERVICIOS EL SALVADOR, S.A. DE C.V. en ninguna de las categorias antes citadas, por no contar
este Tribunal con la documentacion financicra requerida para efectuar dicho célculo, pese a haberse
solicitado con anterioridad segiin consta en la resolucion de inicio del procedimiento sancionatorio de
mérito (fs. 39-41).

Es decir, en el presente procedimiento administrativo sancionador la proveedora ha mostrado una
conducta procesal que evidencia el incumplimicnto de su deber a prestar la colaboracion que le es
requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (articulo 17 niumero 5 de la LPA), por haber
omitido presentar la informacion financiera solicitada por esta autoridad sancionadora.

No obstante, cabe mencionar que este Tribunal ha tenido acceso ademds a informacién de caracter
ptiblico del Ministerio de Hacienda, Direccion General de Impuestos Internos, en la que la proveedora
denunciada se encuentra clasificada como gran contribuyente, por lo que para los efectos de la
cuantificacion de la multa asi sera considerada.

b. Gradoe de intencionalidad del infractor.

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

la configuracion de la conducta sancionable. En ese sentido, en reiteradas ocasiones se ha establecido a
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través de sus resoluciones conforme a lo dispuesto en el articulo 40 inciso 2° de la LPC, que las
infracciones administrativas son sancionables, an a titulo de simple negligencia o descuido.

En el caso de mérito, la LPC establece la prohibicién para la proveedora GMG SERVICIOS EL
SALVADOR, S.A. DE C.V., de efectuar cobros indebidos, de conformidad al articulo 18 letra c) de la
misma ley, que establece que son précticas abusivas y por tanto esta prohibido: “Efecfuar cobros
indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente
autorizados o solicitados por el consumidor (...)"; no obstante, como ya se ha mencionado, la proveedora
no atendié dicho mandamiento legal, ni esgrimié alguna eximente vélida.

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 normativa. No obstante, del andlisis
de los hechos y documentacidn agregada al expediente, este Tribunal determiné que la proveedora GMG
SERVICIOS EL SALVADOR, S.A. DE C.V. actu6 con negligencia grave, pues realizd cobros indebidos
derivados de la aplicacion de una tasa de interés efectiva anual superior a la permitida por el BCR.

¢. Grado de participacion en la accién u omision.

A partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado de
participacion en la infraccion de la proveedora GMG SERVICIOS EL SALVADOR, S.A. DE C.V. es
directa e individual, pues se acredité que realizé cobros indebidos en el crédito otorgado al consumidor,
lo cual afectd Ia esfera patrimonial del mismo.

t. Beneficio obtenido por el infractor y las circunstancias en que se comete la infraccion.

Este pardmetro serd considerado segiin lo establece la Sala de lo Constitucional en la sentencia de
inconstitucionalidad de ref. 109-2013 de fecha 14/01/2016, en la que sefiala que uno de los factores de
dosimetria punitiva es: “(...) el beneficio que, si acaso, obtiene el infractor con el hecho”. Conforme a
ello, debemos tener en cuenta el beneficio que la proveedora pudo obtener, en virtud de los cobros
indebidos realizados al consumidor en su crédito. Asi, para el caso que nos ocupa, de conformidad a la
prueba presentada y a la reconstruceién del crédito realizada por la Defensoria del Consumidor, el
beneficio fue de $449.31 cobrados indebidamente én el crédito otorgado al consumidor, cobros que como
se menciond anteriormente fueron derivados de la aplicacién de una tasa de interés efectiva anual superior
a la permitida por el BCR.

e. Finalidad inmediata o mediata persegnida con In imposicion de la sancion.

Mediante la imposicién de la multa, este Tribunal Sancionador pretende causar un efecto disuasivo’

en la infractora GMG SERVICIOS EL SALVADOR, S.A. DE C.V., quien ha cometido la infraccién

1 a

(...) La sancidn administrativa, persigue una finalidad piiblica por parte del Estado, que es desincentivar conducitas iffcitas, razon por la cual

no admite como motivacidn posible un afin retributivo a faver del particular interesado. En tal sentido, es la propia Adminisiracidn Piblica la
encargada de establecer la procedencia y naturaleza de la sancidn a imponer, asi como la cuantia, de ser el caso, de modo tal qute cumpla con los
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descrita en el articulo 44 letra e) de la LPC, con el fin de evitar futuras conductas prohibidas en detrimento
de los consumidores.

Por consiguiente, para la determinacién y cuantificacién de la multa procedente, este Tribunal debe
prever que, en el caso concreto, la comision de la conducta infractora no resulte mas ventajosa que asumir

la sancién correspondiente, como consecuencia de la misma.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

Tal como se expuso en el apartado VII de esta resolucion, la proveedora GMG SERVICIOS EL
SALVADOR, S.A. DE C.V., cometi6 la infraccion muy grave regulada en el articulo 44 letra €) de la
LPC, al realizar cobros indebidos; y de acuerdo al articulo 47 de la LPC, las infracciones calificadas como
muy graves se sancionaran con multa hasta de 500 salarios minimos mensuales urbanos en la industria.

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

En tal sentido, en el presente caso, se debe tomar en cuenta el dafio que la infractora ocasioné al
consumidor por la conducta cometida, con el propésito de cumplir con la finalidad perseguida por el
legislador y con el objeto de establecer el monto minimo base que la multa a imponer podria llegar a tener,
de modo que, en el presente caso no podria sancionarse a la proveedora por una suma menor de la cantidad
a la que asciende el presunto dafio ocasionado al consumidor.

Por consiguiente y enatencién a los criterios para la determinacién de la multa —ampliamente
desarrollados en el apartado anterior—, este Tribunal impone a GMG SERVICIOS EL SALVADOR, S.A.
DE C.V. una multa de NUEVE MIL SETECIENTOS TREINTA Y TRES DOLARES DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON CUARENTA Y CUATRO CENTAVOS DE DOLAR
($9,733.44), equivalentes a treinta y dos salarios minimos mensuales urbanos en la industria, por la
comisién de la infraccion muy grave regulada en el articulo 44 letra ) de la LPC, por la realizacién de
cobros indebidos derivados de la aplicacién de una tasa de inferés efectiva anual superior a la permitida
por el BCR, segiin se ha establecido en el presente procedimiento administrativo; multa que representa el
6.4% dentro del margen méximo estipulado por ley como consecuencia para la comisién de tal infraccion
—500 salarios minimos urbanos en el sector industria—, siendo, a juicio de este Tribunal, proporcional a
la gravedad que comportan los hechos, segun las circunstancias objetivas y subjetivas previamente

analizadas.

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

fures priblicos antes citados ", Resolucidn Final N® 08-2020/CC2 emilida el 07/01/2020 por la Comisién de Proteccion al Consumidor N°2 Sede
Central del Instituto Nacional de Defensa de la Compelencia y de la Proteccion de la Propiedad Inteleclual de Perii.
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El consumidor en su denuncia solicitdé que se remita a la Defensoria del Consumidor, copia del
contrato y demas documentos suscritos, estado de cuenta con el histdrico de pagos hasta la fecha y ademas
informe saldos a la fecha, asi como la fecha real de pagos, por lo cual solicita a la Defensoria del
Consumidor realice una reconstruccién de crédito, para con ello determinar la existencia de cobros o
cargos indebidos por parte del proveedor, y en caso que existieran cobros indebidos, se realicen los ajustes
que corresponda. Asi también se elimine la extra garantia y se realice la reversion de dicho pago que no
solicitd al proveedor, en razén de ello, es necesario sefialar lo siguiente:

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

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de Justicia
—-SC—, por medio de sentencia definitiva pronunciada en el proceso de amparo referencia 111-2002,
seflald que “La restitucion de las cosas al estado en que se encontraban antes de la violacion, no debe
entenderse inicamente desde el punto de vista fisico, sino desde wna perspectiva juridica-patrimonial,
conio efecto directo de la sentencia estimatoria®. ‘

En el mismo sentido, la Sala en mencién, en [a sentencia definitiva dictada en el proceso de amparo
referencia 73-2000, afirma que reconocida la existencia de un agravio en la esfera juridica del
demandante, la consecuencia légica es reparar el daiio, restaurando las cosas al estado en que se
encontraban antes de la ejecucion del acto violatorio de derechos. Agrega que las sentencias pueden tener
distinto cardcter, dependiendo del soporte juridico y fictico de la pretensidn.

De igual forma, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, por medio
de la sentencia definitiva pronunéiada a las diez horas treinta minutos del 19/05/2008, en el proceso
referencia 130-2006, afirmé que el objeto de la normativa de consumo hace referencia a la proteccién de:
los derechos de los consumidores, a efecto de procurar el equilibrio, certeza, y seguridad juridica en las
relaciones de consumo con los proveedores.

En respeto al principio de legalidad y con la finalidad de darle cumplimiento al articulo 101 de la
Constitucién y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccién del consumidor,
que ante los hechos acaecidos a partir de la fecha de entrada en vigencia de la LPC reformada, y ante una
eventual resolucidn definitiva estimatoria a la pretensién de los consumidores, este Tribunal esta obligado

por ley a ordenar la reposicion de la situacion alterada por la infraccién, segiin lo dispuesto en el articulo
83 letra c¢) de la LPC.
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C. Conforme a lo anterior, es procedente ordcnar la reposicion de la situacion alterada de conformidad
a la pretension del consumidor, la cual consiste en: que se realicen los ajustes que corresponda en su
crédito. Asi también se elimine la extra garantia y sc realice la reversion de dicho pago que no solicité al
proveedor.

Por consiguiente, y en virtud de lo expucsto en el presente apartado, este Tribunal considera
procedente ordenar a la proveedora GMG SERVICIOS EL SALVADOR, S.A. de C.V,, que restablezca
la situacién alterada, realizando un ajuste en cl crédito del consumidor por
la cantidad de $449.31, cobrados indebidamente, de los cuales segun la reconstruccion del crédito
realizada por la Defensoria del Consumidor, se sugiere disminuir la cantidad de $386.98 en capital y
$62.33 en intereses. Asimismo, se le ordena que elimine la extra garantfa y no se le siga cobrando dicho

rubro al consumidor en su crédito.

XI. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101
inciso 2° de la Constitucion de la Repiiblica; 18 letra c), 44 letra €), 47, 49, 83 letras b) y ¢), 144 y
siguientes de la LPC; 218 y 314 ordinal 1° de] CPCM; y 17 nimero 5, 112, 139 y 154 de la LPA, este
Tribunal RESUELVE:

a) Sancionese a la proveedora GMG SERVICIOS EL SALVADOR, S.A. de C.V., con la cantidad

de NUEVE MIL SETECIENTOS TREINTA Y TRES DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA CON CUARENTA Y CUATRO CENTAVOS DE DOLAR
($9,733.44), equivalentes a treinta y dos salarios minimos mensuales urbanos en la industria
—D.E. N°6 dcl 21/12/2017, pubiicado cn el D.O. N° 240, tomo 417 del 22/12/2017— en
concepto de multa por la comision de la infraccién regulada en el articulo 44 letra e) de la LPC,
por la realizacién de cobros indebidos, conforme al analisis expuesto en el romano VII de la
presente resolucion y con fundamento en las disposiciones legales precitadas.
Dicha multa debe hacerse efectiva en la Direccion General de Tesoreria del Ministerio de
Hacienda, dentro de los diez dias hdbiles siguientes al de Ia notificacion de esta resolucion,
debiendo comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario,
Ja Secretaria de este Tribunal certificard la presente resolucion para ser remitida a Ia Fiscalia
General de la Repiiblica para su ejecucion forzosa.

b) Ordénese a la proveedora GMG SERVICIOS EL SALVADOR, 8.A. de C.V., realizar un ajuste
en el crédito del consumidor . " or la cantidad de $449.31, cobrados
indebidamente, de los cuales segiin la reconstruccion del crédito realizada por la Defensoria del

Consumidor, se sugiere disminuir la cantidad de $386.98 en capital y $62.33 en intereses.
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Asimismo, se le ordena que elimine la extra garantia y no se le siga cobrando dicho rubro al
consumidor en su crédito.
¢) Ordénese a la Secretaria de este Tribunal certificar la presente resolucion al sefior

para las acciones legales que estime convenientes.
"d) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de conformidad al articulo| Plazo para interponerlo: 10 dias habiles contados a

132 y 133 de la Ley de Procedimientos|partir del dia siguiente a la notificacién de la presente

Administrativos: Reconsideracion. resolucion,

Lugar de presentacién: Oficinas Tribuna! Sancionador de la Defensoria del Consumidor, 7*. Calle

Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia Escalén, San Salvador.

Autoridad Competente: Tribunal Sancionador de la Dctensona/ del consumidor. :
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José Leoisick Castro

_ Juan Carlos Ramirez Fienfuegos
Presidente

Segundo vocal

PRONUNCIADA POR LOY MIEMBROS DIL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEX. CONSU OR QUE LA SUSCRIBEN.
OG/AMC
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