‘Sobre el presente documenito se elabord una version publica, de conformidad al Articulo 30 de la Ley de Acceso
a Ia Informacién Publica (LAIP), protegiendo los datos personales de las partes que intervinieron en el presente

- B . : . rn n - LAID
sroceso; asi como datos confidenciales, segun lo establecido en el Articulo 6 letras "a), “f” y, 24 de la

/ J TRIBUNAL | Fecha: 09/08/2023 Referencia: 1282-
Hora: 8:53 a.m.

Defensoria SANCIONADOR Lugar: San Salvador. M2
del Consumidor ’
RESOLUCION FINAL
1. INTERVINIENTES
Denunciante:

Proveedora denunciada: | BANCO DAVIVIENDA SALVADORENO, S.A.

1L HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

En fecha 19/08/2022, el sefior interpuso su denuncia —
folios 1 y 2— en la cual expuso: “Que el ] 7/06/2022, se realizaron compras fraudulentas de su
tarjeta Visa platinum del banco Davivienda mimero los siguientes
lugares: Olimpo Shop $333.30 hora: 03:28 am, Olimpo Shop $217.80 hora 03:28 am, Olimpo Shop
$52.80 hora 03:28 am, Glow $220.00 hora 04:00 am, Glow $462. 00 hora 05:00 am, Glow $220-
00 hora 05:09 am, Glow $330.00 hora 05:29 am, Walmart Constitucion $5,675.40 (transaccion
rechazada) hora 07:38 am, Walmart Constitucion $4,276.40 (transaccién rechazada) hora 07:39
am, walmart Escalén, $715.00 hora 08:03 am walmart Escalén, $757.16 hora 08:05 am walmart
Escalén $699 hora 08:20 am Walmart Escalén, $193.00 08:21 am Nize Store Metrocentro $117.69
hora 09:51 am Anais Metrocentro $262-00 hora 10:06 am Almacenes Bou Constit $318.65 hora
11:01 Bar y Restaurante Casa $102 hora 11:48. Informa que la ultima vez que utilizé la tarjeta fue
el 13/06/2022, en Siiper Selectos por un total $16.40, expresa que al utilizarla decidié guardarla
en su billetera como usualmente lo hace. El 17/06/2022, revisando su correo electrénico alrededor
de 12:00 del mediodia se percaté de varias transacciones fraudulentas desde la madruga de ese
mismo dia a través de su tarjeta Visa platinum de inmediato se percaté que no tenia su tarjeta de
crédito ni su DUI en su billetera, llamé al servicio de fraudes del Banco Davivienda al niimero de
teléfono: " hablé con una sefiorita para comentarle el caso, quien le recomendo que
bloqueard la tarjeta inmediatamente, le pregunté si habia alguna manera de bloguear las
transacciones para que no fuesen cargadas, le contesté que no era posible y que se acercara a una
agencia para abrir una investigacion. Finalmente recibié la copia del contrato el 09/08/2022, ha
recibido constante llamadas del departamento de cobros por los cargos. Tuvo el tiempo de revisar
el contrato y en las obligaciones del banco menciona que mientras dure el procedimiento de
impugnacion el banco no podrd cobrar los intereses, comisiones y recargos de las transacciones

impugnadas por el tarjetahabiente, también en los derechos del banco explica que ellos pueden




bloquear la tarjeta en caso de detectar una actividad Fraudulenta, sospechosa o inusual algo quej
no se hizo”.

En fecha 22/08/2022, se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunic6 a la denunciada
mediante correo electronico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles contados a partir de la
recepcion de la notificacién, para ofrecer alternativas de solucién; adjuntandose copia de la
denuncia —folios 22-24—; posteriormente en fecha 08/09/2022 la proveedora oferté como
alternativa de solucién ajustarle $2,000.00 al monto reclamado —folio 26—, finalmente en fecha
09/09/2022 —folios 29 y 31—, el consumidor manifesté su desacuerdo con la alternativa de
solucién, ratificé su denuncia y solicité que su caso fuera remitido al Tribunal Sancionador.

En ese sentido, la Gerencia de Atencién Virtual de la Defensoria del Consumidor, conforme al
articulo 143 letra a) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, remiti6 el
expediente por renuncia del consumidor a los medios alternos de solucién de controversias,

recibiéndose en este Tribunal en fecha 21/09/2022.

III. PRETENSION PARTICULAR.

El consumidor, solicité expresamente: “que el proveedor le devuelva inmediatamente el dinero
debitado indebidamente de su tarjeta de crédito nimero realizados el
17/06/2022, por la cantidad de $5,340.62, en razén de que esos fondos estaban confiados a su
custodia, por tanto son responsables de la vulneracién del sistema y ademds solicita que se anule
el cobro de los intereses relacionados a esas transacciones. Base legal articulos 18 literal c), 19
literales e) y g), 42 literal g), 44 literal e) Y 143 inciso final de la Ley de Proteccién al Consumidor
Yy Articulos 71y 150 Ley de Procedimientos Administrativos yarticulos 25 y 26 de la Ley de Sistema
de Tarjeta de Crédito”.

1v. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucién de inicio —folios 39-43—, se le imputa a la proveedora
denunciada la comisién 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 infraccién grave “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 .

El cardcter indebido del cobro que cita el articulo antes mencionado se fundamenta en el hecho

que no sea obligatorio ni exigible, que sca ilicito, injusto o falto de equidad; es decir, que no se




pueda acreditar la existencia de una obligacion 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 configuracién del cobro indebido como conducta
constitutiva de infraccién, no se exige, entre sus elementos tipo, que el cobro en mencién 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 obligacién 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, el 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 compareci6 conforme a las
actuaciones que se detallan a continuacion:

1. En fecha 08/12/2022 —folios 47-54— se recibié escrito firmado por el licenciado

_en calidad de apoderado general judicial con clausula especial de la
proveedora BANCO DAVIVIENDA SALVADO RENO, S.A., mediante el cual evacud la audiencia
conferida en resolucién de inicio y ejercié su derecho de defensa, manifestando, en esencia:

e Que, como estrategia de defensa, alego la falta de competencia objetiva de este Tribunal, al
considerar que el contrato de apertura de crédito rotativo para la emision y uso de tarjeta de
crédito con extrafinanciamiento se encuentra regulado por el Cédigo de Comercio, por lo
cual considera que la via procesal atribuida es la regulada en el art. 30 del Cédigo Procesal
Civil y Mercantil, por tanto, la presente denuncia, a criterio del licenciadc

no es materia de consumo.




Que el sefior .expuso que el 17/06/2022 le realizaron
una serie de compras fraudulentas en su tarjeta Visa Platinum del Banco Davivienda niimero
Hokdh AR _RKdkk, -, las cuales son 16 en total, por un monto de $5,328.20 (las cuales
estan detalladas en la denuncia) y que cabe mencionar que ascienden a la cantidad de
$5,226.20 en virtud de haber reembolsado, por parte del comercio denominado BAR
RESTAURANTE CASA SAN SALVADOR, al denunciante la cantidad de $102.00 el cual
se detalla en el estado de cuenta con fecha de corte 07/11/2022.

Que la dltima vez que utilizé su tarjeta de crédito, fue el dia 13/06/2022, en el Stper
Selectos, por un monto de $16.40 (es preciso mencionar que consta en el estado de cuenta
del mes de junio a fs. 16 que dicha compra fue realizada el dia 11/06/2022), asimismo
manifiesta que el dia 17/06/2022, al revisar su correo electrénico alrededor de las 12:00 del
mediodia se percaté de varias transacciones fraudulentas, que reporté al banco.

Que la supuesta infraccion atribuida no encaja en los hechos plasmados en la denuncia y
reiterados en la resolucion de inicio, pues no se ha establecido que cobros indebidos de los
tipificados en el art. 40 letra a) en relacién con el art. 12, ambos de la LSTC se han realizado,
y los cargos efectuados a la tarjeta por compras que el denunciante dice no reconocer haber
hecho, no son objeto de esta materia, ni pueden configurarse o adecuarse a cobros indebidos.
Ademds, concluye que al momento en el que el denunciante manifiesta que perdié su tarjeta
y dias después se percato de cargos que supuestamente no habia realizado por su persona,
no es lo mismo, ni similar a que una institucién bancaria le efectie cobros indebidos, ya que
los cargos que alega el denunciante, en definitiva no han sido efectuados por el Banco, de
lo contrario constaria en los vauchers de las compras realizadas el 17/06/2022, han sido
realizadas por su mandante; considera que es importante mencionar que agrega como
prueba todos los vauchers de las compras que alega el denunciante no haber realizado, en
las cuales consta que la persona que se identificé al momento de realizar la compra fue el
sefior ;on DUI niimere

Agrega, que tal como consta agregado en el expediente el consumidor y la proveedora
suscribieron un Contrato de Apertura de Crédito Rotativa para la emisién y uso de Tarjeta
de crédito con extra financiamiento, en el cual entre otras estipulaciones estdn las clausulas
siguientes: Primero. XV OBLIGACIONES DEL TARJETAHABIENTE especificamente
la obligacion contenida en la letra ¢) Guardar, custodiar Y cuidar la Tarjeta Titular con

suma diligencia; Segundo. La clausula XXI MANERA DE PROCEDER EN CASO DE

)



ROBO, SUSTRACCION, PERDIDA O FRAUDE DE LA TARJETA. En caso de robo,
sustraccion, pérdida o fraude de la Tarjeta Titular o tarjetas de crédito adicional, el
Tarjetahabiente deberd avisar al banco inmediatamente de haber ocurrido dicho evento
ya sea en persona al Centro de Atencion al Cliente ubicado en las oficinas principales del
Banco, por teléfono a la misma oficina, al mimero veinticinco cincuentay seis — cero cero
cero cero, o a cualquier otro niimero que para tal efecto establezca el Banco, en cualquier
agencia del Banco, o por cualquier ofro medio que el Banco designe, con el objeto que el
Banco bloquee la Tarjeta titular y/o tarjetas de crédito adicionales. El Banco al recibir el
aviso correspondiente, por cualquiera de los medios anteriormente establecidos, dard al
tarjetahabiente el correspondiente nimero de registro del aviso. El Banco no serd
responsable por los cargos ocurridos previo a que se dé el correspondiente aviso al banco;
este aviso deberd ser realizado segin lo establecido en la presente cldusula y confirmado
de recibido de parte del Banco.

En tal sentido, sefiala que se pactaron dos obligaciones primordiales, primero la obligacion
de guardar, custodiar y cuidar la tarjeta titular con suma diligencia, lo cual ha quedado
evidenciado que no ha sido cumplido por el denunciante, a su juicio, por las razones
siguientes: consta en el estado de cuenta que la tarjeta fue utilizada por ultima vez el dia
11/06/2022 y no como manifiesta el denunciante el 13/06/2022, lo cual denota una
incongruencia con los verdaderos hechos. El denunciante no tiene certeza ni claridad de
cuando extravié o hurtaron su tarjeta de crédito, ya que mientras manifiesta que la Ultima
vez que us6 y en consecuencia vio su tarjeta fue el dia de la compra en Super Selectos
(segtn estado de cuenta de junio el dia 11/06/2022 y no 13/06/2022), en otro apartado
menciona “sospecho que me robaron la tarjeta en el gym” (segiin lo manifestado en la
constancia de recepcion de reclamo a fs. 3 vuelto), asimismo que fue el dia 16/06/2022,
que se encontraba en el gym, lo cual denota claramente una construccion de hechos realizada
por el denunciante. No existe una denuncia policial por pérdida/extravio o en su defecto
hurto de documentos tan importantes y necesarios como el Documento Unico de Identidad,
esto en cumplimiento con lo prescrito en el art. 35 letra a) LSTC.

Afirma, que el denunciante ha incumplido gravemente la obligaciéon de emplear suma
diligencia en la obligacion de guardar, custodiar y cuidar la tarjeta, es més ha sido negligente
al no haberla resguardado y no haberse dado cuenta de forma inmediata de los cargos que
el consumidor alega no reconocer y especialmente dada la naturaleza de un documento de

tanta importancia como una tarjeta de crédito y su documento de identidad; y que, contrario
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a lo que afirma el denunciante, es ¢l banco quien confi6, puso a disposicién y custodia
fondos propios en dicha tarjeta de crédito para que fueran utilizados con responsabilidad.

* Respecto a la segunda obligacion que se menciona en el presente apartado, sefiala que
consta en el procedimiento que la primera compra que el denunciante no reconoce fue
realizada a las 3:28 a.m. y que el denunciante se dio cuenta hasta aproximadamente las 12
del mediodia, es decir nueve horas después. Consta en las bitacoras de notificaciones que
anexo, que el denunciante recibe sus alertas inmediatamente por movimientos a su tarjeta
de crédito por medio de mensajes de texto y por medio de correos electrénicos autorizados
por €l, lo cual hace menos consistente el darse cuenta de cargos repentinos y continuos de
forma tan tardia.

* Finalmente, adujo que el contrato establece de forma clara que “El Banco no serd
responsable por los cargos ocurridos previo a que se dé el correspondiente aviso al
Banco”, y es de especial relevancia al presente caso, que los diferentes comercios
cumplieron su obligacion de verificar la identidad del portador de la tarjeta, siendo que
todos relacionan el nombre del denunciante y su Documento Unico de Identidad. De modo
que, el incumplimiento grave y manifiesto del denunciante impide que el Banco pueda
incurrir en algun tipo de responsabilidad frente a los cargos en su tarjeta de crédito que él
asegura no reconocer, por ello, considera que la consecuencia juridica es que su mandante
debe ser absuelta de toda responsabilidad.

2. Posteriormente, mediante resolucion de fecha 13/03/2023 —folios 104-105—, se ordeno la
apertura a prueba del procedimiento, etapa en la cual la proveedora present el escrito de fecha
18/04/2023 —folios 108-109—, reiterando sus argumentos de defensa del escrito de folios 47-54 y

adjuntando la documentacion de folios 110-113.

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 prucbas oportunas, pertinentes y conducentes aportadas
en el procedimiento, serdn valoradas conforme a las reglas de la sana critica; a excepcién de la
prueba documental, la cual se realizara conforme al valor tasado de la misma en el derecho comun.

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 menciond: “Cuando la ‘utilizacién’

de la mdxima 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 mdximas 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 prueba y a cada una le asigna
un determinado y preciso valor probatorio -certeza objetiva-; es decir que, en este caso, amparado
en la seguridad juridica, el legislador determina previamente la mdxima 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 documentos formalizados por los
funcionarios a los que se reconoce la condicién de autoridad 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”.

Ademis, el articulo 341 del Cddigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM—
determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “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. 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 quedd demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se
valorardn conforme a las reglas de la sana critica”. (Los resaltados son nuestros).

Asi las cosas, este Tribunal valoraré 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 40 letra a) de la LSTC.

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

1. Fotocopia certificada de contrato de apertura de linea de crédito rotativo y emision y uso de
tarjeta de crédito con extra financiamiento asignado al plastico con terminacién en nimero oK
L con fecha 29/04/2021 de firma ilegible, celebrado entre la proveedora BANCO
DAVIVIENDA SALVADORENO, S.A—EMISOR— y el sefior

— TARJETAHABIENTE— (folios 07-12), en el que consta:

(i) Que la proveedora otorgé una linea de crédito rotativo hasta por un monto —denominado
«[ imite Maximo de Crédito”— de $10,200.00 (clausula IT Disposicion y Limite de crédito);

(i) Que el tarjetahabiente podra hacer uso de la Tarjeta titular como medio de pago para
adquirir bienes y servicios en comercios 0 instituciones afiliadas al correspondiente sistema de

tarjetas de crédito (clausula IV Entrega de la Tarjeta de Crédito y Uso de la misma);




(iii) Que para hacer uso fisico de la tarjeta, el tarjetahabiente deberd presentar la misma en el
establecimiento respectivo. (clausula IV Entrega de la Tarjeta de Crédito y Uso de la misma);

(i) Que para hacer uso de la tarjeta titular en cualquier otro medio incluido el telefénico o
electrénico el cargo podréd efectuarse sin la presencia de la tarjeta titular, bastando que el
tarjetahabiente haya brindado al comercio ¢l namero de tarjeta titular y demaés cédigo de seguridad
requerido (cldusula IV Entrega de la Tarjeta de Crédito y Uso de la misma); y,

(v) Que el tarjetahabiente tendra las siguientes obligaciones: ¢) Guardar, custodiar y cuidar la
Tarjeta Titular con suma diligencia, (Clausula XV Obligaciones del Tarjetahabiente);

(vi) En cuanto a la manera de proceder cn caso de robo, sustraccion, pérdida o fraude de la tarjeta,
que el Tarjetahabiente deberd avisar al banco inmediatamente de haber ocurrido dicho evento
ya sea en persona al Centro de Atencién al Cliente ubicado en las oficinas principales del Banco,
por teléfono a la misma oficina, al nimero veinticinco cincuenta Y seis — cero cero cero cero, 0
a cualquier otro niumero que para tal efecto establezca el Banco, en cualquier agencia del Banco,
0 por cualquier otro medio que el Banco designe, con el objeto que el Banco bloquee la Tarjeta
titular  y/o tarjetas de crédito adicionales. El Banco al recibir el aviso correspondiente, por
cualquiera de los medios anteriormente establecidos, dard al tarjetahabiente el correspondiente
numero de registro del aviso. El Banco no serd responsable por los cargos ocurridos previo a que
se dé el correspondiente aviso al banco; este aviso deberd ser realizado segun lo establecido en
la presente cliusula y confirmado de recibido de parte del Banco (clausula XXI Manera de
Proceder en caso de Robo, Sustraccién, Pérdida o Fraude de la Tarjeta).

2. Fotocopia certificada de estado de cuenta emitido por la proveedora Banco Davivienda a
nombre del consumidor denunciante con fecha de corte del 07/07/2022 —folio 71—, a través del
cual se comprueban las transacciones rcalizadas en fecha 17/06/2022, por un monto total de
$5,328.20, las cuales no fueron reconocidas posteriormente por el consumidor.

3. Fotocopia de comprobantes de pagos, facturas y vauchers —folios 76-101—, a través de los
cuales se comprueba la autorizaciéon de las transacciones realizadas, dichos documentos se
encuentran firmados y adicionalmente se relaciona el nombre

- Con lo cual se acredita la presencia del plastico y el Documento Unico de Identidad
del consumidor; se comprueba que las firmas difieren entre si, pero dicho analisis no corresponde
a este Tribunal, sino a la jurisdiccién penal.

4. Fotocopia de carta respuesta de solicitud N° 9410594 emitida por la proveedora en fecha

22/07/2022 —folio 18—, mediante la cual la proveedora, luego de la revisién del caso, informé al

consumidor lo siguiente:




e  Que es responsabilidad iinica y exclusivamente del cliente la custodia, confidencialidad de
la tarjeta y clave secreta, toda informacion que se obtenga y/o transaccién efectuada
utilizando estos insumos se entenderd que ha sido autorizaday consentida por el cliente;

e Que se revisaron las fransacciones en los comercios ANAIS, GLOW, OLIMPO,
WALMART, NIZE STORE, las transacciones fueron realizadas con la tarjeta de crédito,
procesadas en el POS de los comercios.

e Que no existe reporte oportuno por extravio/robo de su pléstico, nos confirmé que a usted
le sustrajeron su tarjeta de crédito y sus documentos personales en fecha 16 de junio de
2022, usted nos se habia enterado que ya no tenia su pldstico hasta que las compras ya
habian sido realizadas antes de su solicitud de bloqueo, por ese motivo se efectuaron las
transacciones objeto de reclamo; y,

e Que por los motivos anteriores, existe descuido de su parte, al dejar al alcance de otras

personas su plastico, por lo que no aplica su solicitud de reintegro.

VIL  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el caso particular, el consumidor denunciante reclama por los supuestos cobros indebidos
realizado de forma directa en su tarjeta de crédito por un monto total de $5,328.20, con el cual no
est4 de acuerdo, reiterando que en ningéin momento autorizo o contraté productos o servicios en los
siguientes lugares: Olimpo Shop 8333.30 hora: 03:28 am, Olimpo Shop $217.80 hora 03:28 am,
Olimpo Shop $52.80 hora 03:28 am, Glow $220.00 hora 04:00 am, Glow $462.00 hora 05:00 am,
Glow $220-00 hora 05:09 am, Glow $330.00 hora 05:29 am, Walmart Constitucion 85,675.40
(transaccién rechazada) hora 07:38 am, Walmart Constitucién $4,276.40 (transaccion rechazada)
hora 07:39 am, walmart Escalén, $715.00 hora 08:03 am walmart Escalon, $757.16 hora 08:05
am walmart Escalén $699 hora 08:20 am Walmart Escalon, 31 93.00 08:21 am Nize Store
Metrocentro $117.69 hora 09:51 am Anais Metrocentro $262-00 hora 10:06 am Almacenes Bou
Constit $318.65 hora 11:01 Bar y Restaurante Casa 8102 hora 11:48, cuyo cargo fue asignado a
su tarjeta de crédito con terminacion FEUH Ak mn , cobro que se encuentra amparado —
conforme a lo consignado en la documentacién de folios 8-12— en un Contrato de Apertura de
Crédito Rotativa para la Emision y Uso de Tarjeta de Crédito con Extrafinanciamieto, mismo que,
conforme a lo dispuesto en el articulo 1105 del Cédigo de Comercio —en adelante C.Com.—, tiene
las caracteristicas del contrato de “Apertura de Créditos”.

En este tipo de contratos, intervienen el acreditante —banco o proveedora denunciada—y el

acreditado —cliente o consumidor denunciante—; en donde, el primero de ellos se obliga a poner




una suma de dinero a disposicion del segundo, o a contraer por este tltimo una obligacidn, para que
el mismo haga uso del crédito concedido en la forma convenida, obligdndose 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 comisioncs que se hubieren estipulado.

Al respecto, es importante mencionar que:

No obstante 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 emisién de
tarjetas de crédito, como una de las operaciones que los bancos estan facultados a realizar.

Que, con la entrada en vigencia de la LSTC, a partir del 31/1 2/2009, se establece en su articulo
12 “el marco juridico del sistema de tarjetas de crédito”, que incluye “contratos individuales, cuya
Juncién 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 originan entre 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 —
Recepcién de reclamos— de las Normas Técnicas para el Sistema de Tarjetas de Crédito, en
adelante NCM-01.

El banco, por su parte, estd obligado entre otros aspectos, a otorgar el comprobante de recepcién
con el nimero de reclamo asignado; y, a resolver segun corresponda, en caso de operaciones
nacionales, dentro de los treinta dias siguientes a la interposicion 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 situacién.

B. Establecido lo anterior, en el presente caso la infraccion denunciada por el sefior ’

es la descrita en el articulo 40 letra a) de la LSTC, por “Efectuar cobros
indebidos, tales como cargos directos al larjetahabiente 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 adecuacién

10



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:

Mediante la fotocopia de Contrato de Apertura de Crédito Rotativa para la Emisién y Uso de
Tarjeta de Crédito con Extrafinanciamieto de folios 7-12, se acredito la relacion de consumo, asi
como las condiciones contractuales establecidas entre el acreditante y acreditado.

Asimismo, con la fotocopia confrontada con su original de estado de cuenta de tarjeta de crédito
vinculado a la cuenta nimerp *¥* o o del consumidor —folio 71— se acredit6 el
cargo de las transacciones no reconocidas.

A través de la fotocopia de carta emitida por Banco Davivienda Salvadorefio, S.A. a favor del
sefior —folio 18—, se informé que: “... no existe reporte
oportuno por extravio/robo de su pldstico, nos confirmé que a usted le sustrajeron su tarjeta de
crédito y sus documentos personales en fecha 16 de junio de 2022, usted no se habia enterado que
ya no tenia su pldstico hasta que las compras ya habian sido realizadas antes de su solicitud de
bloqueo, por ese motivo se efectuaron las transacciones objeto de reclamo...”

Finalmente, mediante fotocopia de comprobantes de pagos, facturas y vauchers —folios 76-
101—, se acredit6 que las transacciones fueron realizadas en comercios fisicos, con la presencia del
plastico y el Documento Unico de Identidad del consumidor, en dichos documentos consta firmay
adicionalmente se relaciona el nombre con lo
cual se ratifica la presencia del plastico y el Documento Unico de Identidad del consumidor,
comprobandose, ademas, que las firmas consignadas en los mismos difieren entre si, pero dicho
anélisis no corresponde a este Tribunal, siendo el consumidor quien debe presentar aviso de
denuncia en la Fiscalia General de la Republica para que la jurisdiccion penal inicie el proceso
pertinente. De lo anterior, se concluye que las transacciones fueron autorizadas conforme a lo
establecido en el contrato respectivo.

En congruencia con lo anterior, tal como se acredit6 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 $5,328.20, saldo que se destind a la compra de bienes y servicios
autorizadas por el sefior por una tercera persona que
presuntamente sustrajo fraudulentamente la tarjeta de crédito y el Documento Unico de Identidad
del consumidor.

En esta linea argumentativa, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de
Justicia —en adelante SCA—, mediante resolucién de las once horas con treinta y cinco minutos

del 06/12/2019, en el procedimiento bajo referencia 558-2013, manifestd que la imputacion de una
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infraccion no puede fundamentarse en suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse mds alld
de la duda razonable mediante prueba suficiente (ya sea indiciaria o directa) que conlleve a una
conviccion plena de la conducta reprochable imputada, ya que, para imponer una sancion, no basta
que los hechos constitutivos de infraccion sean probables, sino que deben estar suficientemente
acreditados para ser veraces.

Aunado a lo dicho, es importante referirse a la garantia constitucional de la presuncion de
inocencia, el cual segin la Sala de lo Constitucional —v.gr. en la resolucién de fecha 16/01/2004
en el proceso de habeas corpus con nimero de referencia 73/2003— se define como: “La
presuncion de inocencia es la garantia constitucional que ampara al inculpado desde el
momento de la imputacién y que lo acompaiia durante el transcurso de todo el proceso;
Justamente, la presuncién de inocencia opera en el sentido de no poder considerar culpable a la
persona imputada hasta en tanto no exista una comprobacidon conforme a la ley y en juicio
publico en el que se le aseguren todas las garantias necesarias para su defensa” (resaltados son
propios).

Asi las cosas, de la conjuncion de los elementos probatorios que constan agregados en el presente
procedimiento, se acredita con certeza que la proveedora Banco Davivienda Salvadorefio, S.A. no
efectud cobros o cargos sin el respaldo que la legitime para realizarlos; por tanto, no se configuran
los elementos de la infraccién atribuida, sicndo procedente absolver a la misma en relacién 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 2° de la Constitucién de la Republica; 83 letra b), 144 y siguientes de la LPC; 36 inciso
segundo, 40 letra a), 44 y 47 de la LSTC; y 112, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:
a) Téngase por recibido el escrito y la documentacién presentada por el licenciado
» Quien actla en calidad de apoderado general Jjudicial de Banco
Davivienda Salvadorerfio, S.A., la cual consta de fs. 108-113.
b) Desestimese la presunta configuracién de la infraccion prevista en el articulo 40 letra a) de
la LSTC 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”.
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c) Absuélvase a la proveedora Banco Davivienda Salvadorefio, S.A., de la infraccion
establecida en el articulo 40 letra a) de la LSTC, por las razones expuestas en el romano
V11, letra B de la presente resolucion.

d) Déjese sin efecto la medida cautelar consistente en la suspension provisional del cobro de

los montos controvertidos, a nombre del consumidor

e) Hdgase del conocimiento de los intervinientes que, en cumplimiento al articulo 104 de la
LPA y de conformidad a los articulos 132 y 133 de la misma ley, la presente resolucién
admite recurso de reconsideracion, el cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal
Sancionador de la Defensoria del Consumidor, dentro del plazo de diez dias habiles

contados a partir del dia siguiente a la notificacién de la presente resolucién, en la direccién

siguiente: 7°. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143, Colonia Escalén, San Salvador.

Ny

f) Nonfu]uese a los sujetos intervinientes.

& Lz 200l
Leoxsxc astro

Presidente

PRONUNCIADO POR LOS 4

13



