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RESOLUCION FINAL
I.  INTERVINIENTES
Denunciante: Presidencia de la Defensoria del Consumidor —en adelante la Presidencia—
Proveedora denunciada: LA HUELLA DE ORO, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL

VARIABLE, que se abrevia LA HUELLA DE ORO, S.A. de C.V.
representada legalmente por el licenciado

segun se acredita en folios 3070-3077 del tomo X VI.

I HECHOS DENUNCIADOS

A. El dia 25/07/2022 (folios 1-34, Tomo I), la Presidencia expuso en su denuncia que en aplicacién de lo
dispuesto en los articulos 69 letra i) y 143 letras b) y d) de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante
LPC—, requiri6 el inicio del procedimiento administrativo sancionador en contra de la proveedora LA
HUELLA DE ORO, S.A. de C.V., por posibles incumplimientos a la Ley Contra la Usura —en adelante
LCU—y en la LPC, en perjuicio de los intereses econdmicos y colectivos de las y los consumidores.

B. Mediante la resolucién de inicio de fecha 19/05/2023 (folios 3050-3064, folio XVI) este Tribunal
determiné que la denuncia cumplia con los requisitos exigibles previstos en los articulos 143 inciso final de
laLPC, 71y 150 de la Ley de Procedimientos Administrativos —en adelante LPA—. |

Respecto a las conductas observadas por la Presidencia, tal como se desarrolld ampliamente en la
resolucion antes citada, este Tribunal analizo la calificacion de las mismas de forma individualizada y orden6
el inicio del procedimiento contra LA HUELLA DE ORO, S.A. de C.V., por el posible cometimiento de las
infracciones siguientes —las cuales, una vez aplicado el cémputo de prescripcién—, fueron delimitadas asi:

1. Infraccién al articulo 44 letra e) de la LPC en relaci6n al articulo 18 letra c) de la misma ley, por

realizar cobros indebidos resultante del_ajuste al 0% a la tasa de interés nominal, por haber

pactado y cobrado una Tasa de Interés Efectiva —en adelante TIE— anual superior a la Tasa
Méxima Legal —en adelante TML— vigente y publicada por el Banco Central de Reserva
—en adelante BCR— a la fecha de contratacion, en 5,372 créditos por la cantidad de $58,635.78
délares, cuyos cobros fueron efectuados a partir del 01/08/2019 hasta el 17/10/2020;

2. Infracci6n al articulo 44 letra e) de la LPC en relacién al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, por

realizar cobros indebidos resultantes del ajuste en la cuota por servicio de cobro domiciliar

derivado de una TIE superior a la TML en 4,821 créditos por un monto de $71,200.30 doélares,
cuyos cobros fueron efectuados a partir del 01/08/2019 hasta el 17/10/2020;




3. Infraccion al articulo 44 letra ) de la LPC en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, por

haber pactado y cobrado una TIE anual superior a la TML vigente y publicada por el BCR a

la fecha de contratacion, en 7,009 créditos por una cantidad de $52,030.80 délares, cuyos cobros
fueron efectuados a partir del 01/08/2019 hasta el 17/10/2020;
4. Infraccion al articulo 44 letra e) de la LPC en relacion al articulo 18 letra c) de la misma ley, por

realizar cobros indebidos de intereses originados por la amortizacion —abonos a capital— por

un monto mayor al capital financiado/contratado, en un total de 360 créditos por un monto de

$1,621.40 dolares, cuyos cobros fueron efectuados a partir del 01/08/2019 hasta el 17/10/2020;

5. [Infraccién al articulo 44 letra d) de la LPC en relacion al articulo 12 y 19 letras a) y f) de la

misma ley, por realizar cobros indebidos de intereses utilizando una metodologia de cobro en

contradiccion a la LPC en 3,803 créditos por un monto de por un monto de $3,137.35 délares,

cuyos cobros fueron efectuados a partir del 01/08/2019 hasta el 17/10/2020;

6. Infraccion al articulo 44 letra d) de la LPC en relacion al articulo 12-A de la misma ley, por

realizar cobros de comisiones contrarias a la ley bajo el concepto de “Caja de Seguridad

Especial”, en 6,073 créditos valor que asciende a $66,166.05 doélares, cuyos cobros fueron
efectuados a partir del 01/08/2019 hasta el mes de febrero del afio 2021;
7. Infraccion al articulo 44 letra ¢) de la LPC en relacion al articulo 18 letra b) de la misma ley, por

condicionar la contratacion en documentos en blanco a través de la firma de una letra de

cambio “en blanco” por parte de un usuario/consumidor;

8. Infraccidn al articulo 44 letra ¢) de la LPC en relacion a los articulos 17 letras b) y d) de la misma
ley, por introducir posibles clausulas abusivas en los documentos contractuales suscritos a
partir del dia 22/05/2020.

Asimismo, se cit6 a la proveedora denunciada para que compareciera a expresar su defensa por escrito
dentro del plazo de diez dias habiles contados desde el dia siguiente al de la notificacion del auto de inicio,
respecto a los hechos atribuidos en su contra. Ademas, se le previno a la proveedora que, al contestar la
audiencia conferida, si ofrecia prueba debia especificar el propésito de la misma, debiendo ser pertinente y
util, conforme a los articulos 106 y 153 de la LPA. Dicha resolucion fue legalmente notificada a la proveedora

el dia 24/05/2023, segun consta a folio 3066, tomo XVI.

II1. ARGUMENTOS DE DEFENSA DE LA DENUNCIADA

Se siguid 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 compareci6é conforme a las actuaciones que se
detallan a continuacion:

A. Los dias 07/06/202 3 (folios 3067-3069, tomo XVI) y 14/06/2023 (folios 3079-3086, tomo XVI) se
recibieron escritos suscritos por el licenciado en su calidad de apoderado

general judicial de la proveedora LA HUELLA DE ORO, S.A. de C.V., mediante los cuales contestd la




audiencia conferida a través de la resolucién de inicio (folios 3050-3064, tomo X V1), alegando en el primero
de ellos, la nulidad de la resolucién de inicio y su emplazamiento argumento que fue declarado sin lugar
seglin el romano II de la resolucién de fecha 11/07/2023 (folios 50107-50110, tomo CCXLVI), y en el
segundo, luego de realizar una serie de consideraciones, procede determinar de manera fehaciente que las
atribuciones o sefialamientos realizados respecto de las infracciones se encuentran prescritos, por lo que a
partir de los argumentos expuestos se elabor6 un cuadro que contiene el universo total de crédito objeto de
reclamo, la cantidad de créditos que considera prescritos en virtud de haber transcurrido un plazo mayor a 3
afios desde la ultima fecha de pago y la cantidad de créditos vigentes —no aplica la prescripcién— el cual
consta en la resolucién de fecha 11/07}2023 antes referida, misma en la que se consigna lo manifestado de
manera especifica por la proveedora respecto de las infracciones al articulo 44 letra e) en relacién al articulo
18 letra c) por realizar cobros indebidos de intereses originados por la amortizacién —abonos a capital—
por un monto mayor al capital financiado/contratado, articulo 44 letra c) en relacién al articulo 18 letra b)
por condicionar la contratacion en documentos en blanco y articulo 44 letra e) en relacién a los articulos
17 letras b) y d) por introducir posibles clausulas abusivas en los documentos contractuales, todos de la
LT

Asimismo, en relacién a los créditos con fecha de tltimo pago menor a 3 afios, es decir los créditos cuya
vigencia fue reconocida, la proveedora propuso un plan de devolucién que se expone literalmente en la
resolucién previamente sefialada, adjuntando los elementos probatorios con los que pretende desvirtuar las
infracciones atribuidas y en las que fundamenta la prescripcion alegada (folios 3087 del tomo I al 50106 del

tomo CCXLVI), asimismo, ofrecié la declaracién de propia parte de la sefiora

B. Previo aresolver sobre la prescripcion planteada por el apoderado de la denunciada, este Tribunal, por
medio de la resolucion de las ocho lwol_‘as del dia 11/07/2023 (folios 50107-50110, tomo CCXLVI), corrié
traslado a la Presidencia para que en el plazo de 10 dias habiles se pronunciara sobre la supuesta prescripcion
de un grupo de créditos de las infracciones atribuidas a la proveedora, debiendo pronunciarse sobre el plan
de devolucién propuesto por la misma respecto de las cantidades cuya responsabilidad reconoce.

C. Eldia31/07/2023, se recibi6 escrito (folios 50113-50117, tomo CCXLVI) junto con la documentacién
de folios 50118-50126, todos del tomo CCXL VI) mediante el cual la Presidencia contest6 el referido traslado
seflalando en sintesis que los alegatos de la proveedora no tienen fundamento legal para ser considerados
como vilidos, argumentos que fueron detallados en la resolucién de fecha 15/08/2023 (folios 50127 y 50128,
tomo CCXLVI), misma en la que se ordend la apertura a prueba del procedimiento, la cual fue debidamente

notificada a las partes segtin consta a folios 50129 y 50130, sin que éstas se pronunciaran en dicha etapa.

N PRONUNCIAMIENTO SOBRE LA PRESCRIPCION

/




Respecto a la prescripcion alegada por el representante de la proveedora, previo a continuar con la
tramitacion del presente procedimiento, es menester pronunciarnos sobre el tipo de interés o derecho
tutelado en el presente procedimiento, con base en las siguientes consideraciones:

1. En relacion con las caracteristicas de la pretension que se analiza en el presente procedimiento
administrativo sancionador, debe acotarse que el derecho del consumidor, por su propia naturaleza, requiere
mecanismos y procedimientos que atiendan adecuadamente la problematica en torno a la proteccion de los
consumidores, y tales mecanismos tienen que cumplir con el requisito de eficacia, que implica la posibilidad
de obtener una respuesta del sistema a los reclamos del consumidor en tiempo, modo y condiciones de acceso,
los cuales no deben desnaturalizar la proteccion de los derechos, sino que estan llamados a potenciarlos.

Sin embargo, el sistema de proteccion al consumidor en su conjunto también esta regido por las normas
del derecho administrativo y no escapa de las regulaciones que para tal efecto sean emitidas con el objeto de
agilizar la administracién publica, de modo que los procedimientos o mecanismos que tienen por objeto
garantizar la referida proteccion -brinddndole al consumidor una solucién a la problematica planteada-
deberan realizarse en el lapso previsto previamente por el legislador. Lo anterior, no es solo una afirmacién
dogmatica sino ademés imperativa para el legislador y para el aplicador de la ley, de manera que corresponde
a las leyes dar las precisiones y a los juzgadores las aplicaciones.

En ese sentido, si bien corresponde al Tribunal Sancionador la instruccion de los procedimientos
sancionatorios en materia de proteccion al consumidor, imponer las sanciones o resolver lo que corresponda,
asi como ordenar al infractor, en los casos de afectacién a los intereses individuales, colectivos o difusos, la
reposicion de la situacion alterada por la infraccion, a su estado original, dichas atribuciones deben realizarse
en el plazo establecido por las leyes de la materia, caso contrario, deberd aplicar la consecuencia juridica
derivada del exceso en el plazo legalmente determinado.

Por lo anterior, aunque este Tribunal advierte la existencia de un derecho o interés individual que debe
ser protegido o tutelado dentro del procedimiento sancionatorio y si bien se reconoce el deber de proteger los
intereses individuales que puedan estar en juego dentro de un procedimiento como en el iniciado en el caso
de mérito, debe acotarse que también debe cefiir su actuacién al estricto cumplimiento de la ley procesal
aplicable al caso concreto, por lo cual, si no se ha podido iniciar el procedimiento dentro del plazo legalmente
establecido para tal efecto, corresponde aplicar la consecuencia juridica prevista para tal supuesto en el
ordenamiento.

Adicionalmente, y sobre las caracteristicas del procedimiento aplicado por este Tribunal, es necesario
resaltar que este es un procedimiento sancionador que puede ser instado por la Presidencia de la Defensoria
o por denuncia de parte y a partir de ese momento se le impone a la administracion el deber de analizar si
existen elementos legales y jurisprudenciales suficientes para iniciar un procedimiento sancionatorio como
consecuencia de la obligatoriedad de la accion punitiva del Estado y de tramitarlo aplicando la normativa

prevista para tal efecto, esto es, aplicando el debido proceso.




Asi, al analizar la LPA, se observa que esta establece en su articulo en el articulo 148 inciso 1°, lo
siguiente: “Los plazos de prescripcion de las infracciones y sanciones serdn los que determinen las normas
que las establezcan”, reconociendo los plazos de prescripcion establecidos en la LPC, especificamente en el
articulo 107. Por su parte, el articulo 149 inciso 2° de la LPA, regula: “Interrumpira la prescripcion de la
infraccién la iniciacién, con conocimiento del presunto responsable, del procedimiento administrativo®.

Se puede concluir, entonces, que en los procedimientos administrativos sancionatorios en materia de
proteccién al consumidor —sean por denuncias presentadas por la Presidencia de la Defensoria o por
denuncia de parte— se ejerce la potestad sancionadora de la Administracién, la cual debe ser ejercida de
conformidad con los pardmetros y plazos legales establecidos, es decir, con estricto cumplimiento del
principio de legalidad que rige la actuacién de la administracién, lo que impone a este Tribunal Sancionador
la aplicacién de la LPA y las consecuencias juridicas derivadas del transcurso del tiempo a aquellas
denuncias presentadas a este Tribunal que no fueron iniciadas y notificadas oportunamente.

2. Establecido lo anterior, se ha verificado que en fecha 19/05/2023 (folios 3050-3064, tomo XVI) se
emiti6 resolucién de inicio del referido procedimiento, debidamente notificada a la proveedora en fecha
24/05/2023 (folio 3066, tomo XVI), resolucién en la cual este Tribunal, al realizar el computo de la
prescripcion con base en los parametros brindados por la LPA y a lo denunciado por la Presidencia, estableci6
que para las infracciones al articulo 44 letras d) y e) de la LPC, solo se tomarian en cuenta cobros indebidos
realizados a partir del 01/08/2019 hasta el 17/10/2020, a excepcién del cobro de comisién contraria a la ley

“Caja de Seguridad Especial”, en el que el rango de analisis de los cobros se conoceria a partir del

01/08/2019 hasta el mes de febrero del afio 2021, desarrollando ademés, los criterios utilizados para
determinar la prescripcién en las infraéciones atribuidas por condicionar la contratacién en documentos en
blanco y por introducir cldusulas abusivas en los documentos contractuales, conforme a lo consignado en el
romano VI. Pronunciamiento relativo a la prescripcién.

A partir de ello, el apoderado de la proveedora a través de su escrito de folios 3079-3086, tomo XVI,
manifesté que las imputaciones se han hecho sin fundamento o valoracion de los plazos de los créditos y las
cancelaciones de los mismos, determinando respecto de cada infraccion la cantidad de créditos en los que
han transcurrido més de 3 afios desde el Ultimo pago efectuado y registrado contablemente por los
consumidores, situacién que les permite determinar de manera fehaciente que las atribuciones o
sefialamientos realizados respecto de las infracciones se encuentran prescritos, adjuntando la documentacién
probatoria que consta de folios 3087 del tomo XVI al 50107 del tomo CCXLVI, siendo el total de créditos

prescritos y activos —conforme a lo expuesto por la proveedora— por infraccién los siguientes —CUADRO
N° 1—:




Urivgeso iy Cantidad i Cantidad Anexo que
de créditos i Anexo que contiene . )
Infraccidn atribuida . de créditos . . de créditos contiene
objeto de ) informacion i . .
prescritos vigentes | informacién
reclamo
Anexo 1.1y Anexo
Articulo 44 letra e) de la LPCen relacion al Vil Anexo 1.2,
articulo 18 letra c)de |la misma ley, por realizar . ! folios
cobros indebidos resultante del ajuste al 0% a la 5,372 5,357 folios 3090 tomo 15 3452 y 3454,
tasa de interés nominal, XVl al 3451 tomo tomo XVIII
XVIII
Articulo 44 letra e)de la LPCen relacién al Anexo 2.1y Anexo Anexo 2.2,
articulo 18 letra c)de la misma ley, por realizar VII, folios 3458 folios
. ) ; 4,821 4,807 14
cobros indebidos resultantes del ajuste en la_ tomo XVIIl al 3770 3773 y 3775,
cuota por servicio de cobro domiciliar tomo XIX tomo XIX
Articulo 44 letra e)de la LPCenrelacidn al Anexo 3.1y Anexo Anexo 3.2,
i i or haber I1X, folios 3776 folios 3864
articulo 18 letra c) de la misma ley, 2 . 7,009 1,946 olios 5,063
pactado y cobrado una TIE anual superior a la tomo XIX al 3861 tomo XX al
TML vigente y publicada por el BCR i tomo XX 4192 tomo XXl
Articulo 44 letra e)de la LPCenrelacion al Ak At
articulo 18 letra c)de la misma ley, por realizar Anexo 4.1 y Anexo folios 4223
cobros indebidos de intereses originados por la 393 383 VI, folios 4196 al 10 4595 4
amortizacidn —abonos a capital— por un monto 4220, tomo XXI B A
mayor al capital financiado/contratado* XXI
Articulo 44 letra d) de la LPCenrelacién al
articulo 12y 19 letras a)yf)de la misma ley, por Anexo 5.1, folios Anexo 5.2,
realizar cobros indebidos de intereses utilizando 3,803 3,707 4243 tomo XXI1 al 96 4486-4494
una metodologia de cobro en contradiccion a la 4483 tomo XXII1 tomo XXI11
LPC
Articulo 44 letra d) de la LPCenrelacién al Anexo 6.1y Anexo Anexo 6.2,
arn’culg ;Z-Ad? la mi§ma ley, por f‘eﬂlilaf cobros 6,073 5,888 VIll, folios 4498 155 folios
de comisiones contrarias a la ley bajo el concepto tomo XXIII al 4892 4895-4905,
de “Caja de Seguridad Especial” tomo XXV tomo XXV

Asimismo, en el referido escrito establecid, respecto de las infracciones restantes lo siguiente:

e Articulo 44 letra e) de la LPC en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, por realizar

cobros indebidos de intereses originados por la_amiortizacion —abonos a_capital— por un

monto mayor al capital financiado/contratado, tal como se consignd en la resolucion de inicio,

el universo de créditos objeto de reclamo era de un_total de 360 créditos, sin embargo, de la
totalidad de 393 casos revisados, en 383 créditos han transcurrido mas de 3 afios desde el Gltimo
pago efectuado.

e Articulo 44 letra c¢) de la LPC en relacién al articulo 18 letra b) de la misma ley, por

condicionar la contratacion en documentos en blanco através de la firma de una letra de cambio

“en blanco” por parte de un usuario/consumidor, refirié que la letra de cambio en cuestién (folio
—quien

contratd un crédito en fecha 26/09/2017—; en consecuencia, basados en la suposicion de la DC,

218 frente, tomo I) corresponde al caso de la sefiora

de que se condiciond la firma de la letra de cambio desde el otorgamiento del primer crédito, la

imputacion esta por demds prescrita.
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Por lo anterior, este Tribunal mediante resolucién de fecha 11/07/2023 (folios 50107-50110, tomo
CCXLVI), corri6 traslado a la Presidencia para que se pronunciard respecto a la prescripcion alegada por el
apoderado de la proveedora LA HUELLA DE ORO, S.A. de C.V. haciendo entrega de las respectivas
fotocopias de los anexos agregados por la proveedora en su escrito; emitiendo respuesta del traslado a través
del escrito recibido en fecha 31/07/2023 (folios 50113-50117, tomo CCXLVI) junto con la documentacién
de folios 50118-50126, todos del tomo CCXLVI) sefialando en sintesis que los alegatos de la proveedora no
tenfan fundamento legal para ser considerados como vélidos, argumentos que fueron detallados en la
resolucion de fecha 15/08/2023 (folios 50127 y 50128, tomo CCXLVI).

3. Por consiguiente, en virtud de tales alegatos, este Tribunal en total respeto del principio de legalidad
procedi6 con la revisién de los anexos presentados por la proveedora, a efectos de realizar el calculo del plazo
de la prescripcion de la accién establecido en el articulo 107 de la LPC, verificando que en los créditos
relacionados en los Anexos 1.1, 2.1, 3.1, 4.1, 5.1 y 6.1 —referidos en el CUADRO N° 1 de la presente
resolucién—, efectivamente han transcurrido més de 3 afios desde la fecha del Gltimo pago efectuado y
registrado contablemente por los consumidores, en relacion a la infraccion al articulo 44 letras d) y e) de la

LPC por realizar:

a) Cobros indebidos de intereses resultante del ajuste al 0% a la tasa de interés nominal, por haber

pactado y cobrado una TIE anual superior a la TML vigente y publicada por el BCR a la fecha

de contratacion;

b) Cobros indebidos por el ajuste en la cuota por servicio de cobro domiciliar derivado de una TIE

superior a la TML;

¢) Cobros indebidos de intereses por haber pactado v cobrado una TIE anual superior a la TML

vigente y publicada por el BCR a la fecha de contratacion;

d) Cobros indebidos de intereses originados por la amortizacién —abonos a capital— por un

monto mayor al capital financiado/contratado;:

e) Cobros indebidos de intereses por utilizar una metodologia de cobro en contradiccion a la LPC;

Y

f) Cobros de comision contraria a la ley bajo el concepto de “Caja de Seguridad Especial”,

Por tanto, de conformidad al articulo 148 de la LPA, este Tribunal comprueba que a la fecha de la
resolucién de inicio se habia superado el plazo maximo de 3 afios para ordenar el inicio del procedimiento
administrativo sancionador en contra de la proveedora por lo que en aplicaci6n del principio de legalidad este
Tribunal Sancionador se ve imposibilitado de continuar conociendo de la presente denuncia en relacién a la
cantidad de créditos detallados en dichos anexos puesto que por el transcurso del tiempo han prescrito, siendo

procedente declarar por extinguida la }*espon.vabilidad de la proveedora LA HUELLA DE ORO, S.A. DE

C.V. respecto de la cantidad de créditos prescritos previamente relacionados en el CUADRO N° 1 de la

/
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presente resolucion, en razon de los efectos derivados por la prescripeion extintiva sobre las infracciones

atribuidas a la misma.

V. CRITERIO PARA LA VALORACION DE LA PRUEBA

Este Tribunal valorara la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento juridico,
para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se ha configurado las infracciones atribuidas
a la denunciada, delimitadas en el romano II, letra B de la presente resolucion.

El articulo 313 del Codigo de Procedimientos Civil y Mercantil —en adelante CPCM—, de aplicacion
supletoria en el presente procedimiento conforme lo dispuesto en el articulo 167 de la LPC, sefiala que la
prueba tendra por objeto las afirmaciones expresadas por las partes sobre los hechos controvertidos; prueba
que, ademas, debe haber sido obtenida de forma licita, debe estar relacionada con el objeto de la misma y ser
idonea segln las reglas y criterios razonables. En otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser
oportuna, pertinente y conducente.

Asimismo, 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 procedimieﬁto, seran valoradas conforme a las reglas
de la sana critica; a excepcién de la prueba documental, la cual se realizard 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 numero 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 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 maximas que deben integrarse al razonamiento probatorio del juez, como la premisa mayor del
silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el legislador seftala 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 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 documentos formalizados por los funcionarios
a los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observandose los requisitos legales
correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo que se acredite
lo contrario”.

Ademas, el articulo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los
instrumentos piiblicos constituiran 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
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impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no quedé 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 de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho comun
al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las actuaciones
que realicen, hardn fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinente y suficiente su inexactitud o falsedad.
El mismo valor probatorio tendrdn los informes y otros documentos que emitan los funcionarios y
empleados de la Defensoria, en el ejercicio de sus funciones, el resaltado es nuestro.

Ademas, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los funcionarios
a los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observindose los requisitos legales

correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo que se acredite

lo contrario”.

VL. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord prueba documental consistente en:
1) Fotocopia certificada por notario de carta identificada bajo el niimero 000249, emitida por el sefior
en su calidad de Presidente del BCR en fecha 25/05/2020 (folios 3028 y 3029,
tomo XV), mediante la cual informé a la Presidencia de la DC sobre los incumplimientos de la
proveedora denunciada a lo establecido en los articulos 6 y 12 de la LCU, adjuntando disco compacto
con informacién digital titulado “Info LCU DC 14to Célculo” que contiene, entre otros aspectos: el
listado de Operaciones que superan las TML Vigentes No Supervisadas 14vo Calculo y Operaciones
que deben ajustar sus tasas No Supervisadas 14vo Calculo, de créditos otorgados durante los meses
entre junio y noviembre de 2019, por las entidades no supervisadas por la Superintendencia del
Sistema Financiero, en adelante SSF.
2) Fotocopia certificada por notario de carta identificada bajo el nimero 000579, emitida por el sefior
, en su calidad de Presidente del BCR en fecha 05/11/2020 (folios 3030
y 3031, tomo XV), mediante la cual informé a la Presidencia de la DC sobre los incumplimientos de
la proveedora denunciada a lo establecido en los articulos 6 y 12 de la LCU, adjuntando disco
compacto con informacién digital titulado “Defensorfa del Consumidor Data 15° calculo TML” que
contiene: Operaciones que superan las TML Vigentes No Supervisadas 15vo Célculo y Operaciones
que deben ajustar sus tasas No Supervisadas 15vo Célculo, de créditos otorgados durante los meses
entre diciembre de 2019 y méyo de 2020, por las entidades no supervisadas por la SSF.

3) Acta para el inicio de auditoria de verificacion del cumplimiento de la LPC, LCU y otra normativa
aplicable por parte de LA HUELLA DE ORO, S.A. de C.V. (folios 40-42, tomo I) y CD rotulado
“La Huella de Oro_Créditos reportados al BCR_junio 2019-may02020” (folio 80, tomo I), que
contiene 12 archivos formato texto, agrupados en dos carpetas, con la informacién de las operaciones

de crédito de los meses entre junio 2019 y mayo 2020, detalladas en la impresién de folio 81, tomo

/



L. Asimismo, se acord¢ en dicha fecha, que la informacion de los pagos seria entregada el 21/10/2020

y que la misma debia incluir los pagos o abonos realizados por los usuarios de la proveedora desde

la fecha de otorgamiento hasta los pagos realizados al 17/10/2020.

4) Informacion proporcionada por LA HUELLA DE ORO, S.A. de C.V. en virtud de los requerimientos
realizados por la DC, conforme al siguiente detalle:
N Fecha de
Fecha de requerimiento i . .
DC Folio/tomo respuesta Folio/tomo | Documentos adjuntos
proveedora
folio 233 j
13/10/2020 (Detallada en CE[; 'd:; i’e's‘?one;:::ge
el numeral 3) del presente 40-42, tomo | 27/10/2020 | 232, tomo | . p
FomaAG) folios 234 tomo | al
an 269 tomo Il.
273y 274,
30/11/2020 270y 271, tomo Il 14/12/2020 ton:ozll N/A
21/12/2020 (Se detalla 275-280 tomo I, junto con
infi i6 i D de folio 281 t Il 1666 tomo IX al 1887
informacion en r’egada en| CDdefolio 281 tomo ; y 12/01/2021 | 1665, tomo IX 0
Anexos 1y 2, asicomola documentos desde folios tomo X
pendiente de entrega) 282 tomo Il al 1663 tomo IX
1893-1896, | 1897 y CD’s de folios
02/02/2021 1888, tomo X 17/02/2020
192 ° 102/ tomo X 1898 y 1900, tomo X
1901 y 1902, junto con
J 1905
23/02/2021 anexos 1,2 y 3, folios 1907- | 08/03/2021 sy, ! N/A
tomo X
1911, tomo X

Constando en la nota emitida por delegados de la DC en fecha 12/03/2021 (folio 1906-1911, tomo
X) la devolucion de la documentacion en original entregada por la proveedora en calidad de préstamo
para confrontar las fotocopias requeridas, detallando las cantidades de documentos a entregar.
5) Acta para la fase final de verificacion del cumplimiento de la LPC, LCU y otra normativa aplicable
por parte de LA HUELLA DE ORO, S.A. de C.V. de fecha 26/03/2021 (folios 2969-2973, tomo
XV). En la misma, los delegados de la DC dejan constancia de la auditoria iniciada en fecha
13/10/2020 seg(in acta de la misma fecha y nota PRE-DC-C675-2020 de fecha 12/10/2020, cuyo
alcance comprende la cartera de créditos de la proveedora correspondiente al periodo entre el
01/06/2019 al 30/05/2020. En relacion a los objetivos del acta en mencién, se dejé constancia de lo
siguiente:
> Objetivo a): que el proceso de revision, anélisis y comparacion de los documentos e
informacion original de los 197 expedientes de crédito mas 5 referencias adicionales con los
datos registrados en la base de datos de créditos y la base de datos de pago (informacion
electronica) fue realizado en las oficinas de la DC, la primera muestra relativa a 99 expedientes
de crédito, se realizé en fechas 15, 16, 17 y 21/12/2020 y la segunda muestra relativa a 98
expedientes de crédito mas 5 referencias adicionales durante las fechas 10 al 12/03/2021.

> Objetivo b): el detalle de la informacion entregada por LA HUELLA DE ORO, S.A.de C.V. a

los delegados de la DC, tanto de forma fisica como de forma electrénica se encuentra en el




Anexo 1 de la misma, contenido en el CD de folio 2976, tomo XV, en el que se describe la

informacién solicitada, fecha de solicitud, el medio de notificacién de la solicitud, la fecha limite

para la entrega, entre otros, asi como los comentarios u observaciones relacionados a la
informacion recibida.

Objetivo c¢): se hace constar que se encontraron inconsistencias entre la informacién que LA

HUELLA DE ORO, S.A. de C.V. entreg6 al BCR correspondiente a los créditos otorgados y la

verificada por los delegados de la DC correspondiente al periodo del 01/06/2019 al 30/05/2020,

asi como inconsistencias en la documentacién revisada, detallando como posibles

incumplimientos —entre otros— los siguientes:

e AlaLPC:

1.

w

Andlisis del contenido de los contratos entregados por la proveedora, a los que
se les han identificado que los mismos contienen clausulas que pueden
considerare como abusivas, que el formato de contrato de adhesién es el mismo
utilizado para todos los créditos prendarios contratados, es decir que la posible
clausula abusiva se encuentra en todos los contratos prendarios verificados por
los delegados de la DC, incluyendo en dicho apartado el detalle de las cliusulas
encontradas, incurriendo con ello en la infraccién establecida en el articulo 44

letra e) en relacion al articulo 17 letras b) —relativas a la sustraccién unilateral

~ de sus obligaciones por parfes del proveedor— y d) —relativas a la renuncia

de derechos por partes del consumidor— de la LPC.

Andlisis sobre el cobro por servicio de bodega, el cual conforme a lo sostenido
por la denunciante, de acuerdo con lo estipulado en el articulo 12-A de la LPC,
aun cuando éste fuera opcional, se encuentra prohibido ya que se trata de un
servicio inherente al objeto del contrato por lo que de ninguna manera debe ser
trasladado a los consumidores, incurriendo en la infraccién establecida en el
articulo 44 letra d) de la LPC, consignando en el Anexo 2 del acta —CD de
folio 2976, tomo XV— el detalle de las referencias de crédito y el monto
observado.

Metodologia utilizada para el célculo de la cuota establecida en el documento
“Manual de Politicas y Procedimientos sobre el calculo de la cuota y aplicacion
de la cuota y prelacién de pago” ya que la férmula para créditos prendarios y
multidestino difiere a la formula financiera de cuota, constando en el Anexo 3

del acta, los ejemplos de ello.




> Objetivo d): se dejo constancia que se explico a los representantes de la denunciada:

4. Inconsistencias derivadas de la revision de la revision de la informacién
contenida en las bases de datos de créditos reportados al BCR, condiciones de
créditos otorgados y base de datos de pagos, detalladas en el Anexo 4 del acta.

A la LCU: inconsistencias en la remision de la informacion de las operaciones de
crédito reportadas al BCR en diferentes componentes: a) 6,983 referencias que poseen
diferencia en la tasa de interés nominal sin IVA —Anexo 4.5—; b) 7,722 referencias
que poseen diferencia en el monto de la cuota de crédito —Anexo 4.7—; ¢) 14,217
referencias de crédito que presentan diferencia entre la periodicidad de pago —Anexo
4.1— entre la base de datos de créditos otorgados informada al BCR y la informada a
la DC, consignando que los hallazgos de la letras a) y b) fueron reportados por la DC a
la proveedora mediante la nota de fecha 02/02/2021 (folio 1888-1890, tomo X); d)
analisis sobre servicio especial de cobro a domicilio, respecto de dicho hallazgo, sefiala

la denunciante que la DC constato que la_proveedora no ha reportado ninguna

informacion en el campo ”Seguros Obligatorios y Otros Cargos en la Cuota” al BCR,

no obstante el servicio en referencia es parte del costo del financiamiento prestado que

asume el cliente. motivo por el cual la DC considero el valor de la cuota del servicio

de cobro a domicilio para 6,220 referencias de crédito como parte del costo del crédito

y el subsecuente cilculo de la TIE del crédito, comprobando en dicho proceso de

ajuste, que dicha TIE atn excede la TML en 5,856 créditos, los cuales se presentan en

el Anexo 5 (el resaltado es nuestro).

La plantilla de cdlculo que es utilizada por el BCR para la determinacion de la TIE, la
cual se encuentra a disposicion en la pagina web del BCR.

Que para determinar el calculo de la TIE y su comparacién con la TML vigente, se
utilizé como ejemplo las referencias de 6 usuarios detallados en el Anexo 6 sefialando
que la DC realizé correcciones de las inconsistencias encontradas las cuales se detallan
en el Anexo 6.1, comprobando que existen créditos que sobrepasan la TML vigente a
la fecha de otorgamiento tal como lo reflejan en el Anexo 6.2 denominado “Plantilla de
calculo de TIE” de dicha acta, el cual consta en el CD de folio 2976, tomo XV.

La metodologia que utiliza la DC para la reconstruccion del universo de créditos
otorgados por LA HUELLA DE ORO, S.A. de C.V. durante el periodo de 01/06/2019
al 30/05/2019, para lo cual se utilizo la base de datos de los pagos realizados por

consumidores considerando los cambios y ajustes descritos en dicha acta, la referida

metodologia se encuentra en el Anexo 7, adjuntando la impresion del listado de anexos
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al acta para la fase final contenidos en el CD antes referido, denominado “LHO_Anexos

al Acta para la fase final de verificacién_26/03/2021”.

6) Original de Informe de resultados de la verificaciéon del cumplimiento de la LPC, LCU y otra

normativa de consumo en proveedores que prestan servicios financieros no supervisados por la SSF

(folios 2981-3039, tomo XV) emitido en fecha 26/03/2021, por la Unidad de Auditoria de Consumo

—UAC— de la Direccién de Vigilancia de Mercado —DVM—, por medio del cual, se establece:

(1) Numeral 5, apartado 5.5 Cartera de Créditos a evaluar en el periodo de verificacién:

Que la DC recibi6 del BCR dos notas que contenian el total de operaciones de créditos
observadas de los acreedores no supervisados registrados en el BCR, siendo el reporte
total de 6,295 operaciones crediticias del 14vo calculo y 7,969 operaciones crediticias
del 15vo célculo reportadas por el BCR a la DC con posible usura, correspondiente a
créditos otorgados por LA HUELLA DE ORO, S.A. de C.V. entre 01/06/2019 a
30/05/2020 (Cuadro 1, folio 2990 frente, tomo XV).

Que la cantidad de clientes determinados han sido depurados considerando el mes de
otorgamiento, es decir que un cliente con méas de un crédito contratado en un mes, se
ha contado una sola vez para dicho mes; no obstante, un mismo cliente puede contarse
en dos 0 mas meses, si contraté en meses distintos, o si se encuentra entre los “créditos
sin orden de descuentos para personas naturales” y en los “microcrédito multidestino”,
siendo el total de 8,290 clientes el nimero total de personas con créditos contratadas

entre 01/06/2019 y 30/05/2020 (Cuadro 2, folio 2991 vuelto, tomo XV).

(ii) Numeral 6, apartado 6.2 Proceso de verificacién. Revisién y anélisis de la informacién y

documentacién: Que como resultado del re calculo de cada crédito en lo relativo a la TIE

anual se procedio a lo siguiente:

e A laidentificacion de 13,351 créditos con una TIE superior a la TML vigente a la
fecha de otorgamiento;

e Alajuste de la TIN de forma gradual hasta encontrar la tasa que sumada a los demas
componentes no sobrepasara la TIE méxima establecida por el BCR.

e Al ajuste gradual del valor de la cuota del servicio de cobro a domicilio ubicado en
el campo “seguros y otros cargos obligatorios”, en aquellos créditos que ain
ajustada la TIN al 0%, la TIE sobrepasaba la TML.

¢ A lareconstruccién del universo de los créditos, para lo cual se realizé el célculo
de la cuota considerando la TIN pactada o ajustada, seg(in corresponda, de forma
diaria y los dias segun el afio calendario (365 o 366 dias).

e Al andlisis por parte de los auditores, de la informacién proporcionada por la

Gerencia de Sistemas Informéaticos de la DC como resultado del proceso de re




(iii)

(iv)

)

construccion realizada por medio del sistema de re calculo, siendo el resultado final
el consignado en el Cuadro 12 (folio 3004 frente, tomo XV), determinando que el
monto total de cobro indebido es derivado de haber contratado una TIE anual
superior a la TML, sumado al incumplimiento por parte de la proveedora a lo
dispuesto en los articulos 12 y 19 letra f) de la LPC en cuanto al célculo de los

intereses sobre saldos diarios pendientes de cancelar.

Numeral 7, apartado 7.1 Tratamiento de la informacién: que para el cilculo de la TIE, la

DC utilizo el algoritmo proporcionado por el BCR (folio 2997 y 2998, tomo X V), asi como,

la plantilla del BCR —donde se desarrolla la formula vigente para el célculo de la TIE—,

disponible en la pagina web de dicho banco

_misma que es desarrollada en

el referido apartado.

Numeral 7, apartado 7.2 Verificacion de la tasa de interés efectiva anual;

Se selecciond de los 20,488 créditos otorgados por LA HUELLA DE ORO, S.A.
de C.V. una muestra de 197 referencias crediticias con el objetivo de validar los
datos que la sociedad auditada remiti6 al BCR, asi como para verificar el
cumplimiento por parte de la misma en la LCU, LPC y otra normativa legal y
técnica aplicable, realizando el proceso a través de la solicitud de 2 muestras, la
primera de 99 expedientes y la segunda de 98 expedientes, aplicando los criterios
referidos en dicho apartado y que no se consideraron 1,055 créditos por no tener
pagos registrados.

Que para el calculo de la TIE se consideraron los cambios realizados por la DC
respecto de los componentes ahf detallados, advirtiendo en relacion al componente
de “Seguros Obligatorios y Otros Cargos en la Cuota” literalmente lo siguiente: se
incluye la cuota del cargo por servicio a domicilio, ya que es un servicio prestado
a los clientes de La Huella de Oro, el cual exonera al cliente de acercarse a las
agencias y la responsabilidad de hacer efectivo el pago se traslada a la sociedad,
es importante destacar que La Huella de ORO no ha reportado al BCR ninguna
informacidn en el referido campo, y que la Defensoria ha considerado el valor de
la cuota por servicio de cobro a domicilio para 6,220 referencias de crédito como
parte del costo del financiamiento y el subsecuente cdlculo de la Tasa de Interés

Efectiva del crédito (...). El resaltado es nuestro.

Numeral 7, apartado 7.3 Proceso de reconstrucciéon y método de célculo de intereses

nominales:

*  Que previo al proceso de reconstruccion del total de los créditos evaluados, para los

13,351 créditos identificados con TML superior a la vigente en la fecha de




otorgamiento, el resultado de la TIE anualizada con IVA se compara con la TML
vigente publicada por el BCR a la fecha de contratacién, si la TIE es mayor a la TML,
se considera lo establecido en el primer inciso del articulo 12 de la Ley Contra la Usura
—en adelante LCU— la DC procede a ajustar la TIN de forma gradual y se recalcula
la cuota de crédito, de tal forma de encontrar la TIE que cumpla con la TML publicada
por el BCR, iniciando nuevamente el procedimiento establecido para el calculo de TIE.

Que si al proceder al ajuste de la TIN, ésta llega a valor cero, se procede a ajustar de

una forma gradual el valor del campo “seguros obligatorios y otros cargos en la

cuota” que corresponde a la cuota por el servicio de cobro a domicilio, de tal forma de
encontrar la TIE que cumpla con la TML publicada por el BCR (el resaltado es nuestro).
Se procedi6 a realizar la reconstruccion de los créditos utilizando: a) los pagos
realizados por los usuarios desde la fecha de otorgamiento hasta el iiltimo pago que
se encuentra en la base de datos de pagos; y, b) la TIN anual ajustada y cuota del
crédito ajustada, para los casos en que se comprobd que la respectiva TIE sobrepasa la
TML vigente a la fecha en que se otorgd el crédito.

Que para los créditos que la TIN se ha ajustado al cero por ciento y el valor de la cuota
por servicio de cobro a domicilio se ajust6, no aplican para la reconstruccién de interese
nominales del crédito, debido a que la tasa nominal sera del cero por ciento, por lo tanto,
el valor cobrado por LA HUELLA DE ORO, S.A. de C.V. en concepto de intereses
nominales y su respectivo [VA, se convierte en el cobro indebido.

Que de las 20,488 referencias de créditos en la base de datos de otorgamiento, se
pudieron vincular a la base de pagos 19,432, ya que los restantes 1,055 créditos fueron
separados del recdlculo por tratarse de créditos en los que no se encontré ningln registro
de pago.

Que la cuantia correspondiente al cobro por servicio de caja de seguridad especial para
créditos prendarios, asi como el cobro por servicio domiciliar para créditos
multidestino, han sido analizados por separado; es decir, que los valores
correspondientes a dichos concepto han sido separados del monto o valor pagado y no
se han tomado en cuenta en el proceso de reconstruccion de los intereses nominales de
cada crédito.

Que los créditos con TIN ajustada con valor al 0%, son excluidos del proceso de
reconstruccion de los intereses nominales del crédito, por el mismo hecho de tener un
valor cero en TIN, lo cual conlleva a considerar que el cobro realizado por la proveedora
por el concepto de interés nominal es indebido por incumplimiento a la LCU.

El proceso de reconstruccién finaliza al encontrar el tltimo pago.




(vi)

Que el resultado del proceso de reconstruccion realizado por la DC, mostro la diferencia

en el cobro de intereses en 11,117 créditos de los 13,577 créditos recalculados, el monto

afectado asciende a $55,259.00 ddlares, de los cuales:

v En 7,019 de los 7,042 créditos con TIN ajustada por la DC previo al recalculo
realizado, se comprobd el cobro indebido por un monto de $52,112.30 dolares
debido a que la proveedora contraté y cobré una TIE anual superior a la TML
vigente en la fecha de otorgamiento, incumpliendo de esta forma lo establecido
en la LCU y en consecuencia a lo establecido en la LPC; y,

v En 4,098 de los 6,535 créditos con TIN pactada, se comprobo el cobro indebido
por un monto de $3,146.70 délares resultantes de comparar el saldo de capital
o el monto de interés nominal del crédito recalculado por la DC, segun la
metodologia descrita en el apartado 7 del presente informe, con el saldo de
capital o monto de interés nominal determinado por la proveedora,
comprobando el incumplimiento a la LPC.

v" Que son 5,856 créditos con TIN ajustada al 0% por la DC, debido a que la
proveedora contraté y cobro una TIE anual superior a la TML vigente en la
fecha de otorgamiento incumpliendo lo establecido en la LCU, constatando
que lo cobrado por la proveedora bajo el concepto de intereses nominales y su
respectivo IVA es indebido, valor que asciende a un monto de $62,226.44

dolares.

Numeral 7, apartado 7.4 Determinacion de los montos cobrados en concepto de servicio por

cobro domiciliar v servicio de caja de seguridad especial:

Que la proveedora entreg6 en fecha 17/02/2021 los registros correspondientes a la
contratacién de los servicios de “Caja de Seguridad Especial” y de “Cobro domiciliar”,
sin embargo, dicha base de datos no contenia la clasificacién o separacion que
permita determinar a cudl de los dos servicios pertenece cada registro, razon por la
cual la DC realizo tal clasificacion con base a lo establecido en el “Manual de Politicas
y Procedimientos de Cobro Domiciliar para créditos multidestino” y “Manual de
Politicas y Procedimientos de Cobro por Servicio de Caja de Seguridad para créditos
prendarios”.

Que de dicho proceso, la DC clasifico la informacién de la siguiente manera: Si el
crédito otorgado corresponde al tipo “Crédito sin orden de descuento para personas
naturales’ el registro del servicio contratado se clasifico como “caja de seguridad”, y

si el crédito otorgado corresponde al tipo “Microcrédito Multidestino” el registro del
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(vii)

(viii)

servicio contratado se clasificé como “cobro domiciliar”, aclarando que la referida
clasificacién también se realizé a los registros de la base de datos de pagos por servicios.
Que la DC procedié a agrupar y totalizar los valores pagados por cada servicio y su
correspondiente IVA por cada referencia de crédito posteriormente se compard el
monto contratado por el servicio de “cobro domiciliar” de cada referencia de crédito
con el monto total cobrado determinando que existen créditos que han pagado mds de

lo pactado, lo cual es considerado como un cobro indebido (Cuadro 16, folio 3010
vuelto, tomo XV).

Numeral 8, Numeral 8, apartado 8.1.3 Cobro indebido de intereses por un _monto de

US$62,226.44 resultante del ajuste al 0% a la TIN. por haber pactado y cobrado una tasa de

interés efectiva anual superior a la TML vigente y publicada por el BCR a la fecha de

contratacién, en 5,856 créditos contratados entre junio de 2019 y mayo de 2020:

Que la DC considerando el articulo 11 y el segundo inciso del articulo 12 de la EC,
asi como la metodologia definida en el apartado 7 de dicho informe, determiné 12,898
créditos con una TIE superior a la TML vigente a la fecha de otorgamiento (Cuadro
15, folio 3009, tomo XV), de éstos 5,856 créditos se ajustaron a una TIN del 0% para
que los créditos cumplieran con la TML vigente en fecha de otorgamiento, resultando
el cobro indebido que asciende a la cantidad de $62,226.44 délares en 5,856 créditos
que corresponden al segmento microcrédito multidestino y registran pago por el

servicio de cobro a domicilio, presentando el resumen de los resultados en el Cuadro
21, folio 3015, tomo XV.

Numeral 8, apartado 8.1.4 Cobro indebido por un monto de US$79,027.66 en 5,302 créditos,

por el ajuste en la cuota por servicio de cobro domiciliar derivado de una TIE superior a la

TML:

Que la DC por medio de la Direccién Juridica analizé el cobro por servicio a domicilio,
determinando que el mismo procede por ser un servicio adicional efectivamente
prestado a los consumidores, ya que el riesgo de cuidar el dinero lo asume la
proveedora.

Que a pesar de ello, la DC, considerando los articulos 11 y el segundo inciso del articulo
12 de la LCU, asi como la metodologia definida en el apartado 7 de dicho informe,
determiné 6,220 referencias de créditos cuyos usuarios contrataron el servicio de cobro
domiciliar, el cual se incluyé por la DC como parte del costo del crédito en el
componente “Seguros obligatorios y otros cargos”, explicando que calcularon la TIE
incluyendo la cuota de dicho servicio, que al comprobar que la TIE excedia la TML

vigente, procedieron con el ajuste de la TIN y en los casos en los que dicho ajuste resulté

17




(ix)

)

(xi)

Numeral 8, apartado 8.1.5 Cobro indebido por un monto de US$52,112.30 ddlares resultante

al cero por ciento y la TIE atn excedia la TML, se procedio a ajustar el valor de la cuota
por el servicio de cobro a domicilio a 5,856 créditos tal como consta en el Cuadro 16,
folio 3010, tomo XV.

Que por lo anterior, al realizar el proceso descrito en el apartado 7.4, se comprobé que
de los 5,856 créditos a los que se les ajusto el valor de la cuota por servicio de cobro
domiciliar, determinando cobros indebidos que ascienden a la cantidad de $79,027.66
dolares en 5,302 créditos, constando en el Cuadro 22 y Cuadro 23 (folio 3016, tomo
XV) el detalle de tales cobros.

de haber pactado y cobrado una tasa de interés efectiva anual superior a la TML vigente y

publicada por el BCR a la fecha de contratacion, en 7,019 créditos contratados entre junio

de 2019 y mayo de 2020;

Numeral 8, apartado 8.2.1 Cobro indebido por un monto de US$1,621.71 ddlares en 393

Que la DC considerando el articulo 11 y el segundo inciso del articulo 12 de la LCU,
asi como la metodologia definida en el apartado 7 de dicho informe, recalculo los 7,042
créditos —que poseen pagos— que se detectaron con TIE superior a la TML vigente a
la fecha de otorgamiento determinando un cobro indebido por un valor de $52,112.30

dolares en 7,019 créditos conforme al resumen del Cuadro 25, folio 3017, tomo XV.

créditos originados por la amortizacién —abonos a capital— por un monto mayor al capital

financiado/contratado:

Numeral 8, apartado 8.2.2 Cobro indebido del servicio “Caja de Seguridad Especial” por

Que derivado del proceso de consolidacion de los pagos y de la verificacion del saldo
a la fecha del altimo registro de pago, por cada crédito, se determin6 que se encuentran
419 créditos que poseen un cobro en exceso de abonos a capitales, el cual resulta de la
diferencia entre el monto otorgado menos el total de abonos a capital, por tanto, si el
resultado es negativo se considera que hay abonos en exceso de capital, aclarando que
dicho monto no ha sido incorporado para la determinacion de otros cobros indebidos,

consignando en el Cuadro 26, folio 3018, tomo XV el resumen de tal cobro.

corresponder a un servicio inherente al financiamiento, valor que asciende a US$67,059.88

dolares, en 6.432 créditos de 4,239 usuarios:

Que la proveedora cobra a la mayoria de sus clientes con financiamiento de tipo al
vencimiento, el servicio bajo el concepto de Caja de Seguridad Especial, el cual se
encuentra descrito en el documento denominado “Manual de Politicos y Procedimientos

de Cobro por Servicio de Caja de Seguridad para Créditos prendarios”, agregando que

dicho cobro se comprob6 a partir de la revision de la documentacion fisica de los 197




(xii)

(xii)

(xiv)

expedientes seleccionados como muestra, que éste no corresponde a un servicio
adicionalmente prestado al deudor prendario, motivo por el cual concluye que la
proveedora se esta sustrayendo unilateralmente de sus obligaciones a las cuales debe
atender conforme a lo consignado en el articulo 2144 del Cédigo Civil, detallando en
el Cuadro 28, folio 3020, tomo XV, el resumen de tal cobro.

Numeral 8, apartado 8.2.3 Cobro indebido de intereses por un monto de $3,146.70 délares

resultante de utilizar una metodologia de cobro en contradiccién alaLPC en 4,098 créditos

contratados entre junio de 2019 v mayo de 2020:

* Quela DC considerando el articulo 12y 19 letra f) de la LPC, recalculo 6,535 créditos
que poseen pagos, a los cuales se les determiné que la TIE no supera la TML vigente
en la fecha de otorgamiento, que para dicho proceso se utilizé la metodologia de cdlculo
descrita en el apartado 7 del informe, detallando en el Cuadro 30, folio 3021, tomo XV,
el resumen del mento cobrado de forma indebida, siendo cobros en “Diferencias en
intereses”, el cual resulté de la comparacion de intereses del crédito a la fecha del
tltimo pago resultado de lo reconstruido por la DC y el total de intereses cobrados que
posee la proveedora, mas el cobro en exceso de capital si lo hubiere y cobros en
“Diferencias en saldo”, mismo que result6 de la comparacion del saldo del crédito a la
fecha del ultimo pago resultado de los reconstruido por la DC y el saldo que posee la
proveedora, exceptuando en los casos que el saldo de la DC refleje un valor negativo,
es decir abonos en exceso de capital, valor que ha sido considerado como indebido.

Numeral 9. Firma de letra de cambio “en blanco” por parte de un usuario/consumidor:

Que se comprob6é mediante la inspeccion, la firma en blanco de una letra de cambio
vinculada con la usuaria bajo el cédigo de cliente niimero 00804457-9, verificando que tal
documento no contiene los requisitos minimos exigidos tal como el nombre del deudor, el
monto de la deuda, la fecha y lugar de emisién, sumado a ello, no se encuentra vinculado a

ninguno de los 17 mutuos firmados por la usuaria entre septiembre del afio 2017 y agosto
del afio 2020 (folio 2018, tomo I).

Numeral 9. Relativas a la verificacién del cumplimiento de la LPC. Se concluyé que la
proveedora ha cobrado indebidamente a 1,447 usuarios bajo en concepto de Fondo de
Gastos Funerarios un monto de $29,930.00 que corresponde a 2,097 créditos, bajo el
concepto de cubrir aquellas erogaciones econémicas que se generan por el fallecimiento
del usuario del crédito o de algin integrante de su grupo familiar; sin embargo, la sociedad
Presta Agil no esté autorizada para llevar a cabo este tipo de actividades ni prestar el
servicio de aseguramiento. Como se sefiala previamente, por efecto de la prescripcién

establecida en el articulo 107 de la LPC y las reglas de computo establecidas en la LPA,
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este Tribunal determind, que solo conoceria de los cobros indebidos en los que el tltimo
cobro fue realizado a partir del 30/08/2018, quedando la delimitacion del objeto del presente

procedimiento, al cobro de la cantidad de $23,285.00 délares, que corresponden a un total

de 1,236 consumidores afectados de un total de 1,580 créditos, segun se establecio en la

resolucion de inicio previamente relacionada.

(xv) Numeral 8.2.5 Clausulas abusivas identificadas en los contratos emitidos por la proveedora:

Que la Direccion Juridica de la DC revis6 y analizo las cliusulas de 2 expedientes de crédito,
determinando en tal proceso de andlisis, que los contratos entregados por LA HUELLA DE
ORO, S.A. de C.V. a los consumidores contienen clausulas que pueden considerarse como
abusivas desarrolladas ampliamente en los sub numerales 8.2.5.1 y 8.2.5.2, mismas que
encajan en las clausulas abusivas contempladas en el articulo 17 letras b) y d) de la LPC.
7) Fotocopia de Manual de Politicas y Procedimientos de Cobro por Servicio de Caja de Seguridad para
Créditos prendarios (folios 1865-1875, tomo X) y Manual de Politicas y Procedimientos de Cobro
Domiciliar para Créditos multidestino (folios 1876-1887, tomo X), con fecha de emision de octubre
del afio 2017, en los que se detallan los parametros a cumplir por la proveedora y su personal en sus
procesos.
8) Certificacion emitida en fecha 13/06/2023 (folios 3088 y 3089, tomo XVI) por las sefioras
y , en su calidad de gerente general y
gerente contable respectivamente de la proveedora LA HUELLA DE ORO, S.A. de C.V.en el que
hace constar literalmente: Que al revisar los registros contables, los registros de los clientes sobre
los créditos generados durante el periodo de junio 2019 a mayo 2020, y con fecha de ultimo pago
registrada mayor a tres aiios, hemos podido determinar la informacion de dichos créditos, como se
acompaiia en los anexos siguientes: —consigna el listado de Anexos que se adjuntan a la

certificacion—, concluyendo que en dichos anexos se presenta el detalle por agrupacion de cliente

y niimero de referencia de crédito, bajo los conceplos anferiores (...).

VII. INFRACCIONES ATRIBUIDAS Y SUS ELEMENTOS

A. INFRACCION AL ARTICULO 44 LETRA D) EN RELACION AL ARTICULO 12, 19
LETRAS A) Y F), TODOS DE LA LPC

A la proveedora denunciada se le atribuye la posible comision de la infraccion muy grave establecida en
el articulo 44 letra d) de la LPC, que estipula: “Son infracciones muy graves, las acciones u omisiones
siguientes: (...) cobrar intereses, comisiones o recargos en contravencion a las disposiciones de esta ley y
demds aplicables al consumo de bienes o prestacion de servicios (...)" en relacion al articulo 12 de la misma
ley, que establece: “En los contratos de compraventa a plazos, mutuos y créditos de cualquier clase, sujetos
a pagos por cuotas o al vencimiento de plazo, se calculardn los intereses sobre los saldos diarios pendiente

de cancelar, con base en el aiio calendario. No podrdn pactarse ni cobrarse intereses sobre intereses

devengados y no pagados, ni sobre comisiones y recargos. En caso de mora, el interés moratorio se calculara
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Y pagara sobre el capital vencido y no sobre el saldo total de la deuda, aunque se pacte lo contrario.”, el
resaltado es nuestro. En caso de comprobarse la comisién de dicha infraccién, acarrearia la sancién
establecida en el articulo 47 en relacién al articulo 48 del referido cuerpo normativo.

En ese sentido, los proveedores de servicios de crédito, bursétiles o servicios financieros en general estan
obligados a cobrar solo los intereses, comisiones y recargos que hubiesen sido convenidos con el consumidor,
en los términos y formas establecidos en el contrato, y conforme a la Ley, asi como, calcular el interés para
todas las operaciones activas, sobre la base del afio calendario de conformidad con lo dispuesto en el articulo
19 letras a) y f) de la LPC.

En concordancia con lo anterior, para que se configure la infraccién muy grave contenida en el articulo
44 letra d) de la LPC “cobrar intereses, comisiones o recargos en contravencion a las disposiciones de esta
ley y demdas aplicables al consumo de bienes o prestacion de servicios”, este Tribunal debera analizar; (i)
que la denunciada se dedique al préstamo de dinero u otorgamiento de financiamiento; y (ii) que la
denunciada haya efectuado el cobro de intereses bajo una metodologia de cdlculo de intereses contraria
a la establecida en el articulo 12 y 19 letras a) y f) de la LPC; lo que en caso de llegar a comprobarse, darfa

lugar a la sanci6n prescrita en el articulo 47 en relacién al articulo 48 del referido cuerpo normativo.

B. INFRACCION AL ARTICULO 44 LETRA D) EN RELACION AL ARTICULO 12-A Y 19
LETRA A), TODOS DE LA LPC.

Por otra parte, a la proveedora denunciada se le atribuye también la posible comision de la infraccién
muy grave establecida en el articulo 44 letra d) de la LPC, que estipula: “Son infracciones muy graves, las
acciones u omisiones siguientes: d) Cobrar intereses, comisiones o recargos en contravencién a las
disposiciones de esta ley y demds aplicables al consumo de bienes o prestacion de servicios (...)” en relacién
al articulo 12-A de la misma ley, que establece: “ Solo podrdn cobrarse las comisiones identificadas y
descritas en el contrato, y que correspondan a un servicio adicional efectivamente prestado por el proveedor
Y que no sea inherente al producto o servicio contratado por el consumidor. Se entenderd por servicio
inherente al producto o servicio contratado por el consumidor, aquél que es necesario para la efectiva
prestacion del objeto o finalidad del contrato. Unicamente procederd el cobro de recargos por
incumplimiento contractual por parte del consumidor, cuando éste esté debidamente identificado en el
respectivo contrato (...)”.

De lo expuesto, se colige que, por servicio adicional, se entenderd, aquél que es diferente del servicio
principal contratado, no siendo suficiente con que retina esa calidad o se describa como tal, sino también, que
el proveedor proporcione tal servicio.

En ese sentido, si la comision corresponde a una actividad que no constituye un servicio o es un

servicio inherente al producto o servicio contratado por el consumidor, porque resulta necesario para que el

| contrato cumpla con su objeto, el cobro de la misma no tiene razén de ser, ya que no se trata de un servicio

adicional.
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Ahora bien, cuando se trate de recargos, su procedencia dependerd de que el cobro por los mismos
corresponda o tenga como causa un incumplimiento contractual de parte del consumidor; y para tal efecto,
se requiere, de forma indispensable, que dicho cobro haya sido previamente pactado y debidamente
identificado en el contrato respectivo.

En concordancia con lo anterior, el cobro de comisiones o recargos incumpliendo la citada disposicién,
conlleva a la comision de la infraccion administrativa contenida en el articulo 44 letra d) de la LPC; lo que,
en caso de configurarse, daria lugar a la sancién prescrita en el articulo 47 en relacion al articulo 48 del

referido cuerpo normativo.

C. INFRACCION AL ARTICULO 44 LETRA E) EN RELACION AL ARTICULO 18 LETRA
C), AMBOS DE LA LPC.

1. Adicional a lo anterior, a la proveedora denunciada se le atribuye la posible comision de la infraccion
muy grave establecida en el articulo 44 letra e) de la LPC, que estipula: “Son infiacciones muy graves, las
acciones u omisiones siguientes: “(...) realizar practicas abusivas en perjuicio de los consumidores (...)"
en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, que establece que son précticas abusivas y por tanto estan
prohibido: “Efectuar cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes o servicios que no
hayan sido previamente autorizados o solicitados por el consumidor (...)". En caso de comprobarse la
comision de dicha infraccidon, acarrearia la sancion establecida en el articulo 47 en relacion al articulo 48 del
referido cuerpo normativo.

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

El carécter 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 fallo 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 las partes dentro del marco legal.

En ese orden de ideas, la Sala de lo Contencioso Administrativo —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 parte de los casos corresponden a deficiencias en la administracion interna del
proveedor. El articulo 18 literal c) de la LPC, es el que nos enmarca como prdctica 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 estructura
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tarifaria sin que medie autorizacion del cobro por parte del consumidor; Y ¢) cuando se efectiia un cobro sin
el respaldo que lo legitime para realizarlos,.

2. Ahora bien, es menester sefialar que la LPC, en su capitulo 111 regula lo relativo a la proteccién de los
intereses econémicos y sociales de los consumidores. Asi, el articulo 11 de la referida ley determina que los
intereses econdmicos y sociales de los consumidores serdn protegidos en los términos establecidos en dicha
ley, aplicandose supletoriamente lo previsto por las normas financieras, civiles, mercantiles, las que regulan
el cornercio exterior y el régimen de autorizacién de cada producto o servicio.

Lo anterior, porque en el presente procedimiento, ademds de atribuir a la proveedora la infraccién al
articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra ¢), ambos de la LPC, por haber realizado cobros indebidos
resultantes del ajuste al 0% a la tasa de interés nominal, del ajuste en la cuota por servicio de cobro
domiciliar, de la amortizacién —abonos a capital— por un monto mayor al capital financiado/contratado;
asi como, por una posible infraccién a tal articulo por haber pactado y cobrado una tasa de interés superior
a la TML establecida en el BCR.

Por todo lo anterior, para que se configure la infraccién muy grave contenida en el articulo 44 letra e) de
la LPC “realizar prdcticas abusivas” en relacion al articulo 18 letra c) de la misma ley, que establece como
practica abusiva los cobros indebidos, este Tribunal deberd analizar, en 3 distintos supuestos, que la
denunciada haya ejecutado cobros indebidos sin el respaldo —legal o contractual— que lo legitime para
efectuarlo, lo que en caso de llegar a comprobarse, daria lugar a la sancién prescrita en el articulo 47 del
referido cuerpo normativo.

3. Finalmente, es menester sefialar, que en relacién a la conducta de: cobros indebidos por
incumplimiento a la TML, este Tribunal tomara en cuenta las consideraciones siguientes:

Que el articulo 1 de la 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 clase de acreedores,
ya sean personas naturales o juridicas, instituciones del sistema financiero, casas comerciales, montepios,
comerciantes de bienes o servicios, casas de empeiio, y en general, a cualquier sujeto o entidad que preste
dinero (...)".

En el articulo 5 de la LCU, se establece la segmentacién de créditos la cual permite la diferenciacién de
las tasas mdximas de interés ofrecidas al pablico. 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 el crédito decreciente
otorgado a personas naturales para financiar la adguisicion 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 podran 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 (casas de empefio) y cualquier otro acreedor. Asimismo,
se determina que cualquier tasa superior a la TML establecida por el BCR, serd 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 emperio,
montepios o comerciantes de bienes y servicios y cualquier acreedor, no podrdn tener una tasa de interés
efectiva mayor a la tasa maxima vigente por segmentos establecida por el Banco Central de Reserva para
cada segmento, serd considerada interés usureroy estard sujeto a las sanciones legales correspondientes”.
Por consiguiente, el cobro de intereses superiores a la TML vigente al momento de la contratacion,

constituye un cobro ilicito, consecuentemente, un cobro indebido.

D. INFRACCION AL ARTICULO 44 LETRA C) EN RELACION AL ARTICULO 18 LETRA
B), AMBOS DE LA LPC.

En cuanto a la infraccion establecida en el articulo 44 letra c) de la LPC, en este procedimiento se atribuye
a la denunciada, como posible conducta ilicita, la relacionada con la préctica abusiva de “Condicionar la
contratacion a que el consumidor firme en blanco letras de cambio, pagarés, facturas o cualquier otro
documento de obligacién u otro considerado como anexo del contrato, salvo que, tratindose de titulos
valores, los requisitos omitidos los presuma expresamente la ley.”.

Estos documentos son denominados titulos valores y se entienden como instrumentos necesarios para
hacer valer el derecho literal y auténomo que en ellos se consigna, segun el articulo 623 del Cddigo de
Comercio —en adelante Com. —. Estos titulos mercantiles tienen una regulacion que obedece a la necesidad
de facilitar y garantizar su circulacion, por tanto, corresponde especial proteccion dentro de la legislacion de
consumo.

El articulo 18 letra b) LPC establece de forma precisa que el nombre del deudor, el monto de la deuda,
la fecha y lugar de emision son requisitos minimos que deben contener las letras de cambio y pagarés.

Lo anterior relacionado con lo regulado en los articulos 623 y 624 Com.; el primero, establece las
caracteristicas de los titulos valores como la literalidad y la autonomia, y el segundo, exige que se cumplan
todos los requisitos legales para que los titulos valores produzcan sus efectos.

La literalidad de los titulos valores significa que el derecho es tal como aparece en el texto del titulo, o
sea la existencia del derecho se condiciona y mide por el texto que consta en el documento mismo, como se
entiende del articulo 634 Com. En consecuencia, se debe hacer constar en el titulo cualquier circunstancia
que modifique, reduzca, aumente o extinga el derecho, asi como estos requisitos esenciales.

El primer requisito, el nombre del deudor, identifica al consumidor y junto a su firma autografa, conforme
al articulo 641 Com., determina su legitimacion y calidad juridica en la relacion comercial.

A efectos de otorgar seguridad a las transacciones comerciales, el segundo elemento, la cantidad de la

deuda del titulo valor debe determinarse claramente, ya sea mediante letras, nimeros o por médquinas; y en
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caso de diferencias entras las cifras, el articulo 628 Com. establece la preferencia de la cantidad escrita en
palabras a los nimeros, asi como la cantidad marcada por la maquina protectora tendra preferencia sobre las
demads.

Por otra parte, la fecha de emisién del titulo valor constituye el punto de inicio del plazo de prescripcion
y caducidad de la accidén cambiaria, puésto que ambas figuras mercantiles funcionan en términos idénticos a
las civiles, con la diferencia de un plazo mas corto, como lo sefiala el articulo 649 Com. Por tanto, la fecha
otorga seguridad no sélo en cuanto a su pago sino también con relacién al momento preciso en que el
proveedor perdera su derecho, debido a su negligencia en cobrar.

El Gltimo elemento, el lugar de emisidn del titulo, determina entre otras cosas la competencia territorial
de la autoridad judicial, al momento de exigir el cumplimiento del titulo valor; por ende, la existencia del
mismo brinda certeza juridica al consumidor y proveedor para utilizar los medios judiciales correspondientes,
segun el articulo 625 del Com.

Con todo lo anterior, cabe sefialar que el proveedor al exigir a los consumidores la firma de un pagaré
sin los requisitos enunciados en la legislacién de consumo, coloca a los consumidores en una situacién de
desigualdad e inseguridad. En primer lugar, porque no se consigna el nombre del deudor, lo cual identifica
al consumidor y junto a su firma autégrafa, conforme al articulo 641 Com., determina su legitimacion y
calidad juridica en la relacién comercial.

Por otra parte, se observa que todo aquel consumidor que ha firmado un pagaré en el que solo se ha
consignado el valor de la obligacién en niimeros o no se ha consignado pueda ser objeto de reclamo por una
cantidad mayor; es decir, aunque en el pagaré se haya establecido cantidad cierta en cifras, podria obligarsele
a pagar una cantidad mayor, si asi se hace constar la cantidad en letras dentro del mismo titulo valor, de
acuerdo al articulo 628 Com. Asi se deja abierta la posibilidad de formularseles posteriormente cobros

excesivos con merma casi absoluta de la defensa judicial del demandado en los casos en que tales documentos

sean llenados, de forma errénea o arbitraria.

E. INFRACCION AL ARTICULO 44 LETRA E) EN RELACION AL ARTICULO 17,
AMBOS DE LA LPC.

Conforme a lo establecido en el articulo 44 letra e) de la LPC constituye infracciéon muy grave “Introducir
clausulas abusivas en los documentos contractuales”.

Para analizar la configuracion de dicha infraccién es preciso tener en cuenta que el articulo 17 de la LPC
indica: “Se consideran clausulas abusivas todas aquellas estipulaciones que, en contra de las exigencias de
la buena fe, causen en perjuicio del consumidor, un desequilibrio en los derechos y obligaciones de las
partes, tales como:

b) Permitir al proveedor modificar unilateralmente en perjuicio del consumidor las condiciones y
términos del contrato, o sustraerse unilateralmente de sus obligaciones (...)

d) Renunciar anticipadamente a los derechos que la ley reconoce a los consumidores o que, de alguna

manera, limiten su ejercicio o amplien los derechos de la otra parte (...);
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Asimismo, en la parte final de la referida disposicion se sefiala que: “El cardcter abusivo de una cléusula
se evaluard teniendo en cuenta la naturaleza de los bienes y servicios objeto del contrato, las circunstancias
que concurran en el momento de la celebracién y las demds clausulas del mismo o de otro de que este
dependa (...)."

Segun las reglas tradicionales del Derecho Civil se entiende que las clausulas convenidas entre las partes
contratantes se sujetan a la autonomia de la voluntad; sin embargo, en materia mercantil, el articulo 974 del
Codigo de Comercio —en adelante C.Com.— expresamente dispone que “las cldusulas de determinados
contratos y precios de bienes o servicios impuestos por ley, se considerardan insertos en los contratos a que
se refieran o que tengan relacion con ellos, y sustituiran a las clausulas contrarias establecidas por las
partes”.

EI Derecho de Consumo nace, precisamente, para tutelar los derechos del consumidor, propiciando la
equidad entre las partes, ante el desequilibrio en que se encuentra el consumidor en algunas relaciones
comerciales, y es al amparo de los principios de este Derecho que el articulo 17 de la LPC prescribe todas
aquellas estipulaciones contractuales que, en contra de las exigencias de la buena fe, causen en perjuicio
del consumidor, un desequilibrio en los derechos y obligaciones de las partes.

Tal regulacién cobra especial importancia si se toma en cuenta que modernamente muchas de las
contrataciones comerciales —entre proveedores y consumidores— se llevan a cabo actualmente por medio
de contratos de adhesion, los cuales se caracterizan por su formulacién unilateral y su imposicion, entendida
como la escasa capacidad de influencia que el consumidor tiene sobre su contenido —sus clausulas no son
negociadas—. En ese sentido, existe una asimetria entre la partes contratantes, en virtud de la capacidad de
una parte —el proveedor— para imponer a la otra —el consumidor— el contenido del contrato, resultando
que el cliente solo puede aceptarlo o rechazarlo, en el marco de la conveniencia, necesidad o urgencia que
pueda tener de contratar ciertos bienes o servicios e incluso de demandar servicios de cierto proveedor
especifico que considera el mas conveniente por razones de precio, capacidad, servicio o cualquier otra.

Esa situacion justifica de forma especial el control de las cldusulas de los contratos de adhesion, pues
puede haber lugar a que existan ciertas estipulaciones que en términos legales implican para la parte
contratante mas débil de la relacion juridica, un sometimiento a las mismas sin que tenga la libertad real de
controvertirlas o rechazarlas. En ese sentido, el articulo 978 del C.Com. establece que cuando los contratos
estén redactados en formularios impresos o preparados por una de las partes, se interpretaran en caso de
duda, en el sentido mds favorable al otro contratante; y, por la misma razoén el articulo 976 del C.Com.
dispone que en los contratos de adhesion, las cldusulas adicionales prevaleceran sobre las del formulario,
aunque éstas no se hayan cancelado.

En aplicacion de la LPC, este Tribunal Sancionador estd facultado para someter las cldausulas
contractuales, que sean cuestionadas ante esta instancia, a un andlisis de proporcionalidad y equidad, a fin de

determinar si alguna condicién contractual constrifie indebidamente los derechos de los consumidores,
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incrementa desproporcionadamente sus obligaciones o crea, en general, situaciones innecesariamente
desiguales entre las partes en cuanto a Sus derechos y obligaciones, en menoscabo del consumidor.

Para realizar ese anilisis e interpretar si una clausula contenida en un contrato suscrito entre proveedor
y consumidor tiene un caracter abusivo, debe también evaluarse las circunstancias concurrentes al momento
de su celebracion, la naturaleza de los bienes o servicios contratados, la totalidad de las condiciones
contractuales o extracontractuales relacionadas con la aplicacion de dicha clausula.

Ademads, cabe sefialar que la infraccién prevista en el articulo 44 letra e) de la LPC, se configura por el
solo hecho de incluir una cldusula abusiva en el contrato, razén por la cual, el cardcter abusivo resulta de su
propio texto, sin que sea necesaria su aplicacién por parte del proveedor para efectos de que la infraccién se
materialice.

En el caso particular, de las cldusulas ejemplificadas como abusivas en el articulo 17 letras b) y d) de la
LPC, el desequilibrio puede consistir respecto a la letra b) del referido articulo, la inclusion de una clausula
que permite al proveedor —a su mero arbitrio— modificar unilateralmente el contenido de las condiciones
y términos del contrato causando un perjuicio en el consumidor o que, en relacion a la letra d), en que el

consumidor renuncie anticipadamente a un derecho reconocido legalmente, que de alguna manera se limite

el ejercicio del mismo, o_que se amplien los derechos del proveedor, causindose con cualquiera de esas

estipulaciones un perjuicio al consumidor.

VIII.  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LAS INFRACCIONES
ATRIBUIDAS

A. Establecido lo anterior, previo a realizar el ejercicio de adecuacion de los hechos denunciados a los
alcances de los ilicitos administrativos atribuidos a LA HUELLA DE ORO, S.A. de C.V. es menester advertir
lo siguiente:

Este Tribunal luego de realizar un examen del procedimiento con el fin de revisar las posibles
equivocaciones en la aplicacion de la ley o en el anélisis de la realidad normada, con base en los argumentos
que fundamentan el escrito presentado por el apoderado de la proveedora, resolvié en el romano IV
PRONUNCIAMIENTO SOBRE LA PRESCRIPCION, declarar la prescripcién de un total de 22,088
créditos —identificados por infraccién en el CUADRO N° 1 de dicho apartado— que fueron incluidos por
la Presidencia como base de su informe de auditorfa por posibles cobros indebidos.

Aunado a ello, se tiene que la DC advirtié que la proveedora no report6 ninguna informacién al BCR en
el campo "Seguros Obligatorios y Otros Cargos en la Cuota” —informacion que estaba obligada a reportar
conforme a lo consignado en el articulo 6 incisos tercero y cuarto de la LCU—, a pesar de ello, la Unidad de
Auditorfa de Consumo decidié, por .considerar que tal costo lo asume el cliente como parte del
financiamiento, incluir el valor de la cuota del servicio de cobro a domicilio para 6,220 referencias de
crédito como parte del costo del crédito para realizar el subsecuente cdlculo de la TIE del crédito,

comprobando en dicho proceso de ajuste, que dicha TIE excedia la TML en 5,856 créditos.
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No obstante lo anterior, a criterio de este Tribunal el analisis de tal incumplimiento debié haberse
delimitado Gnicamente a los elementos de la infraccion establecida en el articulo 12 inciso final de la LCU,
por no remitir LA HUELLA DE ORO, S.A. DE C.V. la informacién de su actividad crediticia al BCR, y
no hasta el analisis efectuado por la DC respecto de la configuracion de la infraccién al articulo 44 letra e)
en relacion al 18 letra c) por posibles cobros indebidos, ambos de la LPC, ya que a consideracion de este
Tribunal el monto de dicho servicio no corresponde al capital que efectivamente fue recibido por los
consumidores en calidad de préstamo, sino que tal como lo refiri¢ la Direccion Juridica, el mismo obedece
a una comision, la cual es legal y conforme a lo consignado en el articulo 3 letra d) de las Normas Técnicas
para la Transparencia y Divulgacion de la Informacion de los Servicios Financieros Bancarios, consiste en
el importe de dinero que cobran los sujetos obligados al cumplimiento de las presentes Normas, al cliente
por la prestacion de una operacion o un servicio adicional efectivamente prestado, identificadas y descritas
en el contrato, y que no sea inherente al producto o servicio contratado (el resaltado es nuestro); en
consecuencia, tal costo no debia ser incluido al monto de la cuota de pago del crédito como se ha realizado
en el presente caso.

Por otra parte, se hizo constar por la DC que aunque la proveedora hizo entrega de la base de datos que
contenia los registros correspondientes a la contratacion de los servicios de “Caja de Seguridad Especial” y
de “Cobro domiciliar”, ésta no contenta la clasificacion o separacién que permitia determinar a cudl de
los dos servicios pertenecia cada registro, a pesar de ello, la DC a través de la Unidad de Auditoria de
Consumo procedi6 con la clasificacion con base a lo establecido en el “Manual de Politicas y Procedimientos
de Cobro Domiciliar para créditos multidestino” y “Manual de Politicas y Procedimientos de Cobro por
Servicio de Caja de Seguridad para créditos prendarios”, aplicando también tal clasificacion a los registros
de la base de datos de pagos por servicios; no obstante lo anterior, este Tribunal considera conveniente sugerir
a la DC que en casos como el presente, lo que procede legalmente procedente es prevenir a los proveedores
para que presenten la informacion en debida forma, es decir con la clasificacion correspondiente a efectos de
generar certeza y evitar confusiones de los datos que se presentan como prueba de cargo en el informe, ello
con el objeto de prevenir posibles controversias de los resultados consignados en el informe.

Finalmente, luego de revisar la documentacion que se encuentra vinculada a la clienta cuya letra de
cambio no consta debidamente firmada en el expediente (folio 218, tomo I), este Tribunal considera vélido
el argumento expuesto por la proveedora puesto que no existe certeza de que la letra de cambio se haya
suscrito por la consumidora en los contratos adquiridos a partir del 30/05/2020, es decir en los contratos de
fecha 25/08/2020 y 18/06/2020, folios 181 y 183 —respectivamente— del tomo I, y asi afirmar que la
infraccion no se encuentra prescrita.

B. Por todo lo antes expuesto, luego de analizar la documentacion probatoria incorporada en el presente
expediente, las alegaciones de los intervinientes, los hechos denunciados y los elementos indispensables para

la configuracion de la infraccion administrativa atribuida, este Tribunal concluye que en este procedimiento
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no ha podido comprobarse con certeza juridica y en forma fehaciente que la proveedora LA HUELLA DE
ORO, S.A. de C.V., cometi6 las infracciones administrativas previamente sefialadas en el romano VII de la
presente resolucién, debido a la inexistencia de prueba de cargo, puesto que conforme al examen de la
realidad se tiene que el nexo causal —entendido como la relacién necesaria y eficiente entre el hecho
generador del dafio y el dafio probado— no ha sido constatado en el procedimiento, por la ausencia de pruebas
pertinentes y suficientes que acrediten la existencia tales infracciones, conforme a los puntos expuesto en la
letra A de este apartado.

Y es que, tal como consta acreditado en el expediente administrativo, este Tribunal realizo el traslado
respectivo para que la Presidencia de la DC se pronunciard sobre los alegatos, a efectos de que se realizara
una segunda revision de los registros; no obstante, ésta confirmé los hallazgos en los periodos de tiempos
presentados en el informe, negando la prescripcién de los créditos, razones por las cuales se sostiene con
certeza que las inconsistencias no fueron superadas durante la sustanciacién del presente procedimiento
sancionatorio.

En esta linea argumentativa, la 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 infraccién
no puede fundamentarse en suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse mas alla de la duda razonable
mediante prueba suficiente (va 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 presuncién de inocencia, el
cual segun la SCn —yv.gr. en la resolucién de fecha 16/01/2004 en el proceso de hdbeas corpus con nimero
de referencia 73/2003— se define como: “La presunciéon de inocencia es la garantia constitucional
que ampara al inculpado desde el momento de la imputacion y que lo acompaiia durante el transcurso de
todo el proceso; justamente, la presuncion de inocencia opera en el sentido de no poder considerar
culpable a la persona imputada hasta en tanto no exista una comprobacion conforme a la ley y en juicio
publico en el que se le aseguren todas las garantias necesarias para su defensa” (resaltados son propios).

Bajo tal tesitura, en los términos planteados conforme al examen del caso de mérito, este Tribunal al no
identificar ni precisar la existencia de las infracciones atribuidas por no constar acreditados todos los
extremos de la denuncia, considera procedente absolver a la proveedora LA HUELLA DE ORO, S.A. de
C.V.—respecto de la denuncia interpuesta por la Presidencia de la DC— por el supuesto cometimiento de:

1. Infraccién al articulo 44 letra ) de la LPC en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, por

realizar cobros indebidos resultante del ajuste al 0% a la tasa de interés nominal;

2. Infraccién al articulo 44 letra e) de la LPC en relacién al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, por

realizar cobros indebidos resultantes del ajuste en la cuota por servicio de cobro domiciliar;
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3. Infraccion al articulo 44 letra e) de la LPC en relacion al articulo 18 letra ) de la misma ley, por

haber pactado y cobrado una TIE anual superior a la TML vigente y publicada por el BCR;

4. Infraccion al articulo 44 letra ) de la LPC en relacién al articulo 18 letra c) de la misma ley, por

realizar cobros indebidos de intereses originados por la amortizacion —abonos a capital— por

un monto mayor al capital financiado/contratado;

5. Infraccién al articulo 44 letra d) de la LPC en relacion al articulo 12 y 19 letras a) y f) de la

misma ley, por realizar cobros indebidos de intereses utilizando una metodologia de cobro en

contradiccion a la LPC:

6. Infraccion al articulo 44 letra d) de la LPC en relacion al articulo 12-A de la misma ley, por

realizar cobros de comisiones contrarias a la ley bajo el concepto de “Caja de Seguridad

Especial”;
7. Infraccion al articulo 44 letra c) de la LPC en relacion al articulo 18 letra b) de la misma ley, por

condicionar la contratacion en _documentos en blanco a través de la firma de una letra de

cambio “en blanco” por parte de un usuario/consumidor; y,
8. Infraccion al articulo 44 letra e) de la LPC en relacion a los articulos 17 letras b) y d) de la misma

ley, por introducir posibles cldusulas abusivas en los documentos contractuales.

IX. DECISION

Por tanto, de conformidad a lo expuesto y con fundamento én los articulos 11, 14, 101 inciso 2° de la
Constitucién de la Republica; 83 letra b); y 144 y siguientes de la LPC; este Tribunal RESUELVE:

a) Téngase por recibido el escrito presentado en fecha 31/07/2023 (folios 50113-501 17) suscrito por el
licenciado en su calidad de apoderado general judicial con clausula
especial de la Defensoria del Consumidor, en virtud del traslado efectuado en fecha 11/07/2023
(folios 50107-50110) junto con la documentacion de folios 501 18-50126, todos folios del tomo
CCXLVl; y, téngase por cumplido el referido traslado.

b) Desestimese la presunta configuracion de las siguientes infracciones previstas en el:

1. Articulo 44 letra ¢) de la LPC en relacién al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, por realizar

cobros indebidos resultante del ajuste al 0% a la tasa de interés nominal;

2. Articulo 44 letra e) de la LPC en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, por realizar

cobros indebidos resultantes del_ajuste en la cuota por servicio de cobro domiciliar;

3. Aurticulo 44 letra e) de la LPC en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, por haber

pactado y cobrado una TIE anual superior a la TML vigente y publicada por el BCR;

4. Articulo 44 letra e) de la LPC en relacion al articulo 18 letra c) de la misma ley, por realizar

cobros indebidos de intereses originados por la amortizacion —abonos a capital— por un

monto mayor al capital financiado/contratado;
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5. Articulo 44 letra d) de la LPC en relacion al articulo 12 y 19 letras a) y f) de la misma ley,

por realizar cobros indebidos de intereses wtilizando una metodologia de cobro en

contradiccion a la LPC;

6. Articulo 44 letra d) de la LPC en relacion al articulo 12-A de la misma ley, por realizar

cobros de comisiones contrarias a la ley bajo el concepto de “Caja de Seguridad Especial”;

7. Articulo 44 letra ¢) de la LPC en relacién al articulo 18 letra b) de la misma ley, por

condicionar la contratacion en documentos en blanco a través de la firma de una letra de

cambio “en blanco™ por parte de un usuario/consumidor; y,

8. Articulo 44 letra e) de la LPC en relacion a los articulos 17 letras b) y d) de la misma ley,
por introducir posibles cliusulas abusivas en los documentos contractuales, por las
razones expuestas en el romano VIII de esta resolucion.

c) Absuélvase ala proveedora LA HUELLA DE ORO, S.A. de C.V., de la supuesta comisién de las
infracciones previamente desarrolladas, conforme al andlisis realizado en el romano VIII de la
presente resolucion.

d) Extiéndase copia certificada de la presente resolucién a la Presidencia de la Defensoria del
Consumidor en su calidad de denunciante.

e) Hagase del conocimiento de los intervinientes, que en cumplimiento a los articulos 132 y 133 de la
de la LPA, la presente resolucion admite el recurso de reconsideracién, contando las partes con el
plazo de 10 dias hdbiles —contados a partir del dia siguiente a la notificacion de la misma— para su

interposicion en las oficinas de este Tribunal Sancionador ubicadas en 7°. Calle Poniente y Pasaje
“D” #5143, Colonia Escal6n, San Salvador.

f)  Notifiquese.
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