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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo
Cuscatldn, departamento de La Libertad, a las ocho horas con cuatro minutos del dia trece de
septiembre de dos mil diecisiete.,

El dia catorce de enero y catorce de febrero de dos mil trece, se presentaron los siguientes

escritos: a) el firmado porel’ ,en calidad de apoderédo general
judicial con cldusula especial de ' por medio del cual se muestra parte en el
procedimiento; y, b) el suscrito por el ' ‘ en calidad de

apoderado general judicial con clausula especial de la sociedad denunciada

, a través del cual solicita se le tenga por parte y se admita la prueba documental

presentada.
Por parte a la proveedora . , a través de su apoderado general judicial
con clausula especial, |:. y por agregada la documentacion que

anexa a su respectivo escrito (folios 28 al 32).
Por parte a la proveedora ' a través de su apoderado
general judicial con cldusula éspecial, ' ' y por agregada
“la documentacion que anexa a su respectivo escrito (folios 35 al>40). &
Ahora bien, el apoderadode .. , sostiene que no se ha dado cumplimiento
a lo regulado en el articulo 25 inciso primero de la Ley de Regulacion de los ‘Servicios de
Informacion sobre el Historial de Crédito de las Personas —en adelante -, Tespecto a
dictar una resolucién motivada, posterior al andlisis de la documentacién aportada por el agente
econdmico y la agencia de informacién, previo a determinar si es procedente enviar el expediente a

este Tribunal administrativo, asimismo, indicé que el Centro de Solucién de Controversias omiti6

la posibilidad de resolver el conflicto segun lo regulado en el articulo 37 . aclarando que
el sefior e " no interpuso su solicitud ante el agente econdmico conforme
a los requisitos del articulo22dela  '° , motivo por el cual considera procedente desestimar

las infracciones que se atribuyen a su mandante.
En relacién al argumento del apoderado del agente econémico, en el que afirma que no se
ha cumplido con la emisién de la resolucién motivada a la que se refiere el articulo 25 de la
es menester aclarar que el referido articulo sefiala que “la Defensoria del Consumidor,
con fundamento en la solicitud que le presente el consumidor o cliente, en la documentacion
recabada, asi como en la respuesta que haya recibido del agente econémico y/o de la agencia de

informacién de datos, dictard una resolucion motivada dentro de los cinco dias hdbiles siguientes.
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Dicha resolucién contendra una relacion sucinta de los hechos, con fundamento en las pruebas que
consten en el expediente y en la informacioén brindada, en la que decidira si procede o no la
rectificacion, modificacién o cancelacion de datos, asi como las sanciones que correspondan, de
acuerdo con esta Ley, y ordenar4, si ello es lo que procede, al agente econémico o a la agencia de
informacion de datos que rectifique, modifique o cancele la referencia correspondiente”.

En cuanto al disefio procedimental establecido en los articulos relacionados, los mismos
carecen de claridad con relacion a las competencias tanto del Centro de Solucién de Controversias
como de este Tribunal, pues la ley en referencia no ha respetado la estructura organizativa de la
Defensoria del Consumidor y tampoco le da atribuciones diferentes a dichas unidades organizativas.

En razén de lo anterior, este Tribunal, mediante una interpretacion sistematica de la ley y
realizando una adecuacion de los articulos antes detallados a la estructura organizativa de la
Defensoria del Consumidor, de conformidad a las potestades dadas en la Ley de Proteccién al
Consumidor —en adelante - a los intervinientes en el presente procedimiento, advierte que el
Centro de Solucion de Controversias siempre sera el encargado de la recepcion de las denuncias que
presente el consumidor; asimismo, recopilara la informacién que considere pertinente, de la cual
dispondra este Tribunal para iniciar el procedimiento (articulo 6 inciso 2° .. para que, en
respeto a las garantias correspondientes y confiriéndole audiencia a las partes intervinientes —de
conformidad a lo consignado en los articulos antes relacionados—, se dicte la resolucién que
corresponda.

En ese sentido, es evidente que existe una separacién funcional entre ambas unidades
organizativas, quedando clara, ademds, la independencia con la que este Tribunal adopta sus
decisiones, luego de seguir el debido proceso mediante el cual se respeten las garantias de las
partes, tal como ha sucedido en el presente caso. |

En armonia con todo lo anterior, sobre el argumento del apoderado del agente econdémico,

en cuanto que no se dict6 la resolucién a la que se refiere el articulo 25 de la debe

reiterarse que el procedimiento establecido en la no obliga a este Tribunal a conferir .

audiencia a los agentes econdmicos y agencias de informacion denunciados, previo a emitir la
resolucion a que se refiere dicha normativa, pues en la fase de investigacion que corresponde al
Centro de Solucién de Controversias ya se ha conferido audiencia por cinco dias que'se encuentra
contemplado en el articulo 24 inciso segundo de la . sin embargo, el Tribunal ha
establecido dicho plazo en funcién de garantizar los derechos que asisten a los denunciados. Y es
que, la Sala de lo Constitucional, en su jurisprudencia reiterada, ha establecido claramente que

cuando una ley no regule un procedimiento especifico, el derecho de defensa se garantiza
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confiriéndole audiencia al denunciado. Por tanto, no es atendible lo argumentado por el
en cuanto a la inobservancia del dell)ido proceso que asiste a la denunciada.

Ahora bien, respecto del supuesto incu!mplimiento al articulo 36 de la , el cual
dispone que, a fin de resolver los conﬂictog entre los agentes econdmicos, las agencias de
informacion y los consumidores, podrdn utilizarse los medios alternos de solucién de controversias,
que se regulan en el Capitulo II del Titulo IV de la en los cuales se prevé una serie de vias para
solucionar los conflictos entre consumidores y proveedores, encontrandose entre ellos: el
avenimiento, la conciliacidn, la mediacién y el arbitraje. Dichos medios propician la comunicacién,
el entendimiento y las buenas relaciones entre las partes.

En ese orden de ideas, del precepto citado, se colige que las partes tienen a su disposicion
el derecho a utilizar los medios alternos de solucion de conflictos contenidos en la normativa de
consumo, sin negar en ningin momento la posibilidad para que entre el consumidor y el agente
econdmico o de informacion logren un acuerdo en instancias previas o, incluso, iniciado ya el
procedimiento sancionatorio.

Asimismo, debe aclararse que se ha realizado una revision exhaustiva del expediente
administrativo, verificando que entre la documentacion agregada al mismo, no consta ninguna
peticion expresa del consumidor para proceder a dirimir el conflicto por medio de la conciliacién o
mediacion, tal y como lo indican los articulos 111y 115 de la ‘

Por consiguiente, se comprueba que atn cuanto las partes tienen derecho de acceder a los
medios alternos de solucién de conflictos no han hecho uso de los mismos, sin que —bajo ningun
sﬁpuesto se esté impidiendo utilizacion; y, este Tribunal no se encuentra facultado para exigir tal
requisitb como presupuesto procesal —indispensable y previo— para el inicio del procedimiento
sancionatorio en los supuestos regulados por la . Por tanto, no concurre el incumplimiento
al procedimiento alegado por el apoderado

Habiendo concluido el tramite del procedimiento y sin que se encuentren pruebas pendientes
de practicar, es procedente realizar el anélisis de fondo.

1. El presente procedimiento administrativo sancionador se inicié de conformidad con'la
certificacion remitida por el Centro de Solucion de Controversias de la Defensoria del Consumidor
—CSC-~, en relacién con la denuncia interpuesta por el ' ~ .ontra
las sociedades ' ' . (antes , por
supuestas infracciones a la

En dicha denuncia, el consumidor manifest6 que el dia veinticinco de marzo de dos mil

nueve, canceld el monto de ‘ en virtud, de un acuerdo
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alcanzado con el agente econdmico, por la mora generada de dos créditos -uno rotativo y uno de
produccidn- contratados con éste. No obstante, acotd que a la fecha de presentacion de su denuncia,
su historial crediticio aun reflejaba reporte de mora por dicha deuda, por lo que, solicité que sus

datos sean eliminados de la base de datos de la agencia de informacién’

Por medio de la resolucion de inicio de folios 19 y20, se admiti6 la denuncia contra el agente
econdmico . » ., por la supuesta comision de las infracciones contempladas en el
articulo 28 letrasa)ei)dela . _ por desatender las solicitudes del consumidor o cliente de
rectificacion, modificacién o cancelacion de datos personales; y por proporcionar, mantener y
transmitir datos de los consumidores que no sean exactos o veraces. De igual forma, la denuncia fue
admitida contra la agencia de informacién . L ’ ~_, por las supuestas
infracciones reguladas en el articulo 28 letras c) e i) de la misma normativa, por mantener
informacion del historial crediticio desactualizada y por proporcionar, mantener y transmitirdatos
de los consumidores o clientes que no sean exactos o veraces.

En la misma resoluciéon, se mand6 a oir a las sociedades denunciadas, para qué
comparecieran a expresar su defensa sobre la infraccion atribuida en su contra; asi como para que
presentaran a este Tribunal la prueba que obrara en su poder. Finalmente, se cit6 al denunciante para
que compareciera en el presente procedimiento.

Durante dicho término, el apoderado de _ “presentd el escrito de fs. 26 y
27, por medio del cual argumentd mcumphmxento al procedlmlento regulado en la LRSIHCP que
ya fue analizado anteriormente en la presente resolucion.

Asimismo, sefialé que el i ' " - ino interpuso su solicitud ante
el agente econdmico conforme a los requ151tos del artlculo 22 de la y que con la
informacion proporcionada por su mandante ante los requerimiento del Centro de Solucién de
Controversias, se ha hecho constar que en fecha nueve de mayo de dos mil doce, no existia ningln
reporte en la base de datos del agente de informacién generado por ‘ . por
consiguiente, solicita se absuelva a su mandante, ya que no.ha cometido ningun incumplimiento a
las infracciones atribuidas.

Por su parte, el apoderado de sostuvo que la
informacion que consta en el informe del historial de credlto del consumidor estaba actualizada,
dado que la sociedad , envia su reporte periédicamente; por tanto, su

_representada, como administrador de informacion, no puede incurrir en las infracciones atribuidas,




adjuntando a su esérito, la certificacién del reporte fisico del historial de crédito del
- de fecha once de febrero de dos mil trece (fo_libs 40).

Concluido asi el tramite que sefiala la ley, el presente expcdi_ehte quedo en estado de emitir
la resolucion final respectiva. » _ A

II. Expuesto lo anterior, corresponde hacer algunas acotaciones sobre el derecho a la
autodeterminacién informativa como el bien juridico que se busca proteger con la o,
para posteriormente, hacer una breve referencia al procedimiento sancionatorio, mediante el cual se
determina la responsabilidad administrativa de los agentes econdémicos o de informacién que
incumplen las obligaciones y prohibiciones establecidas en dicha léy 2).

1. La Sala de lo Constitucional en su sentencia del 4 de marzo de 2011, en el amparo 934-
2007, sostuvo que de la seguridad juridica deriva el derecho a la autodeterminacion informativa, en
virtud de que a través de dicho valor se persigue la eficacia de los instrumentos de proteccion juridica
hacia el logro de bienes o valores constitucionales que se estiman imprescindibles para la
convivencia social.

En el caso particular de este derecho, se busca garantizar la defensa del individuo frente a
las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, que en atencién a la naturaleza de sus
actividades tienen la facultad de manejar informacion crediticia, mediante la creacion de resguardos
eficaces frente a los riesgos del abuso en el flujo ilimitado e incontrolado de la informacién personal.

En ese sentido, tal como se expuso en la sentencia en comento, la autodeterminacion
informativa “presupone —frente a las condiciones de la moderna tecnologia para el procesamiento
de informacion— que los individuos tienen la capacidad de decidir y controlar las actividades
rel_dcionadas con sus datos personales —individuales y familiares—, ante 'su posible uso
indiscriminado, arbftrario o sin certeza sobre sus fines y limites . Asi, corresponde al Estado disefiar
e implementar un sistema de garantias institucionales y juridicas idéneas para el desarrollo de reglas
de seguridad orientadas al control y manejo de la informacién de las personas, a fin de evitar el uso
ilegitimo de la informacién a espaldas del individuo, esto es, sin el consentimiento de la persona
titular de los datos.

En efecto, frente al desarrollo actual y futuro inmediato de la informética, se procura
satisfacer la necesidad de las personas de resguardar su identidad ante la revelacion y el uso de los
datos qué les conciernen y los protege frente a la ilimitada capacidad de archivarlos, relacionarlos y
transmitirlos; por lo tanto, el derecho a la autodeterminacién informativa confiere al individuo la
facultad para controlar el uso de la informacién peréonal que le atafie, tanto en su recoleccién, como

en el tratamiento, conservacion y transmision de datos.
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Cabe sefialar que, desde el punto de vista instrumental, el derecho a la autodeterminacion
informativa se traduce como un derecho al control de la informacién pérsonal ‘sistematizada o
contenida en bancos de datos mformatlcos o ficheros. Sin embargo, este derecho también implica
un modo de ejercicio que se desarrolla primordialmente como exigencia de que existan instituciones
y procedimientos para la proteccion y control de los datos frente al Estado y los particulares.

2. En el sistema econdmico salvadorefio actual, es una realidad la existencia de empresas
que se dedican a la recoleccion y transmision de informacion crediticia de clientes de empresas
comerciales y financieras, con el objeto de facilitar, con fines de lucro, dicha informacién a otros
agentes econdmicos, para que puedan evaluar la viabilidad de conceder créditos futuros a esas
personas.

Tal informacién se vuelve determinante, pues sobre la base de esos datos, el agente
econdmico decide conceder o denegar el financiamiento bancario o comercial solicitado; ello debido
a que un reporte negativo generaria la exclusion formal del mismo, motivando al sujeto a recurrir a
formas de crédito irregulares.

En este contexto, dada la necesidad de crear un. sistema de proteccion del derecho a la
autodeterminacion informativa, y regular la relacién entre los agentes econdmicos, las agencias de
informacién y los consumidores o clientes, entré en vigencia la Ley de Regulacion de los Servicios
de Informacion sobre el Historial de Crédito de las Personas, mediante Decreto Legislativo nimero
695, publicado en el Diario Oficial nimero 141, Tomo 392 de fecha - ]a cual, de acuerdo
a su articulo 1, tiene por objeto garantizar el derecho al honor, a la intimidad personal y familiary a
la propia imagen en cuanto a la confiabilidad, la veracidad, la actualizacion y el buen manejo de los
datos de consumidores o clientes, relativos a su historial de crédito, incorporados o susceptibles de
ser incorporados a una agencia de informacion de datos administrada por una persona juridica,
debidamente autorizada conforme a esa Ley.

Debe aclararse ciue la ~ es aplicable a los agentes econémicos, personas naturales

Jurldlcas, publicas o privadas, exceptuando a la ‘ | | que
realizan cualquier actividad econémica, financiera, bancarla comercial, industrial o de servicios,
que manejan o tengan acceso a datos sobre el historial de crédito de los consumidores o clientes, por
si mismo, por medio de intermediarios o por un servicio arrendado.

También es aplicable a las agencias de informacién de datos, personas juridicas, publicas o
privadas, exceptuando ala I © 7 que tengan autorizacion para
brindar el servicio de almacenamiento, transmlslon e mformacnon por cualquier medio tecnologlco

o manual, de los datos sobre el historial de credxto de los consumidores o clientes.
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En dicho cuerpo normativo, el legislador contempla una serie de obligaciones y
prohibiciones dirigidas a los agentes econdmicos y a las agencias de informacién en relacién al
manejo de la informacién crediticia, quienes al infringirlos pueden ser sujetos de sancién. En tal
caso, el articulo 6 inciso 2° de la . . confiere la potestad administrativa sancionadora a la
Defensoria del Consumidor por medio del Tribunal Sancionador, para que éste aplique las sanciones
que correspondan por dichas infracciones. |

Entre los derechos de las personas que figuran en las bases de datos de las agencias de
informacion, se encuentra el contemplado en el articulo 14 letra b) de la , segun el cual
los consumidores tienen derecho a que los datos de cardcter personal y crediticio sean exactos y
actualizados, de forma peri6dica, por lo menos cada mes o en la forma que se haya establecido
contractualmente entre el agente econdmico y la agencia de informacion de datos, de manera que
respondan con veracidad a la situacién actual y real del consumidor o cliente.

De ahi que, de conformidad al articulo 17 letras b), ¢) y d) de la _una de las
obligaciones de las agencias de informacién es actualizar cada mes la informacion sobre el historial
de crédito que reciba de los agentes econdmicos, asi como, rectificar dichos datos en un periodo
maximo de cinco dias, y, cumplir lo establecido en la referida Ley, en especial, lo relativo a los
derechos de informacion, acceso, rectificacion y cancelacién de los datos del historial de crédito.
Por otra parte, el articulo 18 letras a) y c) de la citada ley, establece la obligacién del agente
econoémico de proporcionar mensualmente en los primeros quince dias calendario la informacién
actualizada, verdadera y confiable de la totalidad de sus registros a las agencias de informacién de
datos, a las cuales estan afiliados; y, enviar dentro de un plazo no mayor de tres dias habiles, a las
agencias de informacién de datos correspondientes, la actuaiizacic’m de los datos referentes a las
obligaciones de los clientes o consumidores. ,

En caso de advertirse incumplimientos a tales obligaciones se configurarian las infracciones
al articulo 28 letras a), ¢) e i) de la lo que daria lugar a la imposicién de la sancién
prevista en el articulo 30 letra a) de la precitada ley.

IV. Tomando en consideracién lo antes expuesto, corresponde analizar los hechos
denunciados por el de los cuales se desprende que, existe una
posible afectacion a sus derechos mediante el manejo de su historial crediticio, debido al reporte
sostenido en la base de datos de , Ya que aparentemente se ha
reportado al consumidor en el rubro de “deuda con instituciones bancarias” con una deuda

pendiente que alega ya fue cancelada.
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A. Para tal efecto, resulta pertinente analizar en qué consiste la calificacion de riesgo
utilizada en los informes emitidos por las agencias de informacion. ,

Dichas agencias utilizan la calificacion de riesgo crediticio como herramienta para estimar
el potencial de pérdida en que una institucion financiera puede incurrir con determinado cliente o
grupos de clientes agrupados por sector, segmento o perfil.

ha establecido un criterio en la norma contable bancaria |ue a

su vez se fundamenta en criterios de Basilea I, sobre el riesgo crediticio y la necesidad de las
instituciones financieras de enfrentar tales riesgos mediante la constitucién de reservas de
saneamiento y de configurar un coeficiente de solvencia o de fondo patrimonial, adecuado a fin de
salvaguardar la solidez de tales instituciones.

En ese sentido, en El Salvador existen varias entidades caliﬁcadoras de riesgo, entre ellas,

] -y lamisma o

La normativa en su articulo 18, establece las siguientes categorias de riesgo para los
usuarios del sistema financiero: “los sujetos obligados al cumplimiento de estas Normas deberan
constituir a sus activos de riesgo crediticio las reservas minimas de saneamiento, restando al saldo
de cada deudor el valor de las garantias que los respaldan de las establecidas en los articulos del 14
al 16 de las presentes Normas”. La clasificacion de los deudores y la aplicacién de los porcentajes

de reserva se detallan en el cuadro siguiente:

Clasificaciéon Porcentaje de Reservas de Saneamiento
Normales _
Categoria Al 0%
Categoria A2 1%
Subnormales
CategoriaB - 5%
Deficientes .
Categoria C1 . 15%
Categoria C2 25%
De dificil recuperacion
Categoria D1 - 50%
Categoria D2 + ‘ - 75%
| Irrecuperables ‘ ‘
Categoria E 100%

La puntuacién del crédito generada por la calificacion de riesgo, en el caso particular de
,corresponde a la utilizacion de la escala de riesgo de 0 — 1000.

Dicho término comporta una medicién del riesgo de crédito que se utiliza para determinar las
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probabilidades de pago en las solicitudes de préstamos. Esto se hace usando los datos histéricos, asi
como las técnicas estadisticas. La medicién puede ser utilizada 'pc.)r los bancos; financieras e
instituciones comerciales para producir un rango paré los solicitantes de préstamos y prestatarios en
términos de factores de riesgo.

Los informes sobre los prestatarios provienen de las solicitudes de préstamos y de las
agencias de crédito. Normalmente, la puntuacién del crédito contiene informacién como el ingreso
mensual de los solicitantes, su deuda pendiente, sus activos financieros, la buena experiencia
en préstamos anteriores, si es duefio de una casa o la alquila, nimero de pérsonas que dependen del
solicitante, la edad, el sexo, la profesion, el‘lugar en el que vive, el estado de salud y algunas veces
sus hébitos de vida, el tipo de banco_que utiliza, e incluso el tiempo que han permanecido en su
trabajo. Tales datos son empleados para analizar el rendimiento del sujeto frente a un préstamo, asi
como para determinar qué combinacion de factores pueden predecir mejor dicho rendimiento y la
ponderacién que debe darseles a éstos.

Para construir este modelo, se analizan los datos histéricos de los préstamos anteriores, con
el objeto de determinar qué caracteristicas del prestatario les ayudara a predecir si el préstamo tuvo
un desempefio bueno o no. El mayor porcentaje de puntuacion se concede a los prestatarios cuyos
préstamos se espera que sean de buen rendimiento, y un menor porcentaje se da a aquellos de los
que no se espera una buena conducta crediticia.

Aunado a lo anterior, debe aclararse que ningiin modelo es perfecto, por lo que, algunas
cuentas incobrables pueden recibir una mayor puntuacion; sin embargo, en términos generales, una
puntuacién alta indica una probable buena conducta crediticia.

B. Respecto de la denuncia presentada, este Tribunal debe hacer las siguientes valoraciones:

En el presente caso, se cuenta con cuatro informes emitidos por la

., €l primero de dichos informes, de fecha trece de abri.l de dos mil doce

(folio 9), se comprueba que el ' presentaba reporte pbr parte de
en el rubro denominado * a febrero
de dos mil doce, referencia 7871,”, con un saldo de . _ un saldo en mora de ;porel

contrario, en los Gltimos tres informes de ocho y nueve de mayo de dos mil doce, y once de febrero

- de dos mil trece (folios 13, 15 y 40), el consumidor no presenta reporte alguno por parte del agente
econémico denunciado. ’ '

Entre la documentacién agregada al expediente, se encuentra el finiquito emitido por la

, en virtud del acuerdo de pago alcanzado entre ambas partes, por los

créditos identificados bajo las referencias nimero




'y ‘ N ; ), emitido con
fecha veinticinco de marzo de dos mil nueve, y los comprobantes de abono a los créditos antes
referidos. | _

C. Respecto de la infraccidn al articulo 28 letra i) de la por proporcionar,
mantener y transmitir datos de los consumidores o clientes que no sean exactos o veraces, se
advierte que el ' ~ saneb sus saldos en mora a través del Gltimo abono de
doscientos veinte dolares realizado el dia veinticinco de marzo de dos mil nueve, fecha
en la que le fue emitida la respectiva cancelacion de deuda (folios 4) por

La mora debe entenderse como el atraso en el pago de capital y/o intereses, suscitado después
de la fecha de vencimiento del pago parcial o total pactado. En ese sentido, de los comprobantes de
pago y del finiquito entregado al consumidor, vpl'xede‘ advertirse que el consumidor no tenia saldos
en mora pendientes de pago por los créditos objcto del reclamo.

No obstante lo anterior, seglin los hechos probados, al trece de abril de dos mil doce, el
referido consumidor se encontraba reportado en el fubro de ‘
por el referido agente eéqnémico, después de haber obtenido el ﬁni‘quito de sus obligaciones. .

De conformidad con lo establecido en el art. 18 letra a) de la el agente econdmico
tiene la obligacidon de proporcionar mensualmente en los primeros quince dias calendario la
informacién actualizada, verdadera y confiable de la totalidad de sus registros a las agencias de
informacion de datos, a las cuales estdn afiliados; y ademas, en el presente caso, conforme a lo
dispuesto en la letra c) del art. 18 de la ; .el agente econdmico tenia la obligacion de enviar
dentro de un plazo no mayor de tres dias hdbiles, a las agencias de informacion de datos
correspondientes, la actualizacion de los datos referentes a las obligaciones de los clientes o
consumidores, es decir, que a mas tardar el treinta de marzo de dos mil nueve, el agente econémico
debia haber enviado una actualizacion de la informacién del consumidor a la agencia de
informacion. |

Sin embargo, ‘ . no acredits, mediante el respectivo respaldo
documental, que la informacién negativa del historial crediticio del consumidor qﬁe motivé la
suscripcion del acuerdo de pago negociado con el agente econémico y que consta agregado a folio
3 haya sido comunicado a la agencia de informacién denunciada dentro del plazo previsto'en el art.
18 letra c) de la por el contrario; después de casi tres afios de haber sido cancelada la
obligacién, el ) seguia reportandola como deuda actual con saldo en mora. Y, es ifnportante
sefialar que la proveedora tampoco aport6 la prueba pertinente que justificard que la informacién

contenida en el reporte de folio 9 correspondia a una mora histérica proveniente del incumplimiento
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de una obligacion crediticia distinta a la de referencia - que fue declarada cancelada el
veinticinco de marzo de dos mil nueve.

El apoderado del agente econémico unicamente se ha limitado a expresar que no son ciertas
las infracciones que se le atribuyen, y que no se sigui6 el procedimiento establecido en la

Al respecto, es importante mencionar, que la Sala de lo Contencioso Administrativo de la
Corte Suprema de Justicia, por medio de resolucién definitiva emitida en el proceso referencia 130-
2006 —en la que se declaré legal un acto pronunciado por este Tribunal—, claramente ha
manifestado que “si bien la presuncion de inocencia es un estado en el cual se encuentra todo aquel

sujeto a quien se le impute una infraccion o delito, la_misma no implica_absoluta inaccién en la

prosecucion del procedimiento’ .

En la misma resolucion, se determiné que “la presuncidn de inocencia es un principio

constitucional intimamente vinculado al derecho de audiencia y de defensa, los cuales en su

conjunto forman parte del complejo grupo de garantias constitucionales que deben ser observadas
de forma efectiva en todo proceso o procedimiento. De modo que cuando a una persona se le

atribuye un ilicito administrativo o penal, el mismo es considerado inocente en cardcter

presuncional, de cara a la accién u omision que en ese momento se le atribuye, quien por esa

misma calidad tiene todo el derecho a defenderse, demostrando que lo atribuido no es cierto, en

los momentos del procedimiento diseriados para tal efecto’.

En ese sentido, es menester sefialar que, independientemente que haya o no mora de parte
del consumidor, el tipo sancionable contenido en la s la transmision de datos que no
sean exactos o veraces. Sumado a ello, ha de sefialarse que tanto en la fase de investigacion realizada
por el Centro de Solucién de Controversias, como en la resolucién por medio de la cual se admiti6
el presente procedimiento en este Tribunal, le fueron requeridos a ., los
documentos que probaran la supuesta situacién de deuda y morosidad del consumidor; no obstante,
como se ha expuesto, las obligaciones contractuales e incumplimientos que dieron lugar al reporte
del - i no han sido agregados ni comprobados fehacientemente por el agente
econdémico, a pesar que’ de conformidad con el art. 18 letra d) de la 2s su obligacién brindar
la informacion que le soliciten las autoridades competentes, tanto administrativas como
Jurisdiccionales; y que en aplicacion del principio de la carga dindmica de la prueba, debe aportarla
el que tengé'mayor acceso a la misma. A

En conclusién, en el presente procedimiento se comprobd que el agente econdmico incurri6
en la infraccion al articulo 28 letra i) de la . ya que proporciond, mantuvo y transmitié

datos del o jue no eran exactos O veraces; pues, a pesar que el
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agente econémico sostuvo que no es cierto lo denunciado por el consumidor, éste no comprobd que
el reporte negativo obedecia a datos exactos y actuales de una mora histérica generada por el
incumplimiento de pago de las obligaciones adquiridas por el denunciante respecto del crédito
otorgado por , identificado bajo la referencia

En relacion a lo anterior, ha de recordarse qué el agente econémico debe asumir las
responsabilidades y consecuencias de sus propios actos, puesto que como resultado del reporte
negativo reflejado en la base de datos de la agcncna de informacién, se caus6 un menoscabo en el
historial de crédito del - " en contra de su derecho a la fidelidad
de la informacion, establecido en el art. 14 de la ~ egun el cual los datos de caradcter
personal y crediticio serdn exactos y actualizados, de forma periédica, de manera que respondan
con veracidad a la situacion actual y real del consumidor o cliente.

Respecto del grado de intencionalidad con el que ha actuado el agente econémico, es
necesario tener presente que para la imposicién de una sancién por infraccién de un precepto
administrativo, es indispensable que el sujeto haya obrado dolosa o cuando menos culposamente; es
decir, que la transgresion a la norma haya sido querida o se deba a imprudencia o negligencia del
sujeto, por tanto, la existencia de un nexo de culpab111dad constituye una condicion para la
configuracion de la conducta sancionable.

Asi, en el presente procedimiento se comprobé que incurri6 en la
referida infraccion actuando con negligencia, ya que reporté informacion del comportamiento
crediticio del consumidor, respecto de las cuentas bajo referencia

y .
: ' sin comprobar la calidad de deudor del ' i los
saldos en mora a la fecha del reporte. Por consiguiente, es procedente la imposicion de la sancion
prevista segun los pardmetros establecidos en la

E. Respecto a la supuesta infraccion al artlculo 28 letra a)de la. ~ por desatender
solicitudes del consumidor o cliente de acceso, rectificacion, modificacion o cancelaczon de datos
personales, es menester sefialar que el articulo 21 de la _ . establece los requisitos de la
solicitud, entre los cuales se destaca que debe constar por escrito. En el presente procedimiento no
consta que el ‘ s '_ - 1aya presentado el reclamo o solicitud de
rectificacion o eliminacion de datos ante e] agente econdémico, lo que constituye un requisito
indispensable para que se configure la conducta ilicita; por tanto, es procedente absolver al agente
econémico denunciado por la infraccién al articulo 28 letra a) de la . o ~ue le ha sido

atribuida.
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V. En cuanto a las infracciones al articulo 28 letras c)ei)dela. . atribuidas a la
sociedad ' : ) , por mantener la informacidn del historial crediticio
con datos desactualizados y por proporcionar, mantener y transmitir datos de los consumidores o
clientes que no sean exactos o veraces, no se ha comprobado qﬁe los datos negativos de la
consurnidora reflejados en el rubro de deuda con instituciones bancarias a febrero de dos mil doce,
del informe del record crediticio de fecha trece de abril de dos mil doce, difieran de la informacién
negativa reportada por la sociedad la referida agencia de informacién
durante dicho periodo; en ese sentido, es procedente absolver a la referida agencia de informacion
respecto de dichas infracciones. '

VL. El articulo 25 inciso segundo de la otorga a esté Tribunal la facultad de decidir
sobre la procedencia de la rectificacion, modificacion o cancelacién de datos; no obstante, en el
transcurso del procedimiento ha quedado demostrado que el reporte generado por el agente
econémico ha sido eliminado de la base de datos de ‘ : segun se
verifica a folios 13, 15 y 40; por eﬁde, resulta improcedente decretar la rectificacion, modificacion
o cancelacion de los mismos.

VIL. Previo a establecer el monto de la sancién administrativa, es menester aclarar que en
virtud de la sujecion a la ley, la Administracion pablica, inicamente puede actuar sobre la base de
una norma previa que la habilite. Es la ley, entonces, la que delimita y construye su actuacién. Dicha
Administracién encuentra su limite méximo en el mandato de legalidad que recoge el Ultimo inciso
del articulo 86 de la Constitucién, el cual sefiala que “Los funcionarios del gobierno son delegados
del pueblo y no tienen mas facultades que las que expresamente les da la ley”. En consecuencia, las
facultades de los funcionarios de la Administracion publica tienen su fundamento ultimo en la propia
Constitucion, es decir, mediante el principio de legalidad detallado en la misma.

En ese sentido, para fijar el monto de la referida sancion, este Tribunal debe cefiirse a los
limites establecidos en la Ley de Regulacion de los Servicios de Informacion sobre el Historial de
Crédito de las Personas, al respecto el articulo 30 letra a) sefiala que las infracciones graves a dicha
ley se sancionaran de la siguiente manera: “Las infracciones graves con multa de hasta doscientos
salarios minimos mensuales del sector comercio y servicio, y hasta trescientos salarios minimos
mensuales del sector de comercio y servicios, si la afectacion es a intereses colectivos o difusos.”

Estableciendo en el inciso segundo del articulo antes referido, que la cuantia de la sancién
serd impuesta de acuerdo a los siguientes pardmetros: gravedad de la infraccién, el dafio o cuantia
de los perjuicios causados, la duracion de la infraccion, y el beneficio obtenido; asi como los criterios

establecidos en el inciso primero del articulo 49 de la Ley de Proteccion al Consumidor, tamafio de
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la empresa, el irﬁpacto a los derechos del consumidor, naturaleza del perjuicio causado,
intencionalidad del proveedor, grado de participacion en la accién u omision, la reincidencia o
incumplimiento reiterado, entre otros. _ |

1. En atencién a lo expuesto, debe considerarse que el agente econémico es un proveedor
que desarrolla actividades bancarias, mediante la prestacion de servicios financieros integrales para
empresas y personas particulares, los cuales son ofrecidos a los consumidores a través de sus
sucursales ubicadas en el territorio : ; por tratarse de un banco, el monto de su capital
social no podra ser inferior a cien millones de colones (equivalentesa =, e los
Estados Unidos de América), tal y como se consigna el articulo 36 de la Ley de Bancos; y que por
el giro de su negocio es imperioso que dicho proveedor atienda las obligaciones y prohibiciones
contenidas en la , con el objeto de garantizar el manejo confiable y seguro de la
informaci6n que recibe de los consumidores que adquieren, utilicen o disfruten de los servicios que
como proveédor de bienes y servicios suministra.

2. Ahora bien, es necesario tener en cuenta que la infraccion al articulo 28 letra i) de la

, es grave, y que durante la tramitacidn del proCedimiento de mérito, se comprobd que el
agente econémico actué con negligencia al proporcionar, mantener y transmitir datos del
que no eran exactos o veraces, ya que el reporte generado en la base
de datos de la agencia de informacion durante los primeros quince dias del mes de abril de dos doce,
tenia como base una deuda —mora histdrica- proveniente de una obligacién crediticia que no fue
debidamente justificada por el agente econémico.

En ese sentido, y en virtud de la responsabilidad a qué da lugar su actuar, esto es por el
incumplimiento a la obligacidon que posee de proporcionar informacién actualizada, verdadera y
confiable, aunado el hecho que con su actuar atentd contra el derecho al honor del consumidor por
el manejo indebido de su historial crediticio, pues la calificacién negativa utilizada a partir de la
informacion inexacta reportada representaba un factor de riesgo —falta de solvencia— del afectado,
frente a otros agentes econémicos. En consecuencia, es procedente la imposicién de la sancion
establecida en los términos indicados en el articulo 30 de la |

~ VIIL Sobre la base de lo expuesto anteriormente, y con fundamento en los articulos 86 inciso
tercero y 101 inciso segundo de la Constitucion de la Repiiblica; articulo 6 inciso segundo, 20 inciso
segundo, 23, 24, 25, 28 letras a), ) € i) y 30 letra a) de la Ley de Regulacion de los Servicios de
Informacion sobre el Historial de Crédito de las Personas, este Tribunal RESUELVE:.

a) Absolver a ~por la infraccion atribuida al articulo 28 letra a) de la
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b) Sancionar a | . con la cantidad de VEINTIDOS MIL
CUATROCIENTOS DIEZ DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
($22,410.00), equivalentes a cien salarios ml’n_imos mensuales urbanos del sector comercio y
servicios (Decreto Ejecutivo N° 56 del 6 de mayo de 2011, D.O. N° 85, Tomo 391 de la misma
fecha), conforme a lo previsto en el articulo 30 letraa) de la’ . en concepto de multa por la
infraccion al articulo 28 letra i) de la por proporcionar, mantener y transmitir datos de
los consumidores o clientes que no sean exactos o veraces.

En observancia al inciso tercero del articulo 30 de la que preceptia que, sin
perjuicio de lo establecido en el art 2‘5 de la misma ley, el procedimiento para la aplicacién de las
sanciones sera de conformidad a lo establecido en la ley de la entidad aplicadora —siendo para el
presente caso la Ley de Proteccion al Consumidor—de la la sancién impuesta al agente
eco.r‘l()mico denunciado debera hacerse efectiva en la Direccién General de Tesoreria del Ministerio
de Hacienda, dentro de los cinco dias hdbiles siguientes al de la notificacion de la presente
resolucion, debiendo comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso
contrario, deber4 procederse seglin lo previsto en el inciso final del articulo 149 de la , Yy sin
perjuicio de aplicar lo previsto en el inciso penultimo del citado art. 30 de la

Ademas, se hace del conocimiento de los intervinientes, que esta resolucién no admite
ningin recurso de conformidad a la Ley Reguladora de los Servicios de Informacién del Historial

de Crédito de las Personas.

c) Absolvera ., por las infracciones atribuidas al articulo
28 letrasc) e i) dela] '
d) Tomar nota del lugar seiialado por los ‘ L yv

-

para efectos de recibir actos de comunicacion, asi como, del nombre de

las personas que comisiona el licenciado para el mismo fin.

e) Notificar esta resolucién a intervinientes y al Centro de Solucién de Controversias de la

Defensoria del Consumidor.

A







