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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo
Cuscatlan, departamento de La Libertad, a las ocho horas con treinta y un minutos del dia diez de
noviembre de dos mil diecisiete‘. _

‘ Habiendo concluido el tramite que sefiala la ley, sin que queden pendientes pruebas que
practicar, de conformidad a lo estipulado en el articulo 147 de la Ley de Proteccion al Consumidor
__en adelante LPC—, se hacen las consideraciones siguientes:

I. El presente procedimiento administrativo sancionador se inici6 sobre la base de la
certificacién remitida por el Centro de Solucién de Controversias —en adelante CSC- como
consecuencia de la denuncia interpuesta por la consumidora = . contra
la proveedora 7 - por supuesta comisién de las infracciones
contempladas en el articulo 42 letra d) en relacion con el articulo 19 letra i), y en el articulo 43 letra
e) en relacién con el articulo 24, todos de la LPC, por incumplir con la obligacién relativa a
proporcionar el historial crediticio de la consumidora a solicitud de ésta; y, por no prestar los
servicios en los términos contratados, relacionados con el cargo de transacciones no reconocidas.

En la referida denuncia, la consumidora manifest6 no reconocer las transacciones vinculadas
a la cuenta con terminacién en * las cuales, segin manifiesta en la constancia de
recepcioén de folio 2, fuero/r_l | realizadas en una , en el departamento de La Union.
Informé-que al solicitar f /formaci(’)\n alla denunciada sobre las transacciones no reconocidas, ésta no
fue proporcionada. En consecuencia, solicité en el CSC que se invesfigara su caso, para tal efecto
solicité los estados de cuenta correspondientes y que la proveedora denunciada revierta lo cobrado
en concepto de transacciones no reconocidas.

I Se sigui6 el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC,
abriéndose a prueba y respetando la garantfa de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora
denunciada. | .

Mediante los escritos de folios 29 y 39 el licenciado X e

apoderado de la proveedora denunciada, contesté en sentido negativo los sefialamientos realizados

- en su contra. En consecuencia, solicitd exonerar a N o ) .. de las

infracciones que se le atribuyen.
III. Expuestos los alegatos de las partes, corresponde ah_bra el analisis de los elementos
constitutivos de las infracciones atribuidas a la proveedora denunciada.

" A. Sobre la infraccién al articulo 42 letra d) en relaci6n al articulo 19 letra i) dela LPC,

relativa a no proporcionar el historial crediticio del consumidor a solicitud de éste.
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El articulo 42 letra d) de la LCP tipifica como infraccion leve “Incumplir la obligacion
relativa a proporcionar el historial crediticio del consumidor a solicitud de éste, de acuerdo a lo
establecido en el Art. 1 9, literal i); a menos que hubieren procesos judiciales pendientes entre
proveedor y consumidor; ”.

En relacién con la configuracion del referido ilicito administrativo, el articulo 19 letra 1) de
la LPC dispone como una obligacién especial para proveedores de servicios financieros
“Proporcionar a solicitud del consumidor que sea su prestatario, su historial crediticio,
gratuitamente dos veces al afio, y pagando una comisién, si el interesado lo requiere mds veces que
las indicadas”; lo que, en caso de configurarse, daria lugar a la sancién prescrita en el articulo 45
del referido cuerpo de ley. |

Sobre la base de la citada disposici6n legal, el Tribunal Sancionador deber4 analizar —en el
caso en particular— Ja concurrencia de los siguientes elementos: en primer lugar, que existi6, de parte
de la consumidora, una solicitud dirigida a la proveedora denunciada, en la que requiere su historial
crediticio; y en segundo lugar, que existi6 una negativa de parte de la proveedora a entregarlo en los
términos descritos en el articulo 19 letra i) de la LPC, a menos que aplique la salvedad prescrita por
la referida disposiciéon.

B. Sobre la infraccion al articulo 43 letrzi e) en relacion al articulo 24 de la LPC, relativa
a no prestar los servicios en los términos contratados.

La LPC prevé una serie de obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores, entre
las cuales se encuentra la contemplada en el articulo 24, segun el cual, cuando se tratare de la
prestacion de servicios, los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estin
obligados a cumplir estrictamente con lo ofrecido, lo cual deber establecerse en forma clara, de
manera tal, que segtin la naturaleza de la prestacién, los mismos no den lugar a dudas en cuanto a
su calidad, cantidad, precio, tasa o tarifa y tiempo de cumplimiento, segiin corresponda.

Ademas, de conformidad con lo establecido en el art. 20 letra d) de la LPC, en el caso
particular de los proveedores de servicios de crédito o servicios financieros, est& prohibido efectuar
cargos por.servicios o productos no solicitados o aceptados expresamente por el consumidor.

El incumplimiento de las referidas obligaciones y prohibiciones por parte de la proveedora
conllevaria la comisi6n de la infraccion administrativa contenida en el articulo 43 letra ) de la LPC,
el cual, literalmente, prescribe que constituye una infraccién grave “no entregar los bienes o prestar
los servicios en los términos contratados”; lo que, en caso de configurarse, daria lugar a la sancién

prescrita en el articulo 46 del referido cuerpo de ley.
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Sobre la base de la citada disposicién legal, el Tribunal Sancionador deber4 analizar —en el
caso en particular— la concurrencia de los siguientes elementos: en prirﬁg:r lugar, las condiciones en
que se ofrecié el servicio; y en segundo lugar, la existencia de alguna'accic'm u omision de la
proveedora que incumpla los términos establecidos para la prestacion del servicio contratado con la
consumidora, en relacién a los hechos denunciados.

IV. Una vez sefialado lo anterior, se valorara la prueba que consta en el expediente, de
conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento juridico, para posteriormente determinar
si en el presente procedimiento, se han.conﬁgurado las infracciones a los referidos articulos.

4. De conformidad al articulo 146 de la LPC, en los procedimientos ventilados ante este
Tribunal, serin admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comin -en lo que fuere
aplicable con la naturaleza de éste- y, los medios cientificos idéneos. Asimismo, en el inciso final
del referido articulo se disp.one que las prueb(as aportadas en los procedimientos ventilados ante este
Tribunal, serdn apreciadas segun las reglas de la sana critica, que estan basadas en la logica
interpretativa, las maximas de la experiencia y, los conocimientos cientificos idéneos.

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

B. El presente caso fue certificado a este Tribunal de conformidad a la presuncion legal
establecida en el articulo 112 inciso segundo de la LPC, pdr lo que conforme a dicha disposicion
“se presumird legalmente como cierto lo manifestado por el consumidor”.

En el articulo 414 del CPCM, se establece que existen presunciones legales, que admiten
prueba en contrario (conocidas como presunciones iuris tantum), en razén de las cuales “la persona
a la que favorezca quedard dispensada de la prueba del hecho presunio al estar probados los
hechos en que se base”. |

En ese caso, “la actividad probatoria se podrd dirigir tanto a demostrar que los indicios
probados inducen a un hecho distinto 0 a ninguno, como a efectuar la contraprueba de dichos
indicios para establecer su inexistencia”.

Juridicamente, la presuncion legal se define como aquel razonamiento en virtud del cual,

partiendo de un hecho que esta probado o admitido, se llega a la consecuencia de la existencia de




otro hecho, que es el supuesto factico de una norma, atendiendo el nexo l6gico existente entre los
dos hechos.

Las presunciones son un método l6gico para probar y estin compuestas estructuralmente de
una afirmacion, hecho base o indicio, de una afirmacién o hecho presumido y de un enlace. La
afirmacion base, o el hecho base —también conocido como indicio—, recibe esta denominacion
porque es el punto de apoyo de toda presuncién. La base de la presuncion puede estar constituida
por uno o varios indicios; pero lo decisivo del indicio es Que esté fijado en el procedimiento y que
resulte probado. En conclusion, la afirmacion presumida o el hecho presumido es una consecuencia
que se deduce del hecho base o indicio.

C. Por otra parte, los sujetos intervinientes presentaron prueba documental, la cual sera
valorada en su conjunto por este Tribunal. ‘

Mediante la fotocopia simple del “ANEXO A CLAUSULAS DE TARJETA AZTECA”
(folios 30 y 31) suscrito en fecha 08/05/2011 y correspondiente a la cuenta con terminacién en
numero ********(954 se comprobé la relacién contractual existente entre la consurhidora 1

1y la proveedora ] » -7 .;yen las cldusulas nimero
1, 5'y 8 del referido anexo, se estableci6 lo siguiente:

1. ACEPTACION DE LA TARJETA -El Banco, expedira a El Cliente
una tarjeta pldstica denominada 1", mediante la cual El Cliente podrd
utilizar la linea de crédito otorgada a su favor, el dia.

(...) disponiendo de los fondos que se le hayan aprobado en el crédito, los cuales
estardn vinculados con la tarjeta.

3. ESTADOS DE CUENTA. El Banco generard gratuita y mensualmente un
estado de cuenta, mismo que reflejaré las operaciones efectuadas durante el periodo
inmediato anterior. El cliente podrd solicitar adicionalmente los estados de cuenta
que desee en la agencia bancaria donde tiene aperturada su cuenta principal, cada
estado de cuenta tendrd un costo de Dos (2) Délares de los Estados Unidos de América.
El Cliente, en su caso, deberd manifestar por -escrito sus objeciones al estado de
cuenta que le haya entregado El Banco conforme a la presente Cldusula, dentro de
los siguientes 15 dias calendarios a la fecha de emisién del mismo estado de cuenta.
La falta de presentacion de observaciones, hace presumir la exactitud de los asientos
que figuren en la contabilidad de la institucion bancaria.

8. LIMITE DE RESPONSABILIDAD. El Banco es ajeno a las relaciones que
surjan entre El Cliente y los Establecimientos afiliados a este tipo de tarjetas, en
consecuencia el Banco carecerd totalmente de responsabilidad alguna en caso de mal
uso o cualquier tipo de cobro que dichos establecimientos efectuen al Cliente con su
tarjeta. El Banco serd responsable de atender y dar respuesta a todas las
notificaciones y aclaraciones que tenga El Cliente sobre las operaciones realizadas
con su tarjeta, y principalmente atenderd las notificaciones y aclaraciones derivadas
de: i) cargos no reconocidos por El Cliente, ii) cargos duplicados, iii) montos distintos
a la compra.

Ademds, con las fotocopias simples de los “estados de cuenta” de folios 5 al 9, todos
emitidos por la proveedora denunciada en fecha 03/07/2012, existen indicios de la existencia de 5
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créditos (pedidos o desembolsos) vinculados a la cuenta con terminaciOn en nlimero *¥¥¥*¥**

a nombre de la consumidora, cada uno otorgado bajo las condiciones siguientes:

N . Fecha de Monto | Tasa interés | Plazo en | Cuota | Cargo por Sald? total .
Referencia/ otorgamiento otorgadov nominal anual| semanas | semanal|mora semanal pendiente al Folio
N°| pedido . e 03/07/2012
1 15856 12/06/2012 $10.00 82.87% 100 $0.20 Hasta $5 $10.36 5
2 15857 12/06/2012 $15.00 96.05% | 44 $0.65 Hasta $5 $15.94 6
3 15858 13/06/2012 $1000 | 82.87% 100 $0.20 Hasta $5 $10.36 7
4 15859 13/06/2012 $10.00 82.87% 100 $0.20 Hasta $5 $10.36 8
5 14650 30/04/2012 | $356.80 -144.07% 52 $19.49 _Hasta $5 $369.61 9
_ Total oto;gad_o: o $401.80 | Total pendiente: $416.63
Finalmente, a través de la captura de pantalla de fecha ) (folio 11), que contiene la
VS/\ “Consulta de Estados de Cuenta”, se identifico que 4 de las 5 transacciones, correspondientes a los
pedidos con terminacién en numeros 3, 01 'y .., fueron realizados en concepto
de “compra” en el comercio identificado como “ .
D. En razén de los hechos probados y de las condiciones del servicio antes relacionadas,

se ha establecido:
1. De acuerdo a la clausula niamero 5 del “ANEXO A CLAUSULAS DE TARIETA

» la consumidora tenfa la facultad de solicitar a la proveedora los estados de cuenta que

deseara en la agencia bancaria donde aperturé su cuenta principal. De hecho, la consumidora
presentd los estados de cuenta agregados de folios 5 al 9, aunque no consta que los mismos hayan
sido entregados a solicitud de la consumidora. '

Por otra parte, en el presente procedimiento, no se comprob6 que la consumidora haya
solicitado a la proveedora denunciada su historial crediticio previo a la interposicion de la denuncia;
en consecuencia, tampoco se comprobé que haya existido una negativa por parte de la proveedora a
entregarlo. | .

Por tanto, con la prueba documental que consta en el expediente, se ha desvirtuado la
presuncion legal contenida en el articulo 112 inciso 2° de la LPC, en cuanto a la solicitud de la
consumidora de “informacién sobre las transacciones cargadas a su cuenta y que sé generan con un
nimero de tarjeta distinta”, razon por la cual resulta procedente absolver a la proveedora denunciada
de la infraccién contenida en el articulo 42 letra d) en relacion al articulo 19 letra i) de la LPC,
relativa a no proporcionar el historial crediticio del consumidor a solicitud de éste.

2 También de conformidad a la cldusula nimero 5 del referido anexo, una vez, verificados
los estados de cuenta respectivos, la consumidora tenia la obligacion de manifestar por escrito sus

objeciones a los mismos dentro de los siguientes 15 dias calendarios a la fecha en que fueron
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emitidos por la proveedora -3/07/2012—; aspecto que no fue comprobado en el presente
procedimiento. Sin embargo, con la presentacion de la denuncia por parte de la consumidora (folios
1y 2), y el traslado respectivo de la misma a la proveedora denunciada, se activé para esta tltima la
obligacién contenida en la clausula nimero 8 del anexo antes relacionado, segiin la cual |

. debié atender y dar respuesta al reclamo interpuesto por la consumidora
sobre las operaciones realizadas con su " | | ~, en concepto de cargos o transacciones no
reconocidas (se excluye de tales transacciones, la correspondiente al pedido nimero . por
advertir este Tribunal, mediante la hoja de recepcion de denuncia de folio y la consulta de estado de
cuenta de folio 11, un reconocimiento tacito del mismo por parte de la consumidora).

No obstante lo anterior, en el presente procedimiento, la proveedora denunciada no
comprobd que las transacciones —pedidos— vinculadas a la cuenta con terminacién en nimero
Kok ok ok oke ok , fueron realizadas efectivamente con la autorizacién de la consumidora, por lo que,
no logré desvirtuar la presuncién legal contenida en el articulo 112 inciso 2° de Ia LPC. Por
consiguiente, al tenerse por acreditados los hechos alegados por la consumidora, es procedente
sancionar a la proveedora denunciada, respecto de la infraccién contenida en el articulo 43 letra e)
en relacion al articulo 24 de la LPC, por no prestar los servicios en los términos contratados.

Respecto del grado de intencionalidad con el que ha actuado la proveedora denunciada, es
necesario tener presente que para la imposicién de una sancién por infraccion 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 culpabilidad constituye una condicién para la
configuracion de la conducta sancionable.

En el presente caso debe tomarse en cuenta que ) , .cargd a la
cuenta de la consumidora cuatro pedidos aparentemente por ella solicitados, sin embargo, al no
comprobar que éstos fueron otorgados con la debida autorizacién, la proveedora actué con
negligencia, teniendo en cuenta ademas que tal conducta es contraria a lo dispuesto en el art. 20 letra
d) de la LPC. Por tal motivo, es procedente la imposicion de la sancion prevista en el articulo 46
de la LPC. \

V. Para fijar el monto de la sancién correspondiente a la infraccién cometida por

» este Tribunal debe céﬁirse a los limites establecidos en la LPC. Al
respecto, el articulo 46 de la citada ley sefiala que: “Las infracciones graves se sancionardn con

multa hasta de doscientos salarios minimos mensuales wbanos en la industria.”




En el articulo 49 de la misma ley, se establece que para la determinacion de la multa se
tendran en cuenta los siguientes criterios: el tamafio de la empresa, el impacto en los derechos del
consumidor, la naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o
patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad del infractor, el grado de participacién
en la accién u omision, cobro indebido realizado y las circunstancias en que ésta se cometa, la
reincidencia o incumplimiento reiterado, segin sea el caso.

En atencion a lo expuesto, debe considerarse que . desarrolla
actividades financieras, y que, por tratarse de un banco, el monto de capital social no podra ser
inferior a cien millones de colones (equivalentes a $11,482, 571 .43 délares de los Estados Unidos de
América), tal y como se consigna el articulo 36 de la Ley de Bancos; asimismo, por el giro de su
negocio es imperioso que dicha proveedora atienda las disposiciones contenidas en la LPC y demas
leyes aplicablés, con el objeto de garantizar el correcto funcionamiento del sistema financiero.

Como se sefialé anteriormente, la proveedora denunciada incurrié en la infraccion grave
tipificada en el articulo 43 letra e) de la LPC de forma negligente. Ademds, ocasion6 menoscabo al

patrimonio de la consumidora , ya que se aplicaron cargos a su cuenta,

sin que se comprobara la autorizacién correspondiente, por un monto total de cuarenta y cinco
dolares de los Estados Unidos de América ($45.00); siendo la proveedora denunciada, responsable
de la lesion ocasionada en la esfera juridica de la consumidora.

VL. Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos
11, 14 y 101 inciso segundo de la Constitucion de la Republica, 24, 43 letra e), 46, 49, 83 letra b),
146 y 147 de la LPC, este Tribunal RESUELVE:

a) Absolver a. | " de la infraccién sefialada en el articulo 42

letra d) de la LPC, en relacién a ]a denuncia presentada por la consumidora

b) Sancionar a . S , con la cantidad de DOS MIL CIENTO
NOVENTA Y TRES DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($2 193.00),
equivalentes diez salarios minimos mensuales urbanos en la industria (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
46 de la LPC, en concepto de multa por la inﬁaccién al articulo 43 letra €) de la LPC, en relacion a
la denuncia presentada por la referida consumidora.

En observancia al inciso tercero del articulo 149 de la LPC, la sancion impuesta a la

proveedora denunciada debera hacerse efectiva dentro de los diez dias siguientes al de la




' notzf icacién de la presente resolucion, debtendo comprobar a este Tribunal su cumplzmzento dentro

del plazo indicado. ‘ v »
El pago de la multa deberé hacerse efectfvo en la Direccién General de Tesoreria_del

Ministerio de Hacienda, dentro del plazo indicado, caso contrarlo se certzf icard a la Fiscalia

- General de la Repiiblica para su ejecucion Sorzosa.

¢) Notificar a los sujetos intervinientes.

PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.




