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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo Cuscatlén,
departamento de La Libertad, a las nueve horas con un minuto del dia veintisiete de noviembre de dos
mil diecisiete.

El presente procedimiento administrativo sancionador se inici6 sobre la base de la certificacién
emitida por el Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria del Consumidor, segun los articulos
112 y 143 letra c) de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante LPC—, como consecuencia de la
denuncia interpuesta por la sefior o z contr: T

.., ahor - ' , que puede abreviars
e , por supuesta comision de las infracciones contenidas en los articulos 44 letra €), en
relacion al articulo 18 letra c); y 42 letra €) en relacion al articulo 27 de la LPC.

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 LPC, se hacen las consideraciones siguientes:

I. En la denuncia presentada por la sefiora / » manifestd que el
proveedor denunciado no proporciond la informacion clara, veraz, precisa y oportuna, al no informarle
que después de cancelada la ultima cuota pactada de un préstamo personal, su cuenta presentaba un saldo
pendiente, situacion de la que tuvo conocimiento hasta que recibid gestiones de cobro por un monto —
al mes de febrero de 2012— d- , y al mes de abril de 2012 era de $ i, cantidad que segun
le informaron seria suficiente para saldar la totalidad de la deuda; razon por la que consideraba que el
Banco denunciado le estaria realizando cobros indebidos.

II. Se siguio el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC, abriéndose
a prueba y respetando la garantia de audiencia y el derecho de defensa del proveedor denunciado, quien
manifesté por medio de su apoderado que no existen cobros indebidos al comprobarse la fehaciente
existencia de la deuda, por la que debia pagar 71 cuotas mensuales por la cantidad pactada y una tltima

cuota por el saldo pendiente a la fecha de terminaciéon del plazo del contrato suscrito, siendo esta tltima

cuota la que no fue pagada por la consumidora, situacion que generd morosidad en la cuenta de la sefiora

III. Corresponde ahora analizar los elementos constitutivos de las infracciones atribuidas a la
proveedora denunciada.

A. Sobre la infraccionestablecida en el articulo 42 letra e) en relacion al articulo 27 inciso

primero de la LPC.

En relacién a la referida infraccion, asociada al incumplimiento de la obligacién general de
informacion establecido en el articulo 27 inciso primero de la LPC, por no proporcionar informacién de
forma clara, veraz, completa y oportuna, especificamente, sobre la cantidad que quedaba como saldo

pendiente a pagar después de la tltima cuota pactada en el crédito de la sefiora
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parte de .,de conformidad al principio de legalidad consagrado en
la Constitucion de la Republica, este Tribunal hace las siguientes consideraciones:

1. Mediante sentencia pronunciada a las trece horas con cincuenta y tres minutos del veinticuatro
de agosto de dos mil quince, en el proceso de inconstitucionalidad nimero 53-2013/54-2013/55-2013/60-
2013, publicada en el Diario Oficial nimero 165, Tomo 408, de fecha diez de septiembre de dos mil
quince, la Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de Justicia fallé: “Decldrese inconstitucional,
de un modo general y obligatorio, el articulo 42 letra e) de la Ley de Proteccién al Consumidor,(...),
porque al utilizar una férmula de tipificacion aparente y residual de las infracciones leves, en realidad
no describe ninguna conducta de la que deban abstenerse sus destinatarios, sino que la materia de
prohibicién se determinaria hasta el momento de aplicacion de la norma, con lo cual el legislador
incumple el mandato de tipificacion, certeza o taxatividad derivado del principio de legalidad y de esa
manera contradice el art. 15 Cn.”.

Ademas, determiné que el principio de tipicidad, taxatividad, determinacion o certeza en el
Derecho Administrativo Sancionador exige que la ley describa una conducta (accién u omision), de “sus
elementos esenciales” o “de forma genérica”, pero que sea “constatable por el aplicador de la ley”, lo
que implica que /a tipificacion de una infraccion administrativa al menos debe identificar o definir una
conducta objetiva, verificable o “constatable " por el aplicador,(...), sin que esta pueda ser “construida”
por via de la interpretacion.

En ese orden de ideas, la Sala en mencién sefialé que la formula “cualquier infraccion a la
presente ley” no describe un comportamiento objetivo o verificable que pueda adecuarse o subsumirse
en ella, sino que solo establece una calificacién juridica o valorativa que puede ser atribuida a alguien
dependiendo del criterio de aplicacion del 6rgano competente.

Por tanto, al decir que la infraccion leve es la infraccion que no es grave o muy grave, no implica
la tipificacion de ninguna conducta, pues tinicamente se trata de una definicion formal o aparente, que
resulta demasiado indeterminada; en consecuencia, impide que los destinatarios de la disposicién, a partir
del texto del tipo sancionador, puedan predecir o conocer de antemano qué conductas pueden ser
consideradas como infraccion leve o cudles seran las consecuencias de su actuacion.

En consecuencia, con la citada declaratoria de inconstitucionalidad del articulo 42 letra e) de la
Ley de Proteccién al Consumidor, dicha disposicién queda excluida de la referida normativa, en razon
del vacio advertido; y, por consiguiente en observancia al principio de legalidad y seguridad juridica
establecidos en la Constitucién de la Republica, este Tribunal se encuentra imposibilitado de conocer de
la misma, en razén que dicha disposicién fue declarada inconstitucional, de un modo general y
obligatorio.

2. La tipicidad de una conducta implica fundamentalmente que la misma se encuentre

considerada como infraccién de manera expresa en la ley, y sélo en dicho caso éste Tribunal puede




conocer sobre el fondo de la pretension del denunciante, realizar la valoracion de la prueba presentada,
y sancionar o absolver segiin corresponda, en aplicacion del principio de legalidad.

Tomando en cuenta todo lo anterior, para que esté Tribunal pueda pronunciarse sobre la
antijuridicidad de la conducta denunciada, es necesario que la misma coincida con alguna de las
infracciones establecidas en los arts. 42, 43 y 44 de la LPC, lo cual requiere realizar el andlisis de
tipicidad.

En el presente caso, dada la inconstitucionalidad del art. 42 letra e) de la LPC (declarada con
posterioridad al inicio de este procedimiento), bajo cuyo tipo sancionador se habia calificado
preliminarmente la conducta antijuridica atribuida a la denunciada, no subsiste el elemento de la tipicidad
originalmente considerado, pues dicha conducta ya no queda subsumida o adecuada a la descripcion de
algin tipo administrativo sancionador previsto en la Ley de Proteccién al Consumidor.

Por consiguiente, al no existir en la Ley una descripcion de la conducta atribuida a la denunciada
que pueda considerarse infraccion, no es posible analizar la antijuridicidad que en la denuncia se le
atribuye como contraria a lo dispuesto en el articulo 27 inciso primero de la LPC, y valorar si la misma
estd o no amparada en una causa de justificacion, como el cumplimiento de un deber, el ejercicio legitimo
de un derecho o de una actividad licita, o el estado de necesidad; por lo tanto, es procedente dictar
sobreseimiento en favor de la denunciada respecto de la supuesta infraccion al articulo 42 letra €) en
relacion con el articulo 27 inciso primero, ambos de la LPC.

B. Sobre la infraccion al articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra ¢) de la LPC,

relativa a realizar cobros indebidos.

El articulo 44 letra e) de la LCP tipifica como infracciéon muy grave “Introducir clausulas
abusivas en los documentos contractuales o realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los
consumidores”.

En relacion con la configuracion del referido ilicito administrativo, el articulo 18 letra c) de la
LPC dispone como practica abusiva “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 ningun
caso el silencio podrd ser interpretado por el proveedor como sefial de aceptacion del cargo de parte
del consumidor;”

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

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

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

@ s

s




acreditar la existencia de una obligacion que lo origina, que emane de la ley o de la libre voluntad de las
partes dentro del marco legal.

Al respecto, es importante destacar que para la configuracion del cobro indebido como conducta
constitutiva de infraccion, no se exige, entre sus elementos tipo, que el cobro en mencion se haya
concretado en todo caso, en el sentido de que el consumidor hubiese pagado la suma cobrada
indebidamente. La figura del cobro indebido se perfila cuando se realiza un cobro sin respaldo legal, esto
es, cuando no se acredita la existencia de una obligacidn entre las partes. Y es que, debe aclararse que el
cobro indebido se define como la accidn de exigir alguna cosa de la cual no habia derecho a cobrar.

Ahora bien, para que exista el derecho de cobrar, se requiere de la preexistencia de una relacion
contractual, de la cual se deriven obligaciones para ambas partes, que podran consistir en prestaciones
de dar, hacer o no hacer.

Por su parte, el caracter indebido del cobro que cita el articulo 18 letra c¢) de la LPC, se
fundamenta en el hecho que el mismo no cuente con un respaldo legal ni contractual, o que se hagan
cargos a la cuenta del consumidor por la adquisicién de bienes o servicios que éste no haya solicitado o
no haya efectuado, y menos autorizado cargarlos a su cuenta, e, inclusive, que se le exijan sumas en
concepto de pago de obligaciones sin demostrar las causas que la generan.

IV. 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 la infraccién
consignada en el articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra c) de la LPC, relativa a realizar cobros
indebidos.

A. Al respecto, el articulo 146 de la LPC establece que en los procedimientos ventilados ante
este Tribunal, seran admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comun -en lo que fuere
aplicable con la naturaleza de éste- y, los medios cientificos idéneos. Asimismo, en el inciso final del
referido articulo se dispone que las pruebas aportadas en los procedimientos ventilados ante este
Tribunal, seran apreciadas segun las reglas de la sana critica, que estan basadas en la l6gica interpretativa,
las méximas de la experiencia y, los conocimientos cientificos idéneos.

El articulo 313 del 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, estar relacionada con el objeto de la misma y ser idonea segtn las reglas y criterios razonables. En
otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser oportuna, pertinente y conducente.

B. En el presente caso, es menester sefialar que el expediente fue certificado a este Tribunal de
conformidad a la presuncién legal establecida en el articulo 112 inciso segundo de la LPC, por lo que

conforme a dicha disposicion “se presumird legalmente como cierto lo manifestado por el consumidor”.




En el articulo 414 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil —CPCM—, se establece que existen
presunciones legales, que admiten prueba en contrario (conocidas como presunciones iuris tantum), en
razdn de las cuales “la persona a la que favorezca quedard dispensada de la prueba del hecho presunto

al estar probados los hechos en que se base”.

En ese caso, “la actividad probatoria se podra dirigir tanto a demostrar que los indicios
probados inducen a un hecho distinto o 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 légico existente entre los dos hechos.

Las presunciones son un método légico para probar y estan compuestas estructuralmente de una
afirmacion, hecho base o indicio, de una afirmacion o hecho presumido y de un enlace. La afirmacién
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 conclusién,
la afirmacién presumida o el hecho presumido es una consecuencia que se deduce del hecho base o
indicio.

V. En el presente procedimiento sancionatorio, tanto la parte denunciante como la denunciada
aportaron prueba documental. La consumidora agregd a su denuncia copia confrontada de cartas de
gestiones de cobro (folios 4 y 5), con fechas 15 de febrero y 20 de marzo de 2012, dirigidas a la sefiora
ST z, por saldos en mora referentes a su crédito con referencia con
terminacion con lo que se comprueba que efectivamente las gestiones de cobro fueron
realizadas por la empresa ' . en representacion de

. Ademas, incorpor6 copia confrontada de planillas de pago
(folio 7 a 9), de los meses de septiembre y octubre de 2011, pero unicamente en los folios 8 y 9 aparece
informacién relativa a la denunciante, con la que solo se establece que en los meses de septiembre y
octubre de 2011 le aplicaron un descuento en planilla a favor de una institucién banyari/a\ distinta a la
denunciada. También consta un documento expedido por el Banco denunciado (folio @/elZ de marzo
de 2012, en el que se hace constar que la denunciante posee el crédito antes referido con un saldo
pendiente _pero que el 9 de marzo de 2012 se le aprobd una condonacién para pagar dicha
deuda, dejando un saldo de “siendo esta oferta valida por 10 dias, con lo que se comprueba que
el saldo pendiente de pago segin el Banco y la propuesta realizada por éste a la consumidora, a fin de
saldar la deuda. Finalmente, también fue agregada carta suscrita por la consumidora, mediante la cual se
acredita que el 21 de marzo de 2012, le presenté inconformidad por gestiones de cobro, y le solicito al

Banco denunciado un estado de cuenta que refleje la aplicacion de los pagos realizados por descuento en
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planilla, le devolviera el pagaré firmado como documento de obligacién y le extienda el finiquito
correspondiente.
Por parte del proveedor, se incorpor6 la copia certificada de la solicitud de crédito suscrita por

la consumidora (folios 50 y 51), con la que se comprueba que la consumidora solicité un servicio

financiero del proveedor denunciado, ademas consta también la copia certificada de la carta de
aprobacion del crédito con fecha 8 de octubre de 2005 (folios 52 y 53), donde se comunica a la sefiora

: i " -ue le fue aprobado el crédito relacionado con el reclamo y las
condiciones de la relacion crediticia entre la denunciante y el denunciado, entre las que se advierte que
la forma de pago seria mediante 71 cuotas mensuales fijas vencidas y sucesivas d- i, mas una
ultima por el saldo que exista al vencimiento, documento suscrito por la consumidora aceptando las

condiciones ahi plasmadas. También consta copia certificada del pagaré que documenta la obligacion

referida, en el cual se advierte que no se consignd la fecha y lugar de suscripcién, en contravencién a lo ak

establecido en el art. 18 letra b) de la LPC en relacién con los arts. 788 y 789 del Codigo de Comercio.

Finalmente, se agregd copia certificada de estado de cuenta (folios 55 y 56), emitido el 14 de
noviembre de 2013, donde se reflejan todos los pagos realizados por la consumidora desde el dia 28 de
| noviembre de 2005 hasta el 27 de septiembre de 2011, contabilizando un total de 71 cuotas pagadas por
un monto de , es decir como fue pactado; después aparecen dos abonos a la cuenta de la
consumidora por montos de y ~ realizados en fechas 26/10/2011 y 23/03/2012, los
cuales, manifestd el proveedor que fueron saldos a favor a consecuencia de la aplicacion retroactiva de
un ajuste de la tasa de interés, y como respaldo de tal afirmacion presenté certificacion de impresion de
consulta histdrica a transacciones de contratos, en la cual se detallan los ajustes antes mencionados (folio
57). Posterior a eso no aparece reflejado ningiin otro abono a la cuenta antes citada. Finalmente, fue
agregada una constancia emitida por el Banco denunciado (folio 59), en la que se consigna que la sefiora
Ana Cecilia Nolasco de Martinez posee un préstamo personal, que al 14 de noviembre de 2013 )
presentaba un saldo adeudado de .con lo que se demuestra que a esa fecha aun persistia un saldo
pendiente de pago por parte de la consumidora en su obligacion con el Banco denunciado.

De la prueba antes citada y valorada por este Tribunal Sancionador, se establece: i) La existencia
de la relacion de consumo entre la sefiora o -y el Banco denunciado por
préstamo personal con referencia *****4907 solicitado por la consumidora, que le fue aprobado en
octubre de 2005 por un monto de - pagaderos en 71 cuotas mensuales vencidas y sucesivas de
! y una ultima cuota por el saldo que existiera al momento del vencimiento; ii) La consumidora
realizé los pagos de las 71 cuotas pactadas por » mediante descuento directo de su salario, segun
se detalla en estado de cuenta antes relacionado; iii) No existe prueba que la consumidora haya realizado
el pago de ninguna otra cuota, es decir por el monto pendiente de pago a la finalizacion del plazo, como

se estableci6 en la carta de aprobacion del crédito que la consumidora firmé conforme, quedando saldo




pendiente de pago y como consecuencia en morosidad, desvirtuandose de esta manera la presuncion legal
del articulo 112 de la LPC; y iv) Las gestiones de cobro realizadas a la consumidora por la empresa
, en representacion del Banco denunciado, se referian a un saldo en mora a la fecha
de emision de la correspondencia previamente citada, aunque no se ha probado fehacientemente el monto
del saldo adeudado; pues la prueba presentada ha sido contradictoria, por cuanto en la carta de cobro del
20 de marzo de 2012 (folio 5) se le informa a la consumidora que el saldo en mora era de
cuando en fecha 26 de octubre de 2011 el saldo era menor de segun aparece en el estado de
cuenta del préstamo (folio 56) y el mismo disminuyé ain mas para el 23 de marzo de 2012 z ,
por los descuentos por ajustes de tasa realizados, pero no existe prueba suficiente que permita establecer
si los referidos ajustes fueron realizados en debida forma y por lo tanto tener certeza sobre el saldo
adeudado.

En razén de lo anterior, de conformidad a la prueba valorada por este Tribunal Sancionador, se
determina que no existe prueba suficiente para determinar que el proveedor denunciado haya incurrido
en la conducta constitutiva de la infraccion regulada en el articulo 44 letra e) con relacion al articulo 18
letra c) de la LPC, ya que se establecié un impago por parte de la consumidora, de una tltima cuota segun
lo establecido en las condiciones del crédito otorgado a su favor, y no se ha podido establecer que el
saldo establecido por el Banco denunciando y que fue objeto de las gestiones de cobro realizadas no
corresponda al monto adeudado pendiente de pago.

En consecuencia, es procedente absolver a k . ~ .., por la supuesta
comision de la infraccion contenida en el articulo 44 letra €), en relacion al articulo 18 letra ¢) de la LPC.

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, 18 letra c), 24, 27 inciso primero, 33, 42
letra €), 44 letra e), 83 letra b), 146 y 147 de la Ley de Proteccién al Consumidor, este Tribunal
RESUELVE:

a) Sobreseer a e Tt e .., de la infraccidn consignada en el articulo
42 letra e) en relacion al articulo 27 inciso primero, ambos de la Ley de Proteccion al Consumidor, por
falta de tipicidad.

b) Absolver a Bar 0 “./.., de la infraccién consignada en el articulo
44 letra €) en relacion al articulo 18 letra c) de la Ley de Proteccion al Consumidor, en relaciéon a la
denuncia interpuesta por la sefior;  :a {

¢) Informar a la Presidenta de la Defensoria del Consumidor sobre el uso de pagaré que
documenta la obligacion referida en el presente caso, en el cual se advierte que no se consigno la fecha

y lugar de suscripcion, en contravencion a lo establecido en el art. 18 letra b) de la LPC en relacién con

los arts. 788 v 789 del Cdédigo de Comercio, certificindole los pasajes pertinentes, para las medidas

legales correspondientes en el ejercicio de sus competencias.




Notifiquese.

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




