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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo
Cuscatlan, departamento de La Libertad, a las quince horas con cinco minutos del dia cinco de
marzo de dos mil dieciocho.

Por auto de folios  se le previno al licenciado efecto de que
legitime su intervencion en el procedimiento sancionatorio, sin que diera cumplimento a dicha
prevencion, consecuentemente, no se le dar4 intervencion en el procedimiento.

El presente procedimiento administrativo sancionador se inicié sobre la base de la
certificacién remitida por el Centro de Solucion de Controversias de la Defensoria del
Consumidor —en adelante CSC— segtn el articulo 112 de la Ley de Protecci6on al Consumidor —
en adelante LPC— como consecuencia de la denuncia interpuesta por el sefior |

1 contra la ., por la supuesta
infraccion tipificada en el articulo 44 letra €) de la LPC, en relacién al articulo 18 letra c) de la
citada ley.

Habiendo concluido el tramite que sefiala la ley, sin que quede pendiente pruebas que
practicar, de conformidad a lo estipulado en el articulo 147 de la LPC, se hacen las

consideraciones siguientes:

I. El sefior manifesto en su denuncia que
le esté efectuando un cobro por el monto de celacionado con
la cuenta numero . En relacién a lo anterior, aleg6 que en el afio dos mil asistio a

. » donde la proveedora le ofrecid atractivos descuentos en hoteles de
Europa; ademas, descuento del cincuenta por ciento en boletos acreos; los cuales le parecieron
atractivos, porque su hija se iria a estudiar a Francia por ocho afios, por €so firmo la solicitud.
Por otra parte, sefialé el consumidor que al regresar a El Salvador visité las oficinas de
la sociedad denunciada ubicadas en el . manifestandole que los ofrecimientos
que le hicieron en ) no eran exactos, porque no tenian hoteles a disposicion en
Francia, que no era cierto el ofrecimiento del cincuenta por ciento de descuento en boletos
aéreos, y le aclararon que el ' que fue la persona que lo atendi6 ya no laboraba en
la empresa, porque ofrecia servicios que no eran ciertos. Agrego, que después de esta visita a
las oficinas de la proveedora no tuvo ningin contacto ni recibi6 algun servicio de la misma, a
pesar de haber pagado en concepto del contrato el monto de que

fueron cargados a su tarjeta de crédito. No obstante, expresa el sefior que en
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el mes de de dos mil - después de diez afios le mandan cartas de cobro exigiéndole
el pago de la cantidad antes referida, sin explicarle en concepto de que se lo cobran.

Se siguié 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 de la
proveedora. Al respecto, la proveedora alegd que en el contrato suscrito por el consumidor se
establecieron las condiciones en que se prestarian los servicios, y que el presente caso, no se ha
probado u ofrecido probar que el servicio contratado le haya sido negado o prestado en una
forma diferente a la contratada, por lo que no tiene sentido pretender sancionar cuando el
consumidor acepta que firmé un contrato, del cual no hizo uso y después arbitrariamente quiere
desistir del mismo, sin tomar en cuenta las obligaciones adquiridas, como es el pago por los
servicios contratados por parte del consumidor.

IL. El articulo 44 letra e) de la LPC establece que constituye una infraccién muy grave:
“....realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los consumidores”.

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.

El articulo 18 de la LPC considera practica abusiva lo siguiente: (....) c) “Efectuar
cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes 0 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”.

El carécter indebido del cobro que cita el referido 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 a cargarlos a su cuenta, e, inclusive,
que se le exijan sumas en concepto de pago de obligaciones sin demostrar las causas que la
generan.

En ese orden, para la configuracién del cobro indebido como conducta constitutiva de
infraccién, no se exige, entre sus elementos tipo, que el cobro en mencién se haya concretado
en todo caso, en el sentido de que, el consumidor hubiese pagado la suma cobrada
indebidamente. La figura del cobro indebido se perfila cuando se realiza un cobro sin respaldo
legal, esto es, cuando no se acredita la existencia de una obligacion entre las partes. Y es que,
debe aclararse que el cobro indebido se define como la accién de exigir alguna cosa de la cual

no habia derecho a cobrar.
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III Este Tribunal valorard 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 contemplada en el articulo 44 letra e) de la LPC.

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 este- y los medios cientificos idoneos. Asimismo, en
el inciso final del referido articulo, se dispone que las pruebas aportadas seran valoradas segin
las reglas de la sana critica, que estan basadas en la logica interpretativa, las maximas de la
experiencia y los conocimientos cientificos idoneos.

El articulo 313 del Cédigo Procesal 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 tendrd por objeto las afirmaciones expresadas por las partes sobre los
hechos controvertidos; prueba que 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. Es menester sefialar que el presente caso fue certificado a este Tribunal de
conformidad a la presuncion legal establecida en el articulo 112 inciso segundo de la LPC, por
lo que conforme a dicha disposicion se presumira legalmente como cierto lo manifestado por el
consumidor.

De conformidad con el articulo 414 del CPCM, las presunciones legales, conocidas
como presunciones iuris tantum, son aquellas en razén 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.

Sin embargo, las mismas admiten prueba en contrario, y en ese caso la actividad
probatoria se podrad 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 presuncién 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 ldgico existente entre

los dos hechos.
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Las presunciones son un método 16gico para probar y estdn compuestas estructuralmente
de una afirmacién, 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
denominacién porque es el punto de apoyo de toda presuncion. 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.

Aclarado lo anterior, de conformidad a la prueba que consta en el expediente, se
determinaré si el proveedor denunciado cometio la conducta constitutiva de infraccion, tomando
en cuenta la documentacion que se encuentra agregada al expediente.

C. Con la prueba documental aportada este Tribunal tiene como hechos probados los
siguientes: /

~ Por medio de las notas de cobro de fechas trece y veinte de febrero de dos mil
, suscritas por el jefe de recuperacion judicial del despacho juridico RS
asociados - en las que le informan al consumidor que
~ . ha trasladado su cuenta con un saldo de a su despacho juridico, para
su respectivo cobro, y se solicita se comunique inmediatamente con el despacho, se comprueba

los cobros realizados al consumidor por la referida cantidad, relacionado al contrato con niimero

Con la prueba antes relacionada y lo expuesto por el consumidor en su denuncia, ha

quedado comprobado que la proveedora ° realizé cobros al
consumidor, a través del despacho juridico por la cantidad
de deuda que no reconoce el consumidor. La proveedora en sus argumentos de

defensa afirmé6 que el consumidor firmé un contrato con dicha sociedad y por lo tanto, tenia la
obligaci6on de pago; no obstante, no aport6 el contrato debidamente firmado por el consumidor
que justifique los cobros denunciados.

En atencion a lo anterior y a tenor de lo dispuesto en los articulos 112 de la LPC y 414
del CPCM, se concluye que la presuncién legal prevalece, teniendo por cierto lo expuesto por
el sefior . en su denuncia, quedando demostrado en
consecuencia que . realizé cobros indebidos al consumidor,

configurdndose la infraccion tipificada en el articulo 44 letra €) de la LPC.



Respecto del grado de intencionalidad con el que ha actuado la proveedora denunciada,
es necesario tener presente que para la imposicion de una sancion 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
condicion para la configuracién de la conducta sancionable.

Desde esta perspectiva, se concluye que actué con
negligencia grave, al realizar cobros por medio de un despacho juridico sin contar con el
respaldo legal o contractual para el referido cobro, lo que lo convierte en indebido, practica
abusiva que esté prohibida a los proveedores de bienes y servicios conforme el articulo 18 de la
LIPC.

IV. Establecida la configuracién de la infraccion muy grave del articulo 44 letra €) de la
LPC —por realizar practicas abusivas de cobros indebidos—, corresponde imponer la sancién
respectiva, y de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 47 de la normativa de consumo, las
infracciones muy graves se sancionardn con multa de hasta quinientos salarios minimos
mensuales urbanos en la industria.

Para tal efecto, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 49 de la LPC, podra
tomarse en cuenta los siguientes criterios: el tamafio de la empresa, el impacto en los derechos
del consumidor, la naturaleza del perjuicio ocasionado, el grado de inteﬁdiéﬁéilié_igd'y-d‘olo 0
culpa- con la que procedid el infractor, la reincidencia o incumplimiento (réifereido, Frftfé..atrOS,
segun el caso. | o

Debe considerarse que . es una sociedad con domicilio en
Guatemala, con sede también en El Salvador, siendo su giro la promocién y desarrollo turistico,
y que por la actividad que realiza, debe atender las obligaciones y prohibiciones contenidas en
la LPC, con el objeto de garantizar los derechos a los consumidores.

Ahora bien, respecto a la gravedad de la infraccidn al articulo 44 letra e) de la LPC, debe
considerarse que es una conducta prohibida en la LPC, tipificada como muy grave, y que en el
presente caso, quedé establecido que la proveedora no presentd prueba que justificara el cobro
indebido denunciado, situacién que ocasiond un menoscabo al derecho a la imagen del
consumidor y un eventual riesgo a su patrimonio, pues en las notas de cobro no sélo le informan
sobre posibles acciones de recuperacion extrajudicial y judicial, sino también sobre visitas a su

domicilio y lugar de trabajo. Ademas, la infraccion antes relacionada fue realizada actuando con
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negligencia grave, sin atender a la prohibicion legal de dicha practica en el articulo 18 letra c)
de la LPC.

V. 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, 44 letra €), 47, 49, 83
letra b), 146 y 147 de la Ley de Proteccion al Consumidor, este Tribunal RESUELVE:

Sancionar a la proveedora | , con la cantidad de DIEZ
MIL NOVECIENTOS SESENTA Y CINCO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS
DE AMERICA ($10,965.00), equivalentes a cincuenta salarios minimos mensuales urbanos
en la industria —segin Decreto Ejecutivo N° 56 del 06 de mayo de 2011, D.O. No.85, Tomo
391 de la misma fecha— en concepto de multa por la comision de la infraccién al articulo 44
letra e) de la LPC, por realizar cobros indebidos al consumidor.

El pago de la multa debera hacerse efectivo en la Direcciéon General de Tesoreria del
Ministerio de Hacienda, dentro de los diez dias siguientes al de la notificacion de la presente
resolucién, debiendo comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado, por
medio de la documentacion pertinente, caso contrario, se certificara a la Fiscalia General de

la Republica para su ejecucion forzosa.

Notifiquese.
/

PRON IADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.
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