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TRIBUNAL l^i^T"f -^¡^r \ Hora: 15:20
DefenSOría SANCIONADOR ¡Lugar: Antiguo Cuscatlán, La Libertad
del Consumidor _______ _

RESOLUCIÓN FINAL

Referencia: 1948-1.1

Documentos 4110

anteceden:

En dia IIWMV3S015 se recibió escrito firmado por e
1:.» .-l^i'.^..-li ¡npArn n_ Huí:

87 al 80.

por medio del cual incorpora documentación agregada a(olios
licenciado

Consumidor denunciante^
Proveedor denunciado:

|. INTERV1NIENTES

11 HFrHOSPENUNCIADOS
L_ «¡omumktora «toce en su -enuncia que el dia ÍI/O4/2012 adquiné un crédito personal con laLa consumidora aune ¡ ¿ , , 25% .,„_, sobre sa|dos y con una tasa
nmveedora oor un monto de 5>j,Ut)U.uo a una i.is.i uk. mn-i^ «v. ~^
efectiva del' 27 30% anual sobre saldos, pagadero por medio de esentaleuotas mensuales de $02.00.
Í_f__ Í«^a pagar su crédito detde el mismo día del 'desembolso, ya que la proveedora le
2¡S-» « misma fecha, que se le fueron cobrando las cuotas en plamlla hasta el mes
de oc be dedo nfd doce yque, posteriormente, realiza rW adichas cuotas en ventaml a
bona d< nWe monto «tablado Sin embargo. Imomento-de sol citar el estado de cuenta del
tiZodono óla existencia de abonos en los ¿* no se amorta nada de capital sino que lo
1 ado es cüdo solo aintereses, con lo cual no está de acuefdo, yaique al hacer cuentas sos 1nqüeta pagad!, la cantidad de $1,352.00 de los cuales la proveedonjso.amente ha amortizado .a cantidad
de $363.92. III. PRETENSIÓN PARTÍCULA
Oue la proveedor- se responsabilizara de ios cobros qiie le están emitiendoen el crédito, ya que estima
me no eettán siendo bien cobradas yamortizadas las cuota del riéstamo, pues a la fecha d

üer sdo"de 1denuncia, la cantidad de dinero abonado no encuerda con .0 amolado al cap, a
de, rlUAdemás, solicité la reconstrucción del crédito para aclarar si están siendo bien cobradas las
^Lr^e^Sr una mala aplicación délas ,niS._s____^__j__j__v_L«_____-.

IV. INFRACCIÓN ATRIBUIDA!
L-l-S-^ comüíón di la infracción regulada en el artículo 44 letra e) en relación al artículo
18 letra c), ambos de la Ley de Protección al Consumidor (en adela ite Ll C).

V. CONTESTACIÓN DElj raOViafflpR ffl NUNCIADO

El apoderado de la sociedad denunciada sostuvo que producto de la
su mandante en la Defensoría del Consumidor -\\DC
el

Jenuncia interpuestacontra
una audiencia conciliatoriaSU mandante en la Defensoría del Consumidor -^u^ - se «*..*? «.» ___™.~» «-—-~

• 17/09/2013, previamente los delegados de la DC enviaron U correo electrónico unaÍ£ erevisión de. crédito- el día .4/08/2013, en la qué se infom» que se encobro una
diferencia de $59.02 afavor de la consumidora. Agregó,.quejantes le la audiencia se solicito a
ÍZl Directiva de su representada autorizar un abono acapital por la cantidad observa a
con el objetó de conciliar con la consumidora, cantidad q.|e fue aplicada el d.
según se verifica en estado de cuenta.

Que el día de la audiencia no se llegó a ningún acuerdo debido a
presentó en ese momento una nueva "tabla de revisión del crédito-
diferencia adicional por la cantidad $114.93 a favor de la consum-.
apoderado de la proveedora no tenía instrucciones para conciliar.

De acuerdo al acta de verificación de cálculo de in
*•***•*<• a nombre deja eonsum¡dojra.Jumada_por_

(&
/2

que el delegado de la DC
en la que se establecía una

¡dora, cantidad por la cual el

tereses del préstamo referencia
auditor interno ycontador de su



representada, (odas, las aplicaciones de los pagos o abonos efectuados por la cuente
corresponden correetamen c al cálculo financiero legal ymatemáticamente permitido de interés
simple, por lo cual i> distribución yorden de la predación del pago es conforme al orden legal
de aplicar ocobrar primero intereses Convencionales, interés penal por mora, otros cargos yel
remanente si lo hub ere a Capital, lo que además consta en eldocumento de obligación.

Además, explica que la diferencia observada por la DC por la cantidad de $59.92, se origina en
la duplicidad del pago descontado el 11/04/2012 en el mismo desembolso oentrega del crédito,
el cual la DC lo aplica tanto en fecha 11/04/2012 como en el 11/05/2012, siendo que dicha
aplicación no corres pondelja ningún pago efectuado por el cliente, lo que se puede evidenciar
en el estado de cuenta en cí que se refleja que las primeras transacciones aplicadas en el crédito
fueron del área que corresponde a la agencia u oficina central v luego, a partir del

2, aparece código que corresponde a la Agencia y donde la cliente
electivamente inicia a realizar los pagos, por loqueconsidera noexisten cobros indebidos.

Finalmente, sostiene que su mandante llegó a un arreglo administrativo con la consumidora,
consistente en que, b camflo de un solo pago de $2,700.00, le condonarían a la consumidora
los intereses, mora, aditivos y otros del crédito y se canceló el mismo, siendo la cantidad
condonada $993.68, lacua es mayor a ladel litigio según laDC porlacantidad de$114.93. Al
efecto, anexa copia „rtificada por notario del punto de acta de la Junta Directiva, en el que se
aprobó la referida condonación, asi como el reporte de productos por clientes con fecha
10/08/2015 y constancia de cancelación del crédito referencia ....,, , .

VI. ELEMENTOS DE LA INFRACCIÓN ATRIBUIDA
Kl artículo 44 letra e) de la LjCP tipiíica como irifraocíón muy grave "Introducir clausulas abusixt
los documentos contr, ictualefi orealizar prácticas abusivas en perjuicio de los consumidores ".

Kn relación con la configuración del referido ilícito administrativo, el artículo 18 letra c) de la I,PC
dispone como práclitja abusiva "Efectuar cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de
bienes o servicios qtie no Huyan sido previamente autorizados o solicitados por el consumidor En
ningún caso elsilencio podra ser interpretado por elproveedor como seña! de aceptación de! Cargo de
parte del consumidor "

Las prácticas abusivas son todas aquellas actuaciones de los proveedores que coloquen al consumidor
en una situación de desventaja, dedesigualdad o que anulen sus derechos, motivo por elcual, elarticulo
18 letra c)dela LPC estableqe, en específico, como práctica abusiva elcobro indebido, y señala a título
de ejemplo algunas causas p|r las que un cobro puede considerarse indebido: la falta de autorización o
solicitud del consumidor, y e) silencio del consumidor.

Kl carácter indebido ¿el cobro que cita el artículo antes mencionado se fundamenta en el hecho que no
sea obligatorio nicxigiblo. que sea ilícito, injusto o falto deequidad; esdecir, que nosepueda acreditar
la existencia de una obligación que lo origina, que emane de la ley ode la libre voluntad de las partes
dentro del marco legal.

Al respecto, es importante destacar que para la configuración del cobro indebido como cenducta
constitutiva de infracción, no se exige, entre sus elementos tipo, que el cobro en mención se haya
concretado en todo caso, cjn el sentido de que el consumidor hubiese pagado la suma cobrada
indebidamente. La figura de) cobro indebido se perfila cuando se realiza un cobro sin respaldo legal,
esto es,cuando nose acredite la existencia de una obligación entre lasparles. Yesque. debe aclararse
que el cobro indebido se define tomo 11 acctófi de exigir alguna cosa de la cual no había derecho a
cobrar.
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Ahora bien, para que exisla el "derecho de cobrar,' se requiere
contractual, de lacual sederiven obligaciones; para ambas partes,
de dar, hacer o no hacer.

Por su parte el carácter indebido del cobro que cita el artículo 18 letra el de la LPC, se fundamenta en
el hecho que el mismo no cuente con un respaldo legal ni contractual, oabe se hagan cargos ala cuenta
del consumidor por la adquisición de bienes oServicios que éste 4 haya saciado ono haya efectuado,
ymenos autorizada cargarlo-- asu cuenta, e, inclusive, que se le exijan ¿unas en concepto de pago de
obligaciones sin demostrar las causas que lageneran.

VALORACIÓN pS PWEBA/liExjrHOS1'ROBADOSVIL

de la

kiue

preexistencia de una relación
poMn consistir en prestaciones

1 De conformidad con los arts. 146 de la LPC y313 del Código Pjfocesal
de aplicación supletoria conforme al art. 167 de la LPC, las pruebas oportu tas
aportadas en el procedimiento, serán valoradas conforme alas reglas de l» s
los hechos probados relacionados con la infracción objeto -«
procedimiento.

Civily Mercantil—CPCM—
;,pertinentes y conducentes

¡á sana crítica, para determinar
conocimiento en el presentede

2. Eí menester señalar que el presente caso fue certificado a
presunción legal establecida en el artículo 112 inciso segundo de

este T

la LPC

ibunal de conformidad a la
por lo queconforme a dicha

disposición se presumirá iegalmente como cierto lo manifestado por el

De conformidad con el artículo 414 del CPCM, las presunciones legales,

consumidor.

US¡ COlllUlUUUilU ^Ull *-i Biiivuiv • . • «-- '— , r -

iurís tantum, son aquellas en razón de las cuales la persona a laqifc fav
prueba del hecho presunto al estar probados los hechos en que se base.

Sin embargo, las mismas admiten prueba en contrario, yen ese Caso la
dirigir tanto ademostrar que los indicios probados inducen a un hecho
efectuar la contraprueba de dichos indicios para establecer su inexislencí

Jurídicamente, la presunción se define como aquel razonamienti en vi
hecho que eslá probado oadmitido, se llega ala consecuencia de la exist
supuesto láctico de una norma, atendiendo el nexo lógico existente entre

Las presunciones son un método lógico para probar yestán eimpuejtas estructuralrnente de una
afirmación, hecho base oindicio, de una afirmación ohecho presumido ;< de un enlace. La afirmación
base oel hecho base también conocido como indicio- recibe &ta denominación porque es el punto
de apoyo de toda presunción. La base de la presunción puede estar'constiti ,ida por uno ovarios indicios,
pero lo decisivo del indicio es que esté fijado en el procedimiento yque he ilute probado. Inconclusión,
la afirmación presumida o el hecho presumido es uVa consecuei cia qu<j se deduce del hecho base o
indicio.

Sin embargo, debido aque en el presente caso la proveedora
audiencia conciliatoria, nose aplicara la referida presunción. Ac
prueba que consta en el expediente, se determinará .¿i el
constitutiva de infracción.

3 Mediante la fotocopia del "PAGARÉ SIN PROTESTO" (Folios 4), suscrito en fecha 11/04/2012 y
... ...,.1>I .««mnmU r. r,-l ¡ir ÁrW.>r,tr-..í-M m I PY ISteiltC entrC

.-onocidas como presunciones
•orfczca quedarádispensada de la

actividad probatoria se podrá
distinto o a ninguno, como a

r ud del cual, partiendo de un
I;ncia de otro hecho, que es el

os dos hechos.

denu| ciada ¡jí asistió a la primeracita para
anterior, de conformidad a la

cometió la conducta
I; rado lo

correspondiente a lacuenta número *»*»»***
la consumidora y la proveedora

Asimismo, seestablece que por medio del referido título valor b
proveedora la cantidad de $3,000.00. al interés convencional del',
de sesenta meses contados apartir del 11/04/2012 con Vencimiento
por medjojie^eiit_cuotas fijas, vencidas y___* is de $9|-0

t i

proveel or denjunciado

se eomnrobó

consu: nidora se obligó a pagar a la
5% anual sobre saldos, para el plazo
el 11/0" /2017, la cual sería cancelada

que comprendía .caj^Jntereses,



acciones y seguro de
pagaría un recargo del

ceuda, regaderas cada cuota los días once de cada mes del plazo. En caso de mora
5% anual sobre el capital en mora.

Con los estados de ci enta di folios 5 ik *7R ríftv. u aplicación de los pagos que realizó la
consumidora a la y lossaldos según cálculos de lacitada
proveedora. Al respecto, se verifica de dichos estados decuenta que la primera cuota se pagó antea de
la(echa pactada, esdecir, el ilismo día del desembolso, lo que generó elpago decapilal adelantado.

Por otro lado, consta el punte
denuncia —folio 89-J-, con
intereses, mora y aditivos del

de actade folios 87 y constancia de cancelación del crédito objeto de la
:l que se demuestra que la proveedora condonó a la consumidora los
referido crédito.

VIII. ANÁLISIS DE LA CONFIGURACIÓN DE LA INFItACCIOÑ

En razón de los hec ios probados y analizadas las condiciones establecidas en la documentación
relacionada, se verifica la aplicación de los pagos efectuados por la consumidora, tomando en cuenta
las reglas de cálculo aplicables a los intereses nominales y cargos por mora, así como la respectiva
amortización del cap tal adejidado, de conformidad con lo dispuesto en el artículo 12 de la LPC;
considerandoen consecuencia, los saldos diarios pendientes de cancelar, con base en el año calendario
y utilizando la fórmula de cálculode interés simplesiguiente:

Por tanto, examinados

¡ni,érés = Capital x Tosa de Interés x Tiempo

los pagos efectuados entre las fechas I 1'04/2012 al II;09 '2013 señalados en los
estados de cuenta antecitados, correspondientes al crédito referencia ******** iC determinó que
la proveedora le retuvo la primera cuota ¡a misma fecha del desembolso, la cuai debió haber sido
aplicada en esa misma fecha generando de ese modo un pago de capital de forma adelantada, lo que.
consecuentemente, generaría; una disminución do intereses en el próximo pago. No obstante, la
proveedora aplicó dic ía cuota hasta el 1I '05.2012. lo que también se refleja en el acta de verificación
defolios 77, afectando enconsecuencia, laamortización del capital desde el inicio del crédito. En otros,
términos, pese a que la proveedora retuvo la primera cuotael mismo día del desembolso del crédito,
dicha cuota fue aplica!hasta un mes después

Asimismo, se advierte que si
a las pactadas, lo que
pagos posteriores lac lenta lójgró ponérsela] día, debido a que seabonó más de lacuota pactada.

bien la consumidora realizó los pagosde las cuotasen fechas posteriores
ocasionó que en los meses de marzo y abril de 2013 incurriera en mora, con los

Al respecto, este Tri
práctica abusiva que
resolución, configurándose
LPC.

Respecto del grado de intcndjonalidad con el que ha actuado la proveedora denunciada en la comisión
de la infracción comprobada] es necesario tener presente que, para la imposición de una sanción por
infracción de un precepto administrativo! es indispensable que elsujeto haya obrado dolosa o cuando
menos culposamente, esdecir, quelatransgresión a la norma haya sido querida o sedebaa imprudencia
o negligencia del sujeto, por lanío, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condición

biunal concluye que laactuación de la proveedora identificada corresponde a una
conlleva a un cobró indebido conformea lo expuesto en el romano III de esta

í la comisión de la infracción establecida en el articulo 44 letra e) de la

para la configuración de la conducta sanqionablc.

fin relación a la denuncia de I consumidora debe tomarse en cuenta que la
actuó con negligenciaal no aplicar los pagos efectuados por la

en, la fecha en que se realizaron los mismos, afectando la amortización de los
Lo anterior, debido aque se ha podido constatar que no aplicó la diligencia

debida de un comerciante én negocio propio, para dar cumplimiento a sus obligaciones legales y
contractuales, noobstante que cuenta con personal y recursos técnicos para ello.

señora

saldos de capital adeudados
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"ÍX PARÁMETROS PARA LA DETERMINACIÓN
REPOSICIÓN DE LA SJiyACIQN *

[>E LA SANCIÓN Y
ALTERADA

lida por la
irse a los límites establecidos
infracciones muy graves se

en la industria.

A. Para tiiar el monto He Ií> in comt

debe

que 1
Urbanos

nrión i-orresDondiente i la infraccii!
'., este Tribunal

1PC Al respecto,' el articulo 47 de la citada ley señala
sancionarán con multa hasta de 500 salarios mínimos mensuales

En atención a loexpuesto, debe considerarse que la•
, es un proveedor de servicios de ahorro y

consumidores en el municipio y departamento de Sonsonate
Nahuízalco Santa Ana, Apaneca, Ataco, Merliot; yque por el gird —n, ced ,'a'at enda tas disposiciones contenidas en la LPC ydethas leyts aplicables con el objeto de
gTnZ los- intereses económicos de los consumidores que aílquier
suministra.

,i

préstamo, los cuales son ofrecidos a los
y en los municipio de Cara Sucia,
desunegocio es imperioso quedicha

Respecte al artículo 44 letra e) de la LPC, cómo serénalo ant^r.orm
incurrió en tal infracción a la ley de forma negligente, ocasionarlo
consumidora, siendo la proveedora denunciada, responsable de lailesií
ésta. No obstante, se valora la actuación de la misma en reparar Wdaño
realizar un abono acapital por la cantidad de $59.92 en techa 11/09,20

irá denunciada
patrimonio de la

,._ esfera jurídica de
.-ausado \ la consumidora, al
y ajusto los intereses, mora

realizar un aoonu a uiiuai ^w. •« *.».».— — __.._ _______ „\^rtyadiuvos con la finalidad de que la consumidora pueda cancelar el credijo denunciado
REn virtud de que se ha determinado que la sociedad proveedor^ realizó prácticas abusivas de cobros
mdtbidTí ecrédito denunciado por la consumidora, yque I pretensión de la denunciante es que
realicen ía devolución de lo cobrado de forma indebida realizado por la proveedora, conforme a1
facultad establecida en el artículo 83 letra c) de la LPC, este Tribunal debe
de la situación alterada. Al respecto, en el caso en particular se advierte
fue cancelado en su totalidad y que la proveedora autorizó el ajuste de ._Ivor de la co, sumidora- por tal razón, no es procedente orden! que ll proveedora le devuelva ala¡Zumldora" do indebidamente, dado que ya se adoptó „n| medica capaz de reparar la situación
alterada

decisión"

la proveedora, conforme a la
dictar la medida de reposición
que el crédito denunciado ya
intereses, mora y aditivos en

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto ycon funda.nent
inciso tercero y 101 inciso segundo de la Constitución de la República; 1
m) 44 letra e) 47 49, 52, 83 letra b), 146, 147 y149 de la LPC, éste Tn

en los artículos 11, 14 y 86
rtlculos 5, 42 letra d), 43 letra
nmal RESUELVE:

a) Sancionar a la
de CUATROCIENTOS SESENTA
ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA ($466.20), equivalentes, a dos
urbanos en la industria (Decreto Ejecutivo N" 104 del 1de julic||de _

, con la cantidad

VSEIS DÓLARES (ÍON VJEINTE DÓLAR DE LOS

¡a misma fecha), conforme a lo previsto en el artículo 47 de 1
infracción incurrida al artículo 44 letra e)en relación al articulo 1

En observancia al inciso tercero del artículo 149 de la Ll C,
denunciada deberá hacerse efectiva dentro delos diez días siguíes
resolución debiendo comprobar aeste Tribunal su cltmplimiento.dentro
hmá deberá hacerse electivo en la Dirección Genetal de Tesorería del ^misterio de Ilacienda dentro
!¡el plazo indicado, caso contrario, la Secrc.aría de este Irihunal certificará la presente resoluaan para
ser remitida - la Fiscalía General de la República para su ejecutanforzosa

b) Nottflquese

—

salarios mínimos mensuales
i, D.O. N° 119, Tomo 400 de
en concepto de multa por laLPC,

8 letra c) de la LPC.

ón impuesta a la proveedora
Ila notificaciónde la presente
delplazo indicado. Elpago de

a sane

(es al d



INFORMACIÓN SOBRE RECURSO

Recurso procedente: Revocatoria Plazo para interponerlo: 3 días posteriores a la
notificación de la presente rcsoluiion

Lugar de presentación
nivel, Plan de lat__

i Oficin
lia. Auli

isTribunal Sancionador, edificio Defensoría del Consumidor, quinto
»uo Cuscatlán. La Libertad.

Autoridad competente f ibunal Sancionadoi de la íicfcnsnríadel Consumidoi

PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORÍA DEI,<


