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Defensoria SANCIONADOR | ygar: Antiguo Cuscatldn, La Libertad L
del Consumidor : | —

" RESOLUCION FINAL

"Documentos que |En dia 1RIR201S se recibio escrito firmadg por ef licenciado
anteceden: , por medio del cual incorppra documentacién agregada a folios
87 al 89. :

1. INTERVINIENTES
 Consumidor denunciante: |

Proveedor denunciado:

| o

1L HECHOS DENUNCIADOS
La consumidora aduce en su denuncia que ¢l dia 11/04/2012 adquiri¢ un crédito personal con la
proveedora, por un monto de $3,000.00 a una tasa de interés del 25% anual sobre saldos y con una tasa
efectiva del 27.30% anual sobre saldos, pagadero poi' medio de Sesenta cuotas mensuales de $92.00.
(\/‘ Agrega, que comenzd a pagar su crédito desde el mismo dia del Jesembolso, ya que la proveedora le
cargd la primera cuota en csa misma fecha, que se le fueron cobrar do las ¢uotas en planilla hasta el mes
de octubre de dos mil doce y que, posteriormente, realizaba pagos a dichas cuotas en ventanilla,
abonando mas del monto establecido. Sin embargo, al momento de soljcitar el estado de cuenta del
referido crédito notd la existencia de abonos en los que no se dmortiza nada de capital sino que lo
abonado es aplicado solo a intereses, con lo cual no éstd de acuerdo, ya que al hacer cuentas sostienc
que ha pagado la cantidad de $1,352.00 de los cuales la proveedord solamente ha amortizado la cantidad
de $363.92.

prE—— = '

1L PRETENSION PARTICULA!&

Que la proveedora se responsabilizara de los cobros que le estan elz'nilien o en el crédito, ya que estima

que no le estan siendo bien cobradas y amortizadas las cuota del préstamo, pues a la fecha de

| interposicion de la denuncia, la cantidad de dinero abonado no ¢q pcuerdi con lo amortizado al capital

| del crédito. Ademis, solicité la reconstruccion del crédito para aclarar si estan siendo bien cobradas las

cuotas, y de encontrar und ‘mala aplicacion de las mismas s¢ abonara el saldo a su favor al capital.
IV.  INFRACCION ATRIBUIDA

La supuesta comision de la infraccion regulada en el articulo 44 letra ¢) en relacion al articulo

18 letra ¢), ambos de la Ley de Proteccion al Consumidor (e? adelante LPC).

U/ V. CONTESTACION DEL PROVEEDOR DENUNCIADO
El apoderado de la sociedad denunciada sostuvo que producto de la enuncia interpuesta contra,
su mandante en la Defensorfa del Consumidor +—DC— se falizé una audiencia conciliatoria
el dia 17/09/2013, previamente los delegados de la DC ‘enyiaron por correo electronico una
“tabla de revision del crédito” el dia 14/08/2013, en la qué se informa que se encontré una
diferencia de $59.92 a favor de la consumidora. Agrcgé.{ql{lc‘antes de la audiencia se solicitd a
la Junta Directiva de su representada autorizar un abono a capital por la cantidad observada
con ¢l objeto de conciliar con la consumidora, cantidad ql¥e fue nplicada el dia 11/09/2013

segin se verifica en estado de cuenta. |
! |

Que el dia de la audiencia no s¢ llegd a ningin iacucrdo d«%bidu al que el delegado de la DC
presento en ese momento una nueva “tabla de revision del crédito” | en la que se establecia una
diferencia adicional por la cantidad $114.93 a favor de la consumidora, cantidad por la cual el
apoderado de la proveedora no tenia instrucciones para conciliar.

De acuerdo al acta de verificacion de cileulo de intereses| del préstamo referencia
REFR RS a nombre de la consumidora, firmada por ¢ | auditgr interno y contador de su
A DA .. | :
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representada, todas las aplicaciones de los pagos o abonos efectuados por la cliente
corresponden correctamente al cilculo financiero legal y matemdticamente permitido de interés
simple, por lo cual la distribucién y o’rfien de la prelacién del pago es conforme al orden legal
de aplicar o cobrar primerq intereses convencionales, interés penal por mora, otros cargos y el

remanente si lo hubiere a capital, lo q?e ademds consta en el documento de obligacion.

it |
Ademés, explica que la diferencia observada por la DC por la cantidad de $59.92, se origina en
la duplicidad del pago descbntado el 11/04/2012 en ¢l mismo desembolso o cntrega del crédito,
el cual la DC lo aplica tanto en fecha 11/04/2012 como en el 11/05/2012, siendo que dicha
aplicacion no corresponde/ja ningtin g‘ago efectuado por el cliente, lo que se puede evidenciar
en el estado de cuenta en e} que se refleja que las primeras transacciones aplicadas en el crédito

fueron del area

31/05/2012, aparece codi

cfectivamente inici

Finalmente, sostien
consistente en que,
los intereses, mora
condonada $993.68
efecto, anexa copia
aprob¢ la referida

1070872015 y constd

, aditiy

" que corresponde a la agencia u oficina central v luego, a partir del
que corresponde a la Agencia y donde la cliente
a realizar los pagos, por lo que considera no existen cobros indebidos.

t que s[‘.fu mandante llegd a un arreglo administrativo con la consumidora,
a cam*ﬁo de un solo pago de $2,700.00, le condonarian a la consumidora

s y otros del crédito y se canceld el mismo, siendo la cantidad
la cual es mayor a la del litigio segin la DC por la cantidad de $114.93. Al
certifigada por notario del punto de acta de la Junta Directiva, en el que se
condofiacion, asi como el reporte de productos por clientes con fecha
ncia de cancelacibn del crédito referencia ****#+#++

VI ELEMENTOS DE LA INFRACCION ATRIBUIDA

El articulo 44 letra e)
los documentos contr

En relacion con la

c
dispone como préctig

bienes o servicios q

ningtn caso el silencio poa'r[
parte del consumidor; "

Las practicas abusiv
en una situacién de d
18 letra ¢) de la LPC
de ejemplo algunas c:
solicitud del consumi

El caracter indebido
sea obligatorio ni exi
la existencia de una d
dentro del marco lega

Al respecto, es imp¢
constitutiva de infrag
concretado en todo
indebidamente. La fi
esto es, cuando no se
que el cobro indebid
cobrar.

de la LCP tipifica como infraccién muy grave “Introducir cliusulas abusivas en
¢ realizar ;i)réc!icas abusivas en perjuicio de los consumidores”,

nfigur cﬁ()n del rcéqrido ilicito administrativo, el articulo 18 letra ¢) de la LPC

a abusiva “Efectuar cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de

e no !?yan sido p:reviamente autorizados o solicitados por el consumidor. En
ser interpretado por el proveedor como sefial de aceptacién del cargo de

1ctuale,

son todas aquella,‘ﬁ actuaciones de los proveedores que coloquen al consumidor
ventaja, de desigualdad o que anulen sus derechos, motivo por el cual, el articulo
establece, en especifico, como préctica abusiva el cobro indebido, y sefiala a titulo
ausas por las que un cobro puede considerarse indebido: la falta de autorizacion o
dor, y ¢l silencio dél*consu‘midor‘
+ i
el cobro que cita el Aarticulfo antes mencionado se fundamenta en el hecho que no
ible, que sea ilicito, injusto o falto de equidad; es decir, que no se pueda acreditar
bligacitn que lo origina, que emane de la ley o de la libre voluntad de las partes
1. i ;
| |
rtante destacar qufe para la configuracion del cobro indebido como conducta
cion, no se exige, entre sus elementos tipo, que el cobro en mencién se haya
caso, ¢n el sentido de que el consumidor hubiese pagado la suma cobrada
pura de] cobro indebido se perfila cuando se realiza un cobro sin respaldo legal,
acreditp la existencia de una obligacion entre las partes. Y es que, debe aclararse
se dc“mc como Ig'x accion de exigir alguna cosa de la cual no habia derecho a

i
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Ahora bien, para que exista el derecho de cobrar, fe 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. | i

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

Vil. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

L. De conformidad con los arts. 146 de la LPCy 313 del Codigo Proccsal Civil y Mercantil -—CPCM——
de aplicacion supletoria conforme al art. 167 de la LPC, las pruebas oportunas, pertinentes y conducentes
aportadas en el procedimiento, serdn valoradas conforme a las rcgj'l_as de 14 sana critica, para determinar
los hechos probados relacionados con la| infraccion objeml de conocimiento en el presente
procedimiento. | i

K/ 2. Es menester sefialar que el presente caso fue certificado ajeste Tribunal de conformidad a la
presuncion legal establecida en el articulo 112 inciso ‘segundo de lla LPC} por lo que conforme a dicha
disposicion se presumird legalmente como cierto lo manifestado por el cansumidor.

De conformidad con el articulo 414 del CPCM, las presunciones légalcs, conocidas como presunciones
juris tantum, son aquellas en razon de las cuales la persona a la que favor¢zca quedara dispensada de la
prueba del hecho presunto al estar probados los hechos en que se base.

Sin embargo, las mismas admiten prucba en contrarip, y en €s¢ gaso la pctividad 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 inexistencid.

Juridicamente, la presuncion se define como aquel razonamientd en virfud del cual, partiendo de un
hecho que esta probado o admitido, se llega a la consecuencia de a existincia de otro hecho, que es el
supuesto factico de una norma, atendiendo el nexo 1ogico existentg entre Jos dos hechos.

Las presunciones son un método logico para probar y estan gbmpue tas estructuralmente de una
afirmacion, hecho base o indicio, de una afirmacioén o hecho prespmido de un enlace. La afirmacion
Al base, o ¢l hecho base —también conocido como indicio— recibe ¢sta den ominacién porque es el punto
</ de apoyo de toda presuncion. La base de la presuncion puede estar%’constit jida por uno o varios indicios,
pero lo decisivo del indicio es que esté fijado en el procedimiento y que relsulte probado. En conclusion,
Ja afirmacién presumida o el hecho presumido es una consccucrf_cia qué se deduce del hecho base o

indicio. i

|
{ |
Sin embargo, debido a que en el presente caso la proveedora denu gciada 1i asistié a la primera cita para
audiencia conciliatoria, no se aplicard la referida presuncion, Aclarado lojanterior, de conformidad a la
prucba que consta en el expediente, se determinaré si el proveedor denunciado cometié la conducta

{

constitutiva de infraccion. | .{

| |
3. Mediante la fotocopia del “PAGARE SIN PROTESTO” (Fali "_s 4), suscrito en fecha 11/04/2012 y
correspondiente a la cuenta ndimero e L se comprohd la relacidn cantractual existente entre
la consumidora y la proveedora (

| |
Asimismo, se establece que por medio del referido ti tulo valor l:ﬂ. consumidora se obligd a pagar a la
proveedora la cantidad de $3,000.00, al interés convencional del 25% anyal sobre saldos, para el plazo
de sesenta meses contados a partir del | 1/04/2012 con/vencimiento el 11/04/2017, la cual serfa cancelada
por medio de sesenta cuotas fijas, vencidas y sucesivas de $92.00, que comprendia capital, intereses,

£ ?




i
i

| i

i

acciones y seguro de deuda, gaderas cada cuota los dias once de cada mes del plazo. En caso de mora
pagaria un recargo del 5% an l sobre el capnal én mora.

Con los estados de cuenta dl folios 5 75 a 72 e varifien Ia aplicacién de los pagos que realizé la
consumidora a la y los saldos segiin cdlculos de la citada
proveedora. Al respecto, se verifica de dichos estados de cuenta que la primera cuota se pagé antes de
la fecha pactada, es decir, el mismo dia del desembolso, lo que generé el pago de capital adelantado.
Por otro lado, consta ¢l punta de acta de folios 87 y constancia de cancelacién del crédito objeto de la
denuncia —folio 89, con el que se demuestra que la proveedora condon6 a la consumidora los
intereses, mora y aditivos del referido crédito.

VIIL. | ANALISIS DE I%A CONFIGURACION DE LA INFRACCION

En razén de los hechos pm(bados y anhhzadas las condiciones establecidas en la documentacion
relacionada, se verificd la aplicacion de Ios pagOS efectuados por la consumidora, tomando en cuenta
las reglas de célculo aplicables a los intereses nominales Y cargos por mora, asi como la respectiva
amortizacion del capital adeudado, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 12 de la LPC; oy
considerando en consecuencia, los saldos diarios pendientes de cancelar, con base en el afio calendario 10
y utilizando la férmula de céi;ulo de mterés snmplc siguiente:

I Infj rés = Capital x Tasa de Interés x Tiempo

Por tanto, examinadog los pagos efectuados entre las fechas 11/04/2012 al 11/09/2013 sefialados en los
estados de cuenta ante citado§, correspondientes 'al crédito referencia ¥***+*#* se determiné que
la proveedora le retuyo la primera cuota la misma fecha del desembolso, la cuar debié haber sido
aplicada en esa mismj fecha generando de ese modo un pago de capital de forma adelantada, lo que,
consecuentemente, generaria una disminucion de intereses en el proximo pago. No obstante, la
proveedora aplicé dicha cuota hasta el 11/05/2012, lo que también se refleja en el acta de verificacién
de folios 77, afectando en coj;;ecuencia, la amortizacion del capital desde el inicio del crédito. En otros,
términos, pese a que |a proveedora retuvo la primera cuota el mismo dia del desembolso del crédito,
dicha cuota fue aplicalhasta un mes después.

9 i
Asimismo, se adviert¢ que si bien la consumidora realizé los pagos de las cuotas en fechas posteriores

a las pactadas, lo que jocasion6 que en los meses de marzo y abril de 2013 incurriera en mora, con los i
pagos posteriores la cpenta logro ponerse al dia, debido a que se aboné mas de la cuota pactada.

Al respecto, este Tribunal concluye que | la actuacién de la proveedora identificada corresponde a una
practica abusiva que tonlleva a un cobrp indebido conforme a lo expuesto en el romano 11 de esta
resolucion, confguraydose alm la comisién de la infraccién establecida en el articulo 44 letra e) de la
LPC. | |

Respecto del grado de intencjanalidad con el que ha actuado la proveedora denunciada en la comision
de la infraccion comprobada, es necesario tener presente que, para la imposicién de una sancién por
infraccion de un precgpto administrativo, es indispensable que el sujeto haya obrado dolosa o cuando
menos culposamente; es dc:ciS , 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 ide la c4nducta sano‘mnable

|

En relacion a la denuncia de l‘ consumidora debe tomarse en cuenta que la

actué con negligencia al no aplicar los pagos efectuados por la
sefiora en la fecha en que se realizaron los mismos, afectando la amortizacion de los
saldos de capital adeudados. Lo anterior, debido a que se ha podido constatar que no aplico la diligencia
debida de un comerciante e¢n negocio pmpm para dar cumplimiento a sus obligaciones legales y
contractuales, no obstante que cuenta con personal ¥ recursos técnicos para ello.

i ,
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X, PARAMETROS PARA LA DETERMINACION
REPOSICION DE LA SITUACION Al

DE LA SANCION Y
_TERADA

A, Para fiiar el manta de Ia cancian carrespondiente d la infraccign comg
X 7., este Tribunal debe cet
en la LPC. Al respecto, el articulo 47 de la citada ley sefiala|que la

tida por la

irse a los limites establecidos
infracciones muy graves se

en la industria.

sancionarén con multa hasta de 500 salarios minimos mensuales urbanos!

En atencion a lo expuesto, debe considerarse que la

proveedora atienda las disposiciones contenidas en la LPC y deinas |
garantizar los intereses econdmicos de los consumidores que adquieral
suministra, : IS

Respecto al articulo 44 letra ¢) de la LPC, como se|sefiald an ri
incurrié en tal infraccion a la ley de forma negligente, ocasiong
consumidora, siendo la proveedora denunciada, responsable de lall
ésta. No obstante, se valora la actuacion de la mismﬁ en reparar ¢
realizar un abono a capital por la cantidad de $59.92 en fecha 11/09/201
y aditivos con la finalidad de que la consumidora pueda cancelar ¢l crédi

B. En virtud de que se ha determinado que la sociedad proveedo

indebidos en el crédito denunciado por la consumidora, y que la jretensi
realicen la devolucion de lo cobrado de forma indebida realizago por
facultad establecida en el articulo 83 letra ¢)dela LPd este Tribu
de la situacion alterada. Al respecto, en el caso en particular s¢ adviertd
fue cancelado en su totalidad y que la proveedora autorizé el ajuste de
favor de la consumidora; por tal razén, no es procedente ordengr que

consumidora lo cobrado indebidamente, dado que ya sée adoptd ung medid

alterada. |
|

consumidores en el municipio y departamento de Sonsonate, |y en los municipio de Cara Sucia,

. es un proveedor de servicios de ahorro y pr&ﬂamo, 'Fs cuales son ofrecidos a los
Nahuizalco, Santa Ana, Apaneca, Ataco, Merliot; y que por el girg de su legocio es imperioso que dicha

s aplicables, con el objeto de
o utilicen los servicios que

7 N,

~depunciada
engscabo, al patfimonio de la
atsada en la esfera juridica de
causado 4 la consumidora, al
5, y ajustar los intereses, mora
o denunciado.

iz(h practicas abusivas de cobros

6n de la denunciante es que le
la proveedora, conforme a la

e dictar la medida de reposicion

que el crédito denunciado ya
intereses, mora y aditivos en

proveedora le devuelva a la
la capaz de reparar la situacion

X. DECISION |

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expucstb y con fundament
inciso tercero y 101 inciso segundo de la Constitucion de la Re_ptblica; 4
m), 44 letra ¢), 47, 49, 52, 83 letra b), 146, 147 y 149/de la LPE, fste Tri

a) Sancionar a la ;
de CUATROCIENTOS SESENTA Y SEIS DOLARES CON \
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($466.20), ¢ uivalentes a dos
wrbanos en la industria (Decreto Ejecutivo N° 104 del 1 de juligjde 201
la misma fecha), conforme a lo previsto en el ani‘éulo 47 de la LPC,

infraccion incurrida al articulo 44 letra ¢) en relacion al articulo 18 letra
‘ |

En observancia al inciso tercero del articulo 149 de la LPC, la sanc
denunciada deberé hacerse efectiva dentro de los diez dias siguienfes ald
resolucion, debiendo comprobar a este Tribunal su climplimienlo':ﬂenlro
la multa deberd hacerse efectivo en la Direccion Genes al de Tesoreria del

del plazo indicado, caso contrario, la Secretarfa de este Tribunal c&;m’ cal
ser remitida a la Fiscalia General de la Repiiblica para su ejecudion for

b) Notifiquese. :
|

y en los articulos 11, 14 y 86
rticulos S, 42 letra d), 43 letra
bunal RESUELVE:

, con la cantidad
EINTE DOLAR DE LOS
salarios minimos mensuales
3, D.O. N° 119, Tomo 400 de
en concepto de multa por la
) de la LPC.

6n impuesta a la proveedora
¢ la notificacion de la presente
del plazo indicado. E\ pago de
Ministerio de Hacienda, dentro
rd la presente resolucion para
zosa.




lNFORM&Cl()N SOBRE RECURSO

Recurso procedente: Rievocatoria. I Plazo para interponerlo: 3 dfas posteriores a la
| notificacion de la presente resolucion.

Lugar de presentacion{ Oficings Tribunal Ii}ancmmidor, edificio Defensoria del Consumidor, quinto
nivel, Plan de Ia Laguia, Antikuo Cuscatlén, La Libertad.

Autoridad competente l ibunal Sanc -;---n«J-s» de la Defensoria del Consumidor,

PRONUNCIADA POR 1,85 MlEMi}Ros DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR. ||

B/SH

jura Zelaya
Vocal

Claudia Manind Gécliez

|

I o (ll

Secybta {{ unal g}ﬂcmnador
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