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Por medio de la fotocopia confrontada de fa consulta de estado de cuenta con fecha de
corte el nueve de abril de dos mil doce (folio 244). se comprobaron, entre otras transacciones.
dos cargos por retiros de efectivo por un monto total de ciento cincuenta dolares de los Estados

Unidos de América ($150.00). vinculados a la tarjeta de crédito con terminacion en numero

Con la fotocopia confrontada del reclamo nimero ™ (folio 243), s¢
demostro que en fecha veinte de abril de dos mil doce. la consumidora N

mpugné ante la proveedora denunciada, los dos retiros de efectivo antes relacionados.

I relacion a los dos retiros de efectivo reclamados. segun las fotocopias confrontadas
del ~detalle de transacciones™ de folios 247, 248. 254 v 255, se acredité que ¢stas fueron
cargadas a la tarjeta de crédito enre ferencia. con el numero de transaccion, fecha. hora y cajero

automético. segin se especifica a continuacion:

N° Transaccién| Fecha Hora Cajero Automitico Monto
9165 13/03/2012 | 06:54 . . $100.00
1818 16/0372012 | 14:37 . ; $50.00

Totwal $150.00

-

A través de las fotocopias de la carta de débito agregadas a folios 246 y 256, se acredito
ol resultado de las investigaciones realizadas por la provecdora denunciada, en relacion al

reclamo interpuesto. siendo ¢ste desfavorable a la consumidora.

Del mismo modo, mediante la constancia emitida por el sefior ‘ . del
Departamento de Control de Caja General del Banco v los

extractos de las dos cintas auditoras agregadas a folio 278. se demostro que el resultado de las
mismas determind que las transacciones anies referidas. fueron realizadas en Optimas

condiciones, lo que significa que ¢l electivo fue dispensado.

En linea con lo anterior, con la constancia emitida por el senor . del
Departamento de Control de Caja General del Banco . . respecto al

arquco practicado en los cajeros automaticos identificados anteriormente, se acredito que los
mismos no retlejaron sobrante de clectivo (folio 279), por lo que no procedio reintegro.

En congruencia con las investigaciones realizadas. con la fotocopia del estado de cuenta
con fecha de corte del siete de mayo de dos mil doce. se comprobd que la proveedora revirtio

los dos créditos temporales aplicados en concepto de transacciones en disputa, lo que significd




cl cargo definitivo de los ciento cincuenta dolares de los Estados Unidos de América ($150.00)
a la cuenta de la consumidora (folio 249).
5) Mediante la fotocopia certificada notarialmente del comprobante de entrega de tarjeta
de crédito con terminacion en nlmerg *%* %tk sk ok kx + v ¢l PIN respectivo (folios 542
343), la certificacién de los estados de cuenta de la tarjeta de crédito en referencia (folios del
309 al 535) y. particularmente con la fotocopia de la consulta de estado de cuenta con fecha de
corte al nueve de octubre de dos mil doce (folio 479). se acreditd: (i) la relacion contractual
existente entre el sefior : : "y la proveedora Banco
if) tres retiros de efectivo por un monto total de trescientos dolares de los

Lstados Unidos de Amcrica ($300.00). cargados a la tarjeta en referencia seglin se especifica a

continuacion:
N° Fecha Descripeion Monto
1 [ 17/09/2012] AGENCIA CHALATENANGOSAN SALVADOR | $100.00
2 [ 17/0972012{ AGENCIA CHALATENANGOSAN SALVADOR [$100.00
3 | 287092012 AGENCIA CHALATENANGOSAN SALVADOR [$100.00
Total $300.00
Con la fotocopia del reclamo nimero ~ (folio 476), s¢ demostrd que

en fecha veinticuatro de diciembre de dos mil doce. el consumidor impugno ante la proveedora
denunciada. los tres retiros de efectivo antes relacionados.

De acuerdo con cl correo clectronico suscrito por la seiora
dclegada de la proveedora denunciada. se demostrd que ¢l resultado de la investigacion fue
notificado al CSC en fecha veintidos de marzo de dos mil trece. seialando la improcedencia del
reintegro de las transacciones reclamadas (folio 483).

Mediante las constancias emitidas por el sefor » . del Departamento de
Control de Caja General del Banco € : v los extractos de las tres
cintas auditoras agregadas a folios S05 v 307, s¢ demostré que ¢l resultado de las mismas
determind que las transacciones antes referidas. fueron realizadas en dptimas condiciones. lo

que significa que cl efectivo fue dispensado.

En linea con lo anterior. con las constancias emitidas por el sefior =~~~ ~ [ del
Departamento de Control de Caja General del Banco : . respecto al
arqueo practicado en los cajeros automaticos identificados como * .. v
ubicados en Agencia . reflgjaron un sobrante de doscientos cincuenta dolares de

los Estados Unidos de América ($250.00) v sesenta y cinco dolares de los Estados Unidos de
18

St



N

América ($63.00) respectivamente, los cuales fucron reintegrados a los titulares de otras tarjetas
con lcnninacién on nl’“ncro Aok AR KOR Ok kR K . EREEE R N y ok ok ok ROk R OR R OR
8612 (folios 506 al 5308). por lo que no procedié reintegro al consumidor.

6) Mediante las fotocopias confrontadas del contrato de apertura de linea de crédito
rotativo y emision de tarjeta de crédito de fecha cuatro de octubre de dos mil once (folios 593
al 598). el comprobante de entrega de tarjeta de crédito y del PIN respectivo (folios 569, 570 v

592). s¢ comprobd la relacion contractual existente entre la consumidora
B 1y la proveedora Banco
Por medio de la consulta de estado de cuenta con fecha de corte ¢l veinticuatro de mayo
de dos mil trece (folios 347 v 348), s¢ comprobaron entre otras transacciones.
tres retiros de efectivo por un monto total de mil dolares de los Estados Unidos de América
($1000.00). vinculados a la tarjeta de ¢crédito con terminacion en nimero * S

Con la fotocopia confrontada del reclamo numcro (folio 349), s¢
demostré que en fecha diecisiete de mayo de dos mil trece, la consumidora impugné ante la
proveedora denunciada, los tres retiros de efectivo por la cantidad total antes relacionada. De
igual manera. mediante nota de folio 530 se acredito ¢l segundo reclamo por escrito presentado
por la consumidora y recibido por la proveedora en fecha cuatro de junio de dos mil trece.

En relacion a los tres retiros de efectivo reclamados. segan las fotocopias del “detalle de
transacciones™ de folios 352 al 354 v 5372 al 374, se acredito que éstas fueron cargadas a la tarjeta
de crédito en referencia, con ¢l nimero de transaccion. fecha, hora y cajero automatico. segin

se especifica a continuacion:

N Transaccion|  Fecha Hora Cajero Automitico Nonto
8077 13/05:2013 | 08:34 |SNON0616 SANTA TECLA AGE| $400.00

8078 13052013 | 08:35 [SXON0616 SANTA TECLA AGE| $400.00

8079 13:05.2013 | 08:37 |SXON0616 SANTA TECLA AGE| $200.00
Total $1,000.00

A través de la fotocopia confrontada de la “carta débito™ agregada a folio 551, se acredito
el resultado de las investigaciones realizadas por la proveedora denunciada, en relacion al
reclamo interpuesto, siendo ¢ste desfavorable a la consumidora.

Del mismo modo. mediante la constancia emitida por el sefior M 1. del

Departamento de Conuol de Cuya General del Banco v los

<

extractos de las tres cintas auditoras agregadas a folio 390. se demostro que el resultado de las
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mismas determind que las transacciones antes referidas. fucron realizadas cn Optimas
condiciones. lo que significa que ¢l efectivo fue dispensado.

En linea con lo anterior. con la constancia emitida por ¢l scrior M L. del
Departamento de Control de Caja General del Banco | PPN « - o, T |
arqueo practicado en ¢l cajero automatico identificado anteriormente. sc acreditoé que ¢l mismo
no reflejo sobrante de cfectivo (folio 391). por lo que no procedid reintegro.

En relacion al video contenido en los discos compactos agregados a folios 399 v 610,
este Tribunal no podra valorarlo. por no haberse cumplido los requisitos contenidos en ¢l
articulo 325 del CPCM.

7) Mediante las fotocopias confrontadas del contrato de apertura de linea de crédito y
emision de tarjeta de crédito de fecha veintinueve de abril de dos mil diez, vinculado a la cuenta
con terminacion en numero * (folios 343 al 346) v de la de tarjeta de
crédito con terminacion en numero * o M{Tolio 311). se comprobé la relacion

contractual existente entre ¢l consumidor ~ 1 v la provecdora Banco

Por medio de la certificacion de cstados de cuenta con terminacidén en namero
wuue 0l10s 347 al 362). las fotocopias confrontadas de las consultas de saldo al
veinticineo de junio y veinticuatro de julio de dos mil doce (folios 294 al 297). y particularmente
mediante ¢l estado de cuenta con fecha de corte del veinticineo de junio de dos mil doce (folio
348). se comprobaron un total de trece transacciones en concepto de compras. cargadas a la
tarjeta en referencia entre el dieciséis y dieciocho de junio de dos mil doce. las cuales no fucron
reconocidas posteriormente por ¢l consumidor.

Con las fotocopias confrontadas del escrito y reclamo namero
(folios 289. 292 v 293). s¢ demostrod que en fecha veintidos de junio de dos mil doce. ¢l
consumidor impugnd ante la proveedora denunciada, trece compras por la cantidad total de
sctecientos dieciocho ddlares con cuarenta y nueve centavos de dolar de los stados Unidos de
América (§718.49).

En relacién a las trece transacciones reclamadas. segtn la certificacion de comprobantes
de compras. emitida por la sciiora e h cn calidad de Gerente de
Operaciones de Tarjetas de Crédito de Banco . (folios 363 al 378).
sc acreditd que ¢l cargo de las mismas a la tarjeta de erédito relacionada (segun detalle de fechas.
comercios afiliados v valores reclamados). s¢ respaldo en los respectivos vouchers. en 1os cualcs
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s¢ consignd firma y nimero del Documento Unico de Identidad -DUI- del consumidor, segin

se especifica a continuacion:

Autorizacién de pago
Transacciones no reconocidas en tarjeta de erédito (TC) (_'ompmt:u.nc Habilitacion v Identidad
(voucher) _...~| tarjetahabiente | Folio
presencia TC (TH)
N°| Fecha Comercio afilindo Monto Si Si N° DUI
1] 16/06:2012 B $43.26 X X Coincide con TH| 364-365
2| 16/06/2012 | ¢ as L, & ¢ | $96.00 N % Difiere del TH 366
3| 16/062012 $45.00 R X Coincide con TH| 367
41 16:062012 i ., ; $50.24 .3 X No consigna 368
5| 17062012 TG : $25.50 x X Coincide con TH| 369
6] 177062012 ’ w4 e $90.00 X X Coincide con TH| 370
| 7] 177062012 N $61.94 X N Coincide con TH| 371
sl 187062012 | . a $15.89 X X Coincide con TH| 372
ol 18062012 - riv $20.00 X X Coincide con TH|373-374
10| 18062012 oy $90.00 N X Coincide con TH| 373
1] 18/06°2012 1 Ir e 56801 X X Coincide con TH| 376
12| 18/06:2012 i $93.00 X X Coincide con TH| 377
| 13| 18:062012 A on $17.65 X X No consigna | 378
L TOTAL S718.49 |

Con la fotocopia confrontada de la carta de débito agregada a folio 290, se acredito el
resultado de las investigaciones realizadas por la proveedora denunciada. en relacion al reclamo
interpuesto, siendo ¢ste desfavorable al consumidor. por lo que. los valores reclamados fueron
cargados definitivamente a la cuenta del consumidor.

No obstante lo anterior. a traveés del estado de cuenta con fecha de corte del veinticuatro
de octubre de dos mil doce (folio 334). se comprobo que las compras anteriormente seialadas
con el numero correlativo dos v seis, por los valores de noventa y seis dolares de los Listados
Unidos de América ($96.00) y noventa délares de los Estados Unidos de América (§90.00)
respectivamente. fueron aplicadas en la cuenta del consumidor en concepto de reintegro
definitivo. luego que la proveedora verificara con los comercios y determinara que las mismas
no le correspondian al consumidor, segin lo expuesto en ¢l escrito de folios 337 al 339.

I'n este caso es preciso sefialar que con los vouchers presentados. inicamente se acreditd
que dicz de las trece transacciones no reconocidas fueron avaladas por la proveedora con la
aparente exhibicion de la tarjeta de crédito del consumidor. la presentacion de un DUI y una
firma de autorizacion: en otras dos transaceiones. ¢l nimero de DUI no fue consignade en los
vouchers respectivos, y finalmente en una de las transacciones, ¢l numero de DUI consignado
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difiere del que corresponde al consumidor. por lo que no existe certeza de que sc haya verificado
la identidad del tarjetahabiente. atendiendo a los requisitos para la autorizacion de pagos
cstablecidos en el articulo 35 letra a) de la LSTC.

8) Por Gltimo. mediante la fotocopia confrontada del contrato de emision y uso de tarjeta
de crédito Visa de fecha cinco de marzo de dos mil sicte. vinculado a la cuenta con terminacion
en numero .. (folios 461 al 464) v de la fotocopia certificada del acuse de
recibo de la tarjeta de crédito con el mismo nimero de referencia (folio 453). se comprobo la
relacion contractual existente entre el consumidor v la proveedora
Banco ©

Por medio de la certificacion de estados de cuenta agregada de folios 437 al 460. v
particularmente a través de los estados de cuenta con fechas de corte sicte de abril v nueve de
mayo de dos mil once (folio 459 v 460). sc comprobaron. entre otros aspectos. un total de once
transacciones en concepto de compras. cargadas a latarjeta en referencia entre ¢l seis v ¢l nueve
de abril de dos mil once. las cuales no fueron reconocidas posteriormente por ef consumidor.

Con las fotocopias confrontadas del escrito v reclamo numero (foltos 412
v 413). se demostro que en fecha diecisicte de julio de dos mil doce. el consumidor impugné de
manera presencial. once compras internacionales por la cantidad total de dos mil ochocientos
noventa y seis dolares con centavos de dolar de los Estados Unidos de América (§2.896.24).

segun sc especifica a continuacion:

<

Transacciones no reconocidas en tarjeta de erédito (TC)

Ne Fecha Camercio alilindo Monto
1| 06:04/2011 21926
2 | 0602011 ’ e e
3] 06/03/2011 i $0 43
4 106082011 ' tOSI3R N3
S 1 06:04/2011 g S10.96
6 | 060472017 . ., . ot il AN $15849
7| 06042011 g i ) SI63 106
$ | 06042011 i i ~ $§200.39
9 | 07/03/2011 |i 3127118
10| 070372011 ' S62.46
11| 09/04/2011 |1 , L . [ $6d01 60

Total |s2.896.24

Con la nota de fecha veinticuatro de julio de dos mil doce (folio 424). s¢ acredito la
resolucion del reclamo interpuesto con quince meses de posterioridad a las transacciones

impugnadas. siendo éste desfavorable al consumidor.
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No obstante el reclamo v la resolucion relacionada, mediante la cadena de correos
electrénicos agregada de folios 401 al 403, se demostrd que en fecha once de abril de dos mil
once existidé comunicacion entre el consumidor v la proveedora. en tales correos se relacionan
transacciones no reconocidas distintas a las que han sido objeto de denuncia: no acreditindose
ademds. ningdn robo, extravio o fraude ocurrida con anticipacion a la fecha en que se aplicaron
las transacciones no reconocidas.

Finalmente. respecto a sicte de las ocho denuncias relacionadas, en los contratos
respectivos se establecid:

Cuadro niimero §
Disposiciones contractuales relacionadas con las obligaciones de los tarjetahabientes

Nl Consumidores Ry (liusulas Disposicion contractual relacionada
contrato
— De seuerdo a la clausules relacionadas se estableeid que “E tanetahabiente, como responsable de L.‘
] I\ | apertuc de fnea tarjeie de credito tituar, asi com sus adicionales, que por este acto o postenomunte ha recibido.
| L 1o ety avzr de bos sevicius ofrecidos por el emusor a traves de redes de cageros automaticos. Parvel uso de
; !' \'\(m:\ “\ ANHEY NIN Jeste senview, of emisor entregana al taretahabiente un Numero de Identificacidn Personal (PIN). dicko
| : m:;m:‘cl::-lrjcu namera serd de su c.\:!u\':\.‘a rcep-.leszi?slxdzd ¥ dt‘btffi ix.nmducirlo en los c:li';c'r;‘ws pan podcr;z}c\unr‘
E . decidic ciquier tpo de transaceon. m consiguiente., ¢l tagjetahabiente serd responsabie ante el emisor, por
L P ¢l mal uso de l Tageta de Credito en el cajero o por retiros indebidos de fondes, utlizindose e tanete
‘ iF . Wy X mencionada y su Nlnmero de ldentificacion Personal. El chente reconcce y acepla por este medio como
i o~ ' prugba de ias operaciones que realice en Cajeros Automdticos, los reaistros electronicos de los
‘ R mismos que contengan los datos de la taeta v las cantidades registradas que sean objeto de tules
L i m}'m de ) aperaciones, salve pn:ch?gazc presente en comr.mov( ,.') ‘ '
& e Vi AN N [De czual medo, en los referidos contrites, se establecio que < tarjetahabiente reconoee v acepta los
cargos omeinados en st cuenta (.. cuzndo la tageta titular o adicional objeto de los cargus. no hayal
sl reportada robada © extreviads con anticpacion a 2 fecha de ks tansacciones.”
Comrato de De acuerdo 2 las cliusulas relacionadas se establecio que “H emisor emite unz Tarjeta de Credito de|
1 apentura de linea wso ittemacional a nombre del tanerahabiente, quien la recibe en este acto en calidad d2 deposito. con
! " | : . de credito 1y X la obligacion de fimzrls de mmiedinto, Medinte ¢f uso de la tarjets e tarjetahabiente podré adquiry
| rolan 0y T ckenos bieres v obtener servicios ¢n cualquiera de los establecimizntos o comercios afilindos 2l
‘ emision de tarjeta Sistema, para la aceptacion de pagos a traves de tageta de crédite, Para hacer uso de la taneta, ¢
i de crédito tarjetshabiente deberd presentar fa misme v finmar ¢f documento de crédito que ke proporcione ¢l
comercio afiliado pored valor de los bienes v servitios recibidos. No obstante, previa aprobacida del
tarietahabientz, ¢ corgo podrd efectuarse sin le presentacion de b tarkta o fime del documento de
Contrato de cradite respective. debido al use de la erjeta via weléfono, por correo o mediante el uso de medios
. nisin § uso de o X eleztronicos ¢ simittres. bastando en este caso L aceptacion del tarietahabiente ¢n 2l documento de
i de tarieta de o aprobacién respectivo (. )
credita Visa De iaual modo. en los feferidos contraios, s¢ establecio que ¢ tarjeahabiente reconoce y acepta fos
_ cargos ontgmados e su cnenta ... cuanda la tarfeta titular o adicional objeto de los cargos. no hay
; 1‘ sido reporiada robada o exraviada con anticipacion a la fecha de las ransacciones.” |

De igual forma. segin se detalla en el cuadro a continuacion, partiendo de la informacion
verificada en los contratos v estados de cuenta correspondientes, en las denuncias relacionadas
se demostré que: (i) cinco de los ocho denunciantes tenian vigente el seguro de proteccion contra
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robo. fraude v extravio de las tarjetas de crédito correspondientes: (i1) dos de los denunciantes
no contaban con cl seguro en referencia: v finalmente. (iii) en una de las denuncias. ¢n vista que
no sc agregaron los estados de cuenta respectivos. no se demostrd si s¢ contaba o no con ¢l
seguro vigente.,

Cuadro nimero 6
Disposiciones contractuales relacionadas con ¢l robo, sustraccion. pérdida o fraude de Ia tarjeta
i

" < Reportier 1
Jed Dixposicion contractual eclactomaida con ¢l roten sestraccon, '\'!“,m ety . Fecha de Fegha ami[mmiim al
|\ Rel. } Cansunudores irdia s frandede L tariet lipsula| segio extado | Folio L I i gt
i perdicdi o fran i tarjeta R transnccion reclamo (In rr,mt.ntmn;
reclamada |
: a Ea case de robo o esmvio de s ) tanetais L ol tagetababienie i
11| w2t gueda obligado a dar avise mmeditamente 4 of emr de ol -l s T e . L Rl [ it o i
i circunstancia, lo cual podra haver pemopalgente en cealiquier] i |
k Cents de Senvieie ¢ por medio de teléfnno, My coree cectonie . :
| t por cualguier otre medio eleciange eNstenle o | i
1230612 wl quedands obligado a muficar diche avico par esertaduntan de las | R seoomprba il TR e |
: veinticuatro homs habiles cguicntes y adicenalavate en cwo de \ur - !
oo, dentro de los siguientes e dias habiles debery prosentar i { i
| cermticacson del aviso a la Pohon, todo salve caso fanute & tuerra s ! |
| mayer gue le napidan ol tanctatabiente cumpht ety phaas Pary i 1
13 1a33) - log cfectos antenores, ¢f emsor pondn o dispeskion del | T 7 1R0S. 2013 17087683 No
i tanetabahiente las vemtuarny homs del dia uno fnes relefina i | |
para Ja recepeion de fos aVISOC Ak Camo genctat un ondigo de ] |
| pestsion con ¢ cual se probars of cumplasents de ! egusac s} | |
' |Ee adicidn al teno sk [3 climewla angerior, en eafas contiatos i
41140612 i ombign ¥ extablecia que; B enmor pondra o daspession el S . 194 1T Bt il RO Mo
L e tanetahabiente of Programs *SIEMPRE PROTEGEX FROTECUION v
‘I ) NARANIA® contra frande. robo v etmvia de [z taneta lar vie :
£ 1407 aditonalies L que Jo aubie come amdm of valor o ¢ Ay i 24 Ry IR0 (v Nev
! X linen de epedito vigente 4 la fecha de acnmde o facho pos un ! !
! I vemte por dente La cobertura se enfeadera n pare oc la panwn - 3
i | transaccion ao reconcdds por ¢l tagetabalimare v hochy en s |
" : 28518 x.w_w.\. u:cfhl o adwonaies tobadas, ewravintan o ob; W G : ssasnl e By “_ fesgro .
! | cualipuier tipe de fraude, previamente calficade por !
| Iy el seva condiows indiponalle que ¢ tanets
| E iamediato sobre of heeko al emison (1
7 | 64703 I Conteato ao presentinde - . Ne PSHLEIS [Ty 9 38LT (04 102 Ne
(1T Nor s whentifice shausube relacwnada - - Noo J SRR IA, 1Ty IR0 20121 25 3GHD Ne
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No obstante lo anterior. en ninguno de los casos s¢ comprobo. que a las fechas en que sc
realizaron las transacciones no reconocidas. ya sea en concepto de compras o retiros de efectivo.
las tarjetas de crédito tuvieran algun reporte por robo o extravio: y tampoco se establecio que
haya existido fraude en las transacciones reclamadas.

En sintesis, por medio de la documentacion ya detallada. en el presente procedimiento
s¢ comprobo:

1) La relacion contractual existente entre los ocho consumidores v Banco Citibank de El
Salvador. S.A.

2) El cargo de las transacciones no reconocidas por los ocho consumidores ¢n sus
respectivas tarjetas de crédito: en seis de los casos, por transacciones cfectuadas mediante la
utilizacion de cajeros automadticos y en los Gltimos dos, mediante compras en comercios

afiliados al Sistema de Tarjetas de Crédito.
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3) La impugnacion de las transacciones no reconocidas por los ocho consumidores ante
la proveedora denunciada.

1) El resultado desfavorable de las investigaciones realizadas por la proveedora
denunciada. en relacion a la impugnacion de las transacciones no reconocidas por siete de los
ocho consumidores denunciantes. Particularmente. en el caso del senor & oot
¢ la proveedora proporciond un resultado parcialmente desfavorable, reintegrando ¢l valor
equivalente a dos de las trece transacciones reclamadas. En cinco de los casos, la proveedora
proporciond ¢l resultado mediante notas dirigidas a los consumidores: mientras que en los otros
ires casos. el resultado fue comunicado via correo clectronico al CSC de la Defensoria del
Consumidor. tal como se detallo con anterioridad.

5) De los scis consumidores que denunciaron por transacciones no reconocidas.
realizadas mediante cajeros automaticos. en cinco de los casos

p

. .5 ¢ comprobo que tales transacciones fueron completadas exitosamente

mediante ¢l uso de la tarjeta de crédito v la introduccion del codigo personal -PIN- previamente
determinado por los consumidores denunciantes. scgun lo consignado en las cintas auditoras y
arqueos de cajero respectivos, los cuales. no reflejaron sobrante de efectivo en beneticio de los
denunciantes.

En ¢l caso de la senora € g . quien también denuncid por
transacciones no reconocidas, en concepto de retiros de efectivo, la proveedora no presento las
cintas auditoras ni los arqueos respectivos (prucba idonea en poder de la proveedora) por lo que
no se comprobd la ¢jecucion exitosa 0 no de las transacciones reclamadas. La proveedora
denunciada fundamento la resolucion del reclamo interpuesto ¢n gestiones de investigacion en
proceso, no en un resultado definitivo.

7) En el caso del consumide~ . quien denuncid por
transacciones no reconocidas. realizadas a través de compras ¢n diferentes comercios afiliados.
se comprobd que las transacciones reclamadas fueron ¢jecutadas de manera presencial, por lo
que la proveedora respaldo la autorizacion de pago con los vouchers respectivos.

8) En el caso del consumidor ' _ . quien lambién denuncio por
transacciones no reconocidas en concepto de compras, la proveedora no presento los vouchers
respectivos ( argumentando que ¢l reclamo del consumidor fue “extemporaneo™), por lo que no

fue posible comprobar la autorizacion de pago de las transacciones impugnadas.
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9) Quc no obstante los consumidores Z.  »

P . - - .. .. . -~

_ tenian vigente el seguro de proteceion contra robro. fraude v extravio. en los ocho
casos denunciados se comprobé. que a las fechas en que fueron realizadas las transacciones no
reconocidas, ninguna de las tarjetas de crédito respectivas se encontraban con reportes por
roho o extravio de las mismas. ni se determiné con prucha fehaciente que hava existido fraude.

D. En esc orden. los denunciantes reclamaron por los servicios de cajero automatico y
compras realizadas en diferentes comercios afiliados. ambos servicios convenidos mediante los
“Contrato de apertura de linca de crédito rotativo y emision de tarjeta de crédito™ v “Contrato
de emision y uso de tarjeta de crédito Visa™. los cuales. conforme a lo dispucsto en ¢l articulo
1105 del Codigo de Comercio (en adelante C.Com.), ticnen las caracteristicas del contrato de
“Apertura de Créditos™. En este tipo dc contratos. intervienen e¢f wereditunte (banco o
proveedora denunciada) v el acreditado (cliente o consumidor denunciante): en donde. cl
primero de cllos se obliga a poner una suma de dinero a disposicion del segundo. o a contracr
por este Gltimo una obligacidn. para que ¢l mismo haga uso del erédito concedido en la forma
convenida. obligdndosc a su vez ¢l acreditade a restituir al  acreditante las sumas de que
disponga. o ¢l importe de la obligacion que contrajo. v a pagarle los intereses, gastos v
comisionces que se hubieren estipulado.

Es importante mencionar. que no obstante las aperturas de erédito estan reguladas en ¢l
C.Com.. la Ley de Bancos (en adclante L.B.) vigente desde el ocho de octubre de mil
novecientos noventa y nueve. incorpord en ¢l articulo 51 letra p). la emision de tarjetas de

crédito, como una de las operaciones que los bancos estan facultados a realizar.

Asimismo. con la entrada en vigencia de la LSTC. a partir del treinta v uno de diciembre
de dos mil nueve. sc establece en dicha Ley (articulo 1) el marco juridico del sistema de tarjetas
de cerédito”. que incluye “contratos individuales. cuya funcion principal consiste en servicios de
administracion de cuentas. de tarjetahabientes v comercios o instituciones afiliadas al sistema, a partir
de wn contrato de apertura de crédito " y “consecuentemente regula las relaciones que se originan entre
todos fos participantes del sistema™. Por ello. de acuerdo con los servicios reclamados por los
denunciantes v a los contratos respectivos., corresponde aplicar la LSTC como ley especial en la

materia.
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In ese sentido. de contormidad con los articulos 3, 6, 12 y 35 letra b) de la LSTC y los
contratos relacionados. Banco © 7 S.A. entregd, en calidad de deposito. a
cada uno de los denunciantes. las tarjetas de crédito respectivas, cada una con su Numero de
Identificacion Personal (PIN). por medio de las cuales. ¢stos tuvicron la facultad de efectuar
retiros de efectivo en la red de cajeros automaticos autorizados, asi como de hacer compras de
bienes v servicios en los diferentes comercios afiliados a Visa Internacional; quedando facultada
la proveedora denunciada. para cargar a las cuentas principales de los tarjetahabientes, tanta los
importes de las transacciones realizadas en la red de cajeros automaticos que coniengan los
datos de la tarjeta de crédito personalizada: como los importes de los bienes y servicios
adquiridos conforme a las awtorizaciones de pago suscriias por los tarjetahabientes. o incluso.
que hayan sido aceptadas por cualquier otro medio conforme al contrato, cuando se trata de

operaciones en las que no existe presencia fisica de la tarjeta.

En caso de robo. sustraccion, pérdida o fraude de la tarjeta de crédito, contractualmente
se establecio la obligacion de los denunciantes de notificar inmediatamente lo ocurrido al banco
por cualquier medio. y de ratificar dicho aviso por eserito al banco, dentro de las veinticuatro
horas habiles siguientes al suceso. salvo caso fortuito o fuerza mayor que les impidiera cumplir
con el plazo. Para tal efecto, se faculio @ los consumidores para hacer uso de la linea telefonica
para recepeion de avisos que el emisor pone a su disposicion y a través de la cual, sc generan

los codigos de gestion que prueban el cumplimiento de tal requisito.

De igual forma. en los casos que cuentan con el seguro de proteccion contra robo,
sustraccion. pérdida o fraude de la tarjeta de crédito. los contratantes convinieron como
condicién indispensable para la cobertura, haber cumpiido con ¢l aviso inmediato al emisor, ¥

como consecuencia, con la ratificacion del aviso por escrito en los términos ya relacionados.

En congruencia con lo anterior. los articulos 25 y 26 de la LSTC establecen la obligacion
de los tarjetahabientes de cuestionar por escrito los estados de cuenta. dentro de un plazo no
mayor de noventa dias posteriores a la fecha de corte. detallando claramente el error atribuido ¥
aportando cualquier dato que sirva para esclarecerlo. [l banco, por su parte, estd obligado entre
olros aspectos. a otorgar el comprobante de recepeion con ¢l nimero de reclamo asignado; y. a

resolver seatn corresponda. en caso de operaciones nacionales. dentro de los treinta dias

&

siguicntes a la interposicion del reclamo, y dentro de los ciento veinte dias siguientes, en caso
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de operaciones internacionales: aportando copia de los comprobantes o fundamentos que avalen

la situacion.

Respecto a las denuncias mediante las cuales se reclaman transacciones no reconocidas
en concepto de retiros de cfectivo, mediante los contratos suscritos. los denunciantes se
responsabilizaron del cuido de la tarjeta de crédito proporcionada y del PIN asignado: ¢l cual.
de conformidad al articulo 3 letra ¢) de las Normas para la Seguridad Fisica de los Cajeros
Automaticos (NPB4-45). vigente desde ¢l uno de agosto del afio dos mil dicz. constituye una
clave secreta que permite al usuario acceder al sistema del cajero automatico para efectuar sus

operaciones. Sus siglas derivan de la expresion inglesa " Personal Identification Nunther ™.

En 1al sentido, ¢l PIN rcine las caracteristicas de ser personal. intransferible ¢
intransmisible. v sustituye la firma autdgrafa de los tarjetahabientes. entendiéndose con cllo.
que las transacciones en las que tal clave ha sido utilizada. han sido consentidas v/o autorizadas
por los consumidores denunciantes: razon por la cual. tales transacciones se consideran
excluidas. tacitamente de la cobertura del scguro contra robo. sustraceidn. pérdida o raude de

la tarjeta de crédito.

No obstante lo scialado. el articulo 12 apartado D. ~Otras especiticaciones™ letra ¢) de
las NPB4-43. estableee que "En caso de existir reelamos debido a que el cajero autometico no
realizo la transaccion solicitada, las entidades deberdn probar técnicamente que existio el
correcto funcionamiento del cajero, para refutar dichos reclamos. ™ (¢l resaltado ¢s nuestro).

Iin linca con lo anterior. al comprobarse en cinco de los seis casos denunciados por
retiros de efectivo : " : g
I "N LNt Ay 3 { . ).que laproveedora
denunciada cumplié con la prestacion del servicio en los términos contratados. mediante ¢l
resultado aportado de las cintas auditoras v los arqueos de los cajeros respectivos. resulta
procedente absolverla en relacion a los consumidores detallados. de la infraccion atribuida v
consignada en el articulo 40 letra a) de la LSTC.

En ¢l caso de la seforz 7 la proveedora denunciada no
presemtd la prucba idénea que respalde los cargos cfectuados a la tarjeta de crédito de la

consumidora. dc¢ conformidad con la normativa aplicable ni acreditd excusa o causa de

justificacion para tal omision. por lo que no se ha acreditado que los cargos objeto de reclamo

por parte de la scfiora hayan sido autorizados o solicitados por la
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tarjetahabiente. y en consecuencia su cobro se considera indebido conforme a lo expuesto en
romano 1V de esta resolucion. configurandose asi la infraccion establecida en el art. 40 letra a)
de la LSTC.

Por consiguiente, corresponde sancionar a lu proveedora denunciada por la referida
infraceion,

Respecto del grado de intencionalidad con el que ha actuado la proveedora denunciada,
es necesario tener presente que para la imposicion 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

gencia del sujeto. por tanto. la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una

=

0 negli
condicion para la configuracion de la conducta sancionable.

En el caso de la consumidora _ . lebe tomarse en cuenta
que Banco cargd a la tarjeta de crédito de la consumidora las
transacciones aparentemente por ella solicitadas, sin embargo. al ser ¢éstas impugnadas de
conformidad a los articulos 25 vy 26 de la LSTC. no comprobd con certeza que los retiros de
efectivo hayan sido realizados en éptimas condiciones. mediante las cintas auditoras y arqueos
de cajero respectivos: por lo que, la proveedora actiio con negligencia, al no revertir las
operaciones correspondientes, situacidn que no consta acreditada en el presente expediente. Por
tal motivo, es procedente la imposicion de la sancion prevista segun los parametros
establecidos en el articulo 47 de la 1L.STC.

Respecto a las denuncias mediante las cuales se reclaman transacciones no reconocidas
en conceplo de compras, se ha establecido que mediante los contratos suscritos, los denunciantes
se obligaron a presemtar las tarjetas de crédito respectivas y a Sfirmar los comprobanies o

documentos de crédito proporcionados por el comercio afiliado por los valores respectivos.

Entre otras responsabilidades de los denunciantes se destaca, la de firmar la tarjeta de
crédito en ¢l momento en que se recibe: obligacion relacionada con la de los comercios afiliados
al Sistema. de verificar la identidad del tarjetahabiente y consultar la habilitacion de la tarjeta a
través de los medios que le han sido provistos para tal efecto [articulos 5 inciso segundo y 35
letra a) de la LSTC): lo anterior, con el proposito de garantizar la autorizacion de pago de los

consumidores.
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De acuerdo a lo expucsto. los dos denunciantes que reclamaron por transacciones ¢n
concepto de compras, cumplieron con la obligacion de notificar al banco las transacciones no
reconocidas: la proveedora. por su parie. de conformidad al articulo 26 de la LSTC cumplid en

¢l caso del sciio aportando la copia de los comprobantes cn los cuales
fundamentd la realizacion de las compras no reconocidas. comprobando con ello la habilitacion
v presencia de la respectiva tarjeta de crédito. sin embargo. con cllo no sc logré probar que tales
compras fucron realizadas efectivamente por ¢! consumidor: pero. al no existir elementos de
juicio suficientes para determinar el fraude en la realizacion de las transacciones. resulta
procedente absolver a la provecdora denunciada de la infraccion atribuida vy consignada en ¢l
articulo 40 letra a) de la LSTC.

Finalmente. en ¢l caso del consumidor . la proveedora no
aporté la copia de los comprobantes en los cuales fundamento la realizacion de las compras no
reconocidas. por lo que no fue posible comprobar que los cargos efectuados a latarjeta de erédito
del consumidor. contaban con la debida autorizacion. No obstante lo anterior. este Tribunal
determind que ¢l consumidor incumplié con la impugnacion de las transacciones no
rcconocidas. a través del estado de cuenta respectivo, dentro del plazo no mavor a noventa dias
posteriores a la fecha de corte, consignado en ¢l articulo 25 de la LSTC: razdn por la cual. ¢]
banco no se vio obligado a presentar copia de los vouchers que avalaron las transacciones
reclamadas. por lo que, resulta procedente absolver a la proveedora de la infraccion atribuida y
consignada en ¢l articulo 40 letra a) de la LSTC.

VL Para fijar ¢l monto dc la sancion correspondiente a la infraceion cometida por Banco

. este Tribunal debe cefiirse a los limites establecidos en la Ley del
Sistema de Tarjetas de Crédito. Al respecto. ¢l articulo 44 de la citada ley sefala que: “Las
infracciones graves se sancionardn con multa desde cincuenta y uio hasta doscientos salarios
minimos mensuales urbanos establecidos para el sector comercio v servicios.

En el articulo 47 de la misma ley. se establece que para la determinacion de la multa se
tendran en cuenta los siguientes criterios: ¢l impacto en los derechos del tarjetahabiente. ¢l grado
de intencionalidad del infractor. ¢l grado de participacion en la accion u omision. beneficio
obtenido vy las circunstancias en que ésta sc cometa. la reincidencia o incumplimiento reiterado.
segln sea el caso: asf como otros criterios establecidos en ¢l inciso primero del articulo 49 de la
Ley de Proteccion al Consumidor. consistentes en el tamano de la empresa y la naturaleza del

perjuicio causado. entre otros.

s



I:n atencion a lo expuesto, debe considerarse que Banco B o Y * vy ey
desarrolla actividades financieras. y que. por tratarse de un banco. ¢l monto de capital social no
podré ser inferior a cien millones de colones (equivalentes a $11.482.571.43 dolares de los
Estados Unidos de América), tal y como s¢ 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 LSTC. con el objeto de garantizar ¢l correcto funcionamiento del Sistema de
Tarjetas de Crédito.

Respecto al articulo 40 letra a) de la LSTC. como se sefiald anteriormente, la proveedora
denunciada incurrié en tal infraccion a la ley de forma negligente. Ademds. ocasiond
menoscabos al patrimonio de la consumidora C ... Ya que sc
aplicaron cargos a su tarjeta de erédito. sin que se comprobara la autorizacion correspondiente.,
por un monto total de novecientos dolares de los Estados Unidos de América ($900.00): siendo
la proveedora denunciada, responsable de la lesion ocasionada en la esfera juridica de la
consumidora.

Finalmente. es oportuno sefialar, que ¢s un hecho piblico y notorio que Bance

cambid su denominacion a Banco
1. seglin consta en la Modificacion por Cambio de Denominacion. inscrita, el dia treinta
de junio de dos mil dieciséis en ¢l Registro de Comercio. al nimero 23 del libro 3605 del
Registro de Sociedades.

VIL. Por tanto. sobre la base de lo anteriormente expuesto v con fundamento ¢n los
articulos 11. 14 v 101 inciso segundo de la Constitucion de la Republica, 83 letra b), 146 y 147
de la Ley de Proteccion al Consumidor: 36 inciso scgundo. 40 letraa) y 44 de la Ley del Sistema
de Tarjetas de Crédito: este Tribunal RESUELVE:

a) Tener por efectuada la notificacion al senior

b) Dar intervencion al licenciadc a calidad de apoderado

de Banco S ~ahora Banco

Sociedad Andnima-. en ¢l caracter ¢n que comparcece.

¢) Darintervenciona la licenciada - s. en calidad de apoderada
de Banco . .. —ahora Banco

Sociedad Andnima-. ¢n el cardcter en que comparece.
d) Absolver a Buanco R . —ahora Banco
o . de la infraccion senalada en el articulo 40 letra a) de la LSTC.
!
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en relacion a las denuncias presentadas por los consumidores il AR Wt s

- -~

¢) Sancionar a Banco s~ .. —ahora Banco P

. Sociedad Anonima-. con la cantidad de OCHOCIENTOS NOVENTA Y SEIS
DOLARES CON CUARENTA CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA ($896.40). equivalentes a cuairo sclarios minimos mensuales wrbanos del sector
comercio v servicios (Decreto Ejecutivo No.56 del 06 de mayo de 2011, D.O. No.85. Tomo 391
de la misma fecha). conforme a lo previsto en ¢l articulo 44 de la LSTC. en concepto de multa

por la infraccion incurrida al articulo 40 letra a) de la LSTC. en relacion a la denuncia presentada

por laconsumidora . - YT vl -
f) Ordenar al Banco . S.A. —ahora Banco 4
. Sociedad Andonima-— que devuelva a la schora i ; , la

cantidad de NOVECIENTOS DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
($900.00). de conformidad a lo establecido en el articulo 36 inc. 2° de la LSTC.

En obscrvancia al inciso scgundo del articulo 52 de la LSTC. la sancion impucsta a la
proveedora denunciada asi como la correspondiente devolucion. deberd hacerse clectiva dentro
de los diez dias siguientes al de la notificacion de la presente rc.\'n/uc'/’(iﬁ. debiendo comprobar
a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado.

El pago de la multa deberd hacerse electivo en la Direccion General de Tesoreria del

Ministerio de Hacienda. dentro del plazo indicado. caso contrario. se certificard a la Fiscalia

General de la Republica para su ejecucion forzosa.

¢) Notificar a los sujetos intervinientes.
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PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBLJ\N.-\L SANCIONADOR DE LA

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.




