P

Por medio de la fotocopia confrontada de la 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 délares de los Estados
Unidos de América ($150.00), vinculados a la tarjeta de crédito con terminacion en namero
****_****_****_3640_

Con la fotocopia confrontada del reclamo namero CN2012042000107 (folio 245), se
demostro que en fecha veinte de abril de dos mil doce, la consumidora Maria Sandra Pérez
Valle, impugno ante la proveedora denunciada, los dos retiros de efectivo antes relacionados.

En relacion a los dos retiros de efectivo reclamados. segun las fotocopias confrontadas
del “detalle de transacciones” de folios 247, 248, 254 y 255, se acreditd que éstas fueron
cargadas a la tarjeta de crédito en referencia, con el nimero de transaccion, fecha, hora y cajero

automatico, segun se especifica a continuacion:

N° Transaccion|  Fecha Hora Cajero Automético Monto
9165 13/03/2012| 06:54 |SXON0616 AGENCIA SANTA TECLA|$100.00

4818 16/03/2012] 14:37 |STODO766 DESPENSA HOLANDA £50.00
Total $150.00

A través de las fotocopias de la carta de débito agregadas a folios 246 y 256, se acreditd
el resultado de las investigaciones realizadas por la proveedora denunciada. en relacion al
reclamo interpuesto, siendo éste desfavorable a la consumidora.

Del mismo modo, mediante la constancia emitida por el seflor Mario Anibal Uceda, del
Departamento de Control de Caja General del Banco Citibank de El Salvador, S.A., y los
extractos de las dos cintas auditoras agregadas a folio 278, se demostro que el resultado de las
mismas determind que las transacciones antes referidas, fueron realizadas en Optimas
condiciones, lo que significa que el efectivo fue dispensado.

En linea con lo anterior, con la constancia emitida por el sefior Mario Anibal Uceda, del
Departamento de Control de Caja General del Banco Citibank de El Salvador, S.A., respecto al
arqueo practicado en los cajeros automaticos identificados anteriormente, se acreditd que los
mismos no reflejaron sobrante de efectivo (folio 279), por lo que no procedi6 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 significo




¢l cargo definitivo de los ciento cincuenta dolares de los Estados Unidos de América ($1 50.00)
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 niimero *****#¥*_*+4%_3308 v o] PIN respectivo (folios 542 y
543). la certificacion de los estados de cuenta de la tarjeta de crédito en referencia (folios del
509 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 acredito: (i) la relacion contractual
existente entre el sefior Luis Antonio Diaz Guardado vy la proveedora Banco Citibank de El
Salvador, S.A., (ii) tres retiros de efectivo por un monto total de trescientos dolares de los
Estados Unidos de América ($300.00), cargados a la tarjeta en referencia segun se especifica a

continuacion:

N? Fecha Descripeion Monto
1 1177092012 | AGENCIA CHALATENANGOSAN SALVADOR |$100.00
2 [ 17/09/2012] AGENCIA CHALATENANGOSAN SALVADOR {$100.00
3 |28/09/2012| AGENCIA CHALATENANGOSAN SALVADOR [ $100.00

Total $300.00

Con la fotocopia del reclamo niimero CN2012122400002 (folio 476), se demostré que
en fecha veinticuatro de diciembre de dos mil doce, el consumidor impugné ante la proveedora
denunciada, los tres retiros de efectivo antes relacionados.

De acuerdo con el correo electronico suscrito por la sefiora Lourdes de Marroquin.
delegada de la proveedora denunciada. se demostré que el resultado de la investigacion fue
notificado al CSC en fecha veintidos de marzo de dos mil trece, sefialando la improcedencia del
reintegro de las transacciones reclamadas (folio 483).

Mediante las constancias emitidas por el sefior Mario Uceda. del Departamento de
Control de Caja General del Banco Citibank de El Salvador. S.A.. v los extractos de las tres
cintas auditoras agregadas a folios 505 y 507. se demostrd que el resultado de las mismas
determiné que las transacciones antes referidas, fueron realizadas en optimas condiciones, lo
que significa que el efectivo fue dispensado.

En linea con lo anterior. con las constancias emitidas por el sefior Mario Uceda. del
Departamento de Control de Caja General del Banco Citibank de El Salvador, S.A., respecto al
arqueo practicado en los cajeros automaticos identificados como SXON0626 y STOD0626
ubicados en Agencia Chalatenango. reflejaron un sobrante de doscientos cincuenta dolares de

los Estados Unidos de América ($250.00) v sesenta y cinco délares de los Estados Unidos de
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América ($65.00) respectivamente, los cuales fueron reintegrados a los titulares de otras tarjetas
con terminacion en nimero **F*Fkrk_kokkk_§7QQ okork _sokokk kkdk G597 y dokdkok ok Ak
8612 (folios 506 al 508), por lo que no procedio 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 y
592), se comprobd la relacion contractual existente entre la consumidora Maylyn Rosmery
Garcia Panilla y la proveedora Banco Citibank de El Salvador, S.A.

Por medio de la consulta de estado de cuenta con fecha de corte el veinticuatro de mayo
de dos mil trece (folios 547 y 3548), se 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 numero *##** sokrx_doirx 8356

Con la fotocopia confrontada del reclamo niimero CN2013051700018 (folio 549), se
demostro 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 550 se acredito el 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, segun las fotocopias del “detalle de
transacciones” de folios 552 al 554 y 572 al 574, se acredité que ¢stas fueron cargadas a la tarjeta
de crédito en referencia, con el numero de transaccion, fecha, hora y cajero automatico, segun

se especifica a continuacion:

N° Transaccion| Fecha Hora Cajero Automitico Monto
8077 13/05/2013 | 08:34 |SXON0616 SANTA TECLA AGE| $400.00

8078 13/05/2013 | 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 éste desfavorable a la consumidora.

Del mismo modo, mediante la constancia emitida por el sefior Mario Uceda, del
Departamento de Control de Caja General del Banco Citibank de El Salvador, S.A.. y los

extractos de las tres cintas auditoras agregadas a folio 590, se demostro que el resultado de las



mismas determiné que las transacciones antes referidas, fueron realizadas en Optimas
condiciones, lo que significa que ¢l efectivo fue dispensado.

En linea con lo anterior, con la constancia emitida por el sefior Mario Uceda. del
Departamento de Control de Caja General del Banco Citibank de El Salvador, S.A.. respecto al
arqueo practicado en el cajero automatico identificado anteriormente, se acredito que el mismo
no reflejo sobrante de efectivo (folio 591), por lo que no procedio reintegro.

En relacion al video contenido en los discos compactos agregados a folios 599 y 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 nlimero ****_Fxk¥_kdx 6802 (folios 343 al 346) y de la de tarjeta de
crédito con terminacion en nimero **¥*- ¥ kk dx 540759 (folio 311), se comprobo la relacion
contractual existente entre el consumidor Martin Noé Rovelo Mejia y la proveedora Banco
Citibank de El Salvador, S.A.

Por medio de la certificacion de estados de cuenta con terminacion en namero ****.
FAAxAEAX-6802 (folios 347 al 362), las fotocopias confrontadas de las consultas de saldo al
veinticinco de junio y veinticuatro de julio de dos mil doce (folios 294 al 297), y particularmente
mediante el estado de cuenta con fecha de corte del veinticinco 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 fueron
reconocidas posteriormente por el consumidor.

Con las fotocopias confrontadas del escrito y reclamo namero CN2012062200034
(folios 289. 292 y 293), se demostrd que en fecha veintidés de junio de dos mil doce. el
consumidor impugné ante la proveedora denunciada, trece compras por la cantidad total de
setecientos dieciocho délares con cuarenta y nueve centavos de dolar de los Estados Unidos de
América ($718.49).

En relacion a las trece transacciones reclamadas, segun la certificacion de comprobantes
de compras, emitida por la sefiora Reina Coralia Garcia de Ramirez, en calidad de Gerente de
Operaciones de Tarjetas de Crédito de Banco Citibank de Il Salvador, S.A. (folios 363 al 378),
se acreditd que el cargo de las mismas a la tarjeta de crédito relacionada (segin detalle de fechas,
comercios afiliados y valores reclamados), se respaldo en los respectivos vouchers. en los cuales
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se consignd firma y nimero del Documento Unico de Identidad -DUI- del consumidor, segin

se especifica a continuacion:

Autorizacion de pago
Transacciones no reconocidas en tarjeta de crédito (TC) ((():221((;2;1}11& n;.hinmf‘i()f ) mrjl:‘:anl:::::nte Folio
presencia TC (TH)
N°| Fecha Comercio afiliado Monto Si Si Ne DUl
1] 1670672012 Alameda $43.26 X X Coincide con TH|364-365
2| 16/06/2012 | Gas Max Puma Sonsonate | $96.00 X X Difiere del TH 366
3] 16/06/2012 Totto Metrocentro $45.00 X X Coincide con TH| 367
4] 16/06/2012 Casa Rivas Metrosur $50.24 X X No consigna 368
S| 17/06/2012 Gran Dolar $25.50 X X Coincide con TH} 369
6] 17/06/2012 Texaco 14 Avenida $90.00 X X Coincide con TH} 370
7] 17/06/2012 |  Kentucky Fried Chicken $61.94 X X Coincide con TH| 371
81 18/06/2012 | Importadores Venezuela $15.89 X X Coincide con TH} 372
9] 18/06/2012 Plexicar Casa Matriz $20.00 X X Coincide con TH|373-374
10] 18/06/2012 | Uno Los Leones Sonsonate| $90.00 R X Coincide con TH| 375
111 187062012 | Importaciones Santa Lucia |  $68.01 X X Coincide con TH| 376
12| 18/06/2012 Esso San Martin $95.00 X X Coincide con TH} 377
13] 18/06/2012 Mr Donut Escalon $17.65 X X No consigna 378
TOTAL $718.49

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 éste desfavorable al consumidor, por lo que, los valores reclamados fueron
cargados definitivamente a la cuenta del consumidor.

No obstante lo anterior, a través del estado de cuenta con fecha de corte del veinticuatro
de octubre de dos mil doce (folio 354), se comprobé que las compras anteriormente sefialadas
con el nimero correlativo dos y seis, por los valores de noventa y seis dolares de los Estados
Unidos de América ($96.00) y noventa dolares 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 el escrito de folios 337 al 339.

En este caso es preciso sefalar que con los vouchers presentados, inicamente se acredito
que diez 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 transacciones, el nimero de DUI no fue consignado en los
vouchers respectivos, y finalmente en una de las transacciones, el nimero de DUI consignado
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difiere del que corresponde al consumidor, por lo que no existe certeza de que se haya verificado
la identidad del tarjetahabiente, atendiendo a los requisitos para la autorizacion de pagos
establecidos en el articulo 35 letra a) de la LSTC.

8) Por Gltimo, mediante la fotocopia confrontada del contrato de emisién y uso de tarjeta
de crédito Visa de fecha cinco de marzo de dos mil siete, vinculado a la cuenta con terminacion
en numero **EFAFFAAIAX_TTT] (folios 461 al 464) y de la fotocopia certificada del acuse de
recibo de la tarjeta de crédito con el mismo numero de referencia (folio 453), se comprobo la
relacion contractual existente entre el consumidor ftalo Néstor A guilar Polio vy la provecdora
Banco Citibank de El Salvador, S.A.

Por medio de la certificacion de estados de cuenta agregada de folios 457 al 460, y
particularmente a través de los estados de cuenta con fechas de corte siete de abril v nueve de
mayo de dos mil once (folio 459 y 460), se comprobaron. entre otros aspectos, un total de once
transacciones en concepto de compras, cargadas a la tarjeta en referencia entre el seis v el nueve
de abril de dos mil once, las cuales no fueron reconocidas posteriormente por el consumidor.

Con las fotocopias confrontadas del escrito y reclamo numero 11110220014 (folios 412
y 413), se demostr6 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 se especifica a continuacion:

Transacciones no reconocidas en tarjeta de erédito (TC)

Ne Fecha Comercio afiliado Monto
1 | 06/0472011 ECONO LODGE INN & SUIT TORONTO ON $21926
2 1 06/0472011 ENMONE FLOWERS TORONTO $14.15
31 06/04:2011 ENMONE FLOWERS TORONTO $9.43
4 1 06°0472011 STARBUCKS COFFEO0048023 TORONTO ON $138.03
51 0670472011 CROWN TAXIINC TORONTO ON $10.96
6 | 06/0472011 | AAA BEST CHOICE TAXTINC TORONTO ON | $15549
7 | 06/0472011 THE SHOE MARKET TORONTO ON $165.06
8 | 06/0472011 ECONO LODGE INN § SUIT TORONTO ON $209 39
9 1 07/0472011 THYATT REGENCY TORONTO ON TORONTO ON| $1.271.13
10| 07/0472011 ALL STAR TAXI MISSISSAUGA ON $62.46
11} 090472011 JHYATT REGENCY TORONTO ON TORONTOQ ON|  $640.66

Total $2.896.24

Con la nota de fecha veinticuatro de julio de dos mil doce (folio 424). se 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 y la resolucion relacionada, mediante la cadena de correos
electrénicos agregada de folios 401 al 403, se demostré que en fecha once de abril de dos mil
once existio comunicacion entre el consumidor y la proveedora, en tales correos se relacionan
transacciones no reconocidas distintas a las que han sido objeto de denuncia; no acreditandose
ademads, ningan robo, extravio o fraude ocurrido con anticipacion a la fecha en que se aplicaron
las transacciones no reconocidas.

Finalmente, respecto a siete de las ocho denuncias relacionadas, en los contratos

respectivos se establecio:

Cuadro nimero §

Disposiciones contractuales relacionadas con las obligaciones de los tarjetahabientes

Ne| Consumidores e Clausulas Disposicion contractual relacionada
contrato
— Contrato de Dc‘ acuerdo a I? clzilusulas re'lacionadas 5¢ ggablccié que “H tarjetahabiente, com rcsponsab%c{ d-e‘ la
| e ) tarjeta de crédito titular, asi como sus adicionales, que por este acto o posteriormente ha recibide,
Martinez Viasquez | apertura de finea ) i ; 5 ; i i
deasdio | gozard de los servicios ofrecidos por ¢l emisor a través de redes de cajeros automaticos. Para el uso de
) Luis Alonso olaiivo s XXIHy XiX{este servicio, el emisor entregara al tarjetahabiente un Nimero de Identificacion Personal (PIN), dicho
Gonzdlez i tz;rjeta nimero serd de su exchisiva responsabilidad v deberd introducirlo en los cajeros para poder efectuar
3 Maylyn Rosmery decaiidin cualquier tipo de transaccion; por consiguiente, el tarjetahabiente serd responsable ante ¢f emisor, por
Gareia Panilla el mal use de la Tarjeta de Crédito en el eajero o por retios indebidos de fondos, utilizindose la tarjeta
’ Estela Manbel Wy X mencionada y su Namero de Identificacion Personal. El cliente reconoce v acepta por este medio como
Cércamo de Jiménez Contraio de " |prueba de las operaciones que realice en Cajeros Automiticos, los registros electronicos de los
iy ol mtsum que cmlncngan :)05 datos de la tarieta y lifs (cauﬁdades registradas que sean objeto de tales
; . : operaciones, salvo prueba que presente en contrario (...}
5 \k;!m i detj”:tsdt XXy X Ti igual modo, en i;s rcf-’cidof contratos, se establecid que el tarjetahabiente reconoce v acepta los
ke e b cargos originados en su cuenta (...} cuando la tarjeta titular o adicional objeto de los cargos, no haya
sido reportada robada o extraviada con anticipacion a la fecha de las transacciones.”
Contrato de De acuerdo a las cliusulas relacionadas se establecid que “H emisor emite una Taneta de Crédito de
apertura de linea uso infemacional a nombre del tarjetahabiente, quien la recibe en este acto en calidad de depésito, con
6 Martin No¢ Rovelo | decrédito s Xl la obligacion de fimmarla de mmediato. Mediante el uso de la tarjeta ol tarjetahabiente podrd adquiny
Mejia rotativo y ’ ciertos bienes y oblener servicios en cualquiera de los establecimientos o comercios afiliados al
eaision de tarjeta Sistema, para la aceptacion de pagos a través de tarjeta de crédito. Para hacer usoe de la tarjeta, el
de crédito tarjetahabiente deberd presentar i misma v fimar el documento de crédito que ke proporcione el
comercio afiliado por el valor de los bienes v servicios recibidos. No obstante, previa aprobacion del
tarjetahabiente, el cargo podra efectuarse sin la presentacion de la tarjeta o finna del documento de
Contrato de erédito respectivo, debido al uso de la tarjeta via teléfone, por comeo o mediante el uso de medios
ltalo Nestor Aguilar |emision y uso de  electronicos o similares, bastando en este caso la aceptacion del taretahabiente en el documento de
! Polio de tarjeta de Iy Xl apmbacién rcspeclim (.7
crédito Visa De tguat modo, en los referidos contratos, se establecio que ef tarjetahabiente reconoce y acepta los
cargos oniginados en su cuenta (.. jcuando la tanjeta titular o adicional objeto de los cargos, no haya
sido reportada robada o extraviadu con anticipacion a la fecha de las transacciones.”

De igual forma, segin se detalla en el cuadro a continuacion, partiendo de la informacion

verificada en los contratos y estados de cuenta correspondientes, en las denuncias relacionadas

se demostro que: (i) cinco de los ocho denunciantes tenian vigente el seguro de proteccion contra
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robo, fraude y extravio de las tarjetas de crédito correspondientes: (i1) dos de los denunciantes
no contaban con el seguro en referencia; y finalmente, (iii) en una de las denuncias, en vista que
no se agregaron los estados de cuenta respectivos. no se demostro si se contaba o no con el
seguro vigente.

Cuadro nimero 6
Disposiciones contractuales relacionadas con el robo, sustraccion, pérdida o fraude de la tarjeta

: y g i Segura vigente % Reppito con
s . Disposicion contractual relacionada con el robo, snstracciin, i ‘ L Fecha de Fecha |anticipacion a
i Ref. | Consumidores e 5 Clausula] segan estado | Folio i o
N pérdida o frande de 1a tarjeta It transaccion reclamo [1a transaccion
reclamada
Concepeion En case de roboe o extravio de fa(s) targetas), ef tagetahabiente
1129812 Martinez queda obligado a dar aviso mmediatamente a ef emisor de tal & 4 485 1S 12y 160 en ivieaons -
Visquez vircunstancia, lo cual podrd hacer personalmente en cualguser]
Centro de Servicio ¢ por medio de teléfono, fax corree electronico y
Luts Alonso por cualqmer otre medio clectromce ewstente o por exstir, | ‘ ) ! )
2 | 306-12 Gonzdlez quedando obligade a ratificar dicho avise por esento dentro de fas Nose comprobad XM W0 No
y vemticuatro horas habiles siguientes y adicionalmente en caso de N
robe, dentro de los siguientes tres dias habiles debera presentar
centificacion del aviso a fa Polivia, todo salvo caso foruito o fuera
Maylyn mayor que le impidan al tafetahabiente cumplir estos plazos Para
3 143113 Rosmery los  efectos anteiores, ef emsor pondra a dsposicien  del S - 547 V052013 No
Garcia Pantlla  [taretahabiente Jas vemticuatro horas del din una Hncs telefonica
pam la recepeion de fos avisos, asi como generard un wodigo de
gestion con el cual se probard el cumplimsento de tal requisite €3
Estela Maribel [En adicion al texto de la cliusula anterior, en estos contratos
4 11406-12iCircamo de también se establecié que: Bl emisor pondrd a disposicion dei Si - 191 22012 07082012 No
Jidiez tarietahabiente ¢l Programa *SIEMPRE PROTEGIDOPROTECCION|
s NARANIA" contra fraude, rebo y exravio de fa taeta tituiar yio
£ 11407-12 Maria §am|ra adicionalies), que le cubre como maxme ol valor equivalente & sn S - 244 20004:2012 No
Pérez Valle finea de cpedito vigente 4 fa fecha de scunide el hecko s un
vemte por ciento. La coberiura se entendera a partir de fa pramena
transacciin no reconocida por ef taretahabiente v hecha en su
6 | 285.03 {talo Néstor tajeta u'm-lar o .adicionak‘s rohadas, .emmiadas u n}zicm de xv 5 - lassaso!l 6 7y o020 LITOTIOR Nes
Agwlar Poho  [eualquier tipo de fiande. previamente calificado por of emisor. pana
fo cual serd condicion indispensable que ¢ tanetakiabwnte de aviso
inmediato sobre el hecho al emisor ()
1 | gazqy (LS Avtonio Contrata o presentado ; - b Ne |smienis| 17y av0en0i2 24122002 Ne
Diaz Guardado '
8 {1770-12 sy \m‘ No se dentificd clausula relacionada - - No | MBS 6 17y 18706720121 220672012 No
Rovelo Mejia )

No obstante lo anterior, en ninguno de los casos se comprobo, que a las fechas en que se
realizaron las transacciones no reconocidas, va 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 ¢l presente procedimiento
se comprobo:

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

2) El cargo de las transacciones no reconocidas por los ocho consumidores en sus
respectivas tarjetas de crédito: en seis de los casos, por transacciones efectuadas mediante la
utilizacion de cajeros automaticos 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.

4) 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 sefior Martin Noé Rovelo
Mejia, la proveedora proporciond un resultado parcialmente desfavorable, reintegrando el valor
equivalente a dos de las trece transacciones reclamadas. En cinco de los casos, la proveedora
proporciond el resultado mediante notas dirigidas a los consumidores; mientras que en los otros
tres casos, el resultado fue comunicado via correo electronico al CSC de la Defensoria del
Consumidor, tal como se detallo con anterioridad.

5) De los seis consumidores que denunciaron por transacciones no reconocidas,
realizadas mediante cajeros automaticos, en cinco de los casos (Luis Alonso Gonzalez, Estela
Maribel Carcamo de Jiménez, Maria Sandra Pérez Valle, Luis Antonio Diaz Guardado y Maylyn
Rosmery Garcia Panilla) se comprobé que tales transacciones fueron completadas exitosamente
mediante el uso de la tarjeta de crédito y la introduccion del codigo personal -PIN- previamente
determinado por los consumidores denunciantes, segun lo consignado en las cintas auditoras y
arqueos de cajero respectivos, los cuales, no reflejaron sobrante de efectivo en beneficio de los
denunciantes.

En el caso de la sefiora Concepcion Martinez Vasquez, quien también denuncid por
transacciones no reconocidas, en concepto de retiros de efectivo, la proveedora no presento las
cintas auditoras ni los arqueos respectivos (prueba idonea en poder de la proveedora) por lo que
no se comprobd la ejecucion exitosa o no de las transacciones reclamadas. La proveedora
denunciada fundamento la resolucion del reclamo interpuesto en gestiones de investigacion en
proceso, no en un resultado definitivo.

7) En el caso del consumidor Martin Noé¢ Rovelo Mejia, quien denuncié por
transacciones no reconocidas, realizadas a través de compras en diferentes comercios afiliados,
se comprobd que las transacciones reclamadas fueron ejecutadas de manera presencial, por lo
que la proveedora respaldé la autorizacion de pago con los vouchers respectivos.

8) En el caso del consumidor Italo Néstor Aguilar Polio, quien también denunci6 por
transacciones no reconocidas en concepto de compras, la proveedora no presentd los vouchers
respectivos ( argumentando que el 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) Que no obstante los consumidores Concepeion Martinez Vasquez, I'stela Maribel
Carcamo de Jiménez, Maria Sandra Pérez Valle, Maylyn Rosmery Gareia Panilla ¢ italo Néstor
Aguilar Polio. tenian vigente el seguro de proteccion contra robro, fraude y extravio. en los ocho
casos denunciados se comprobo, que a las fechas en que fueron realizadas las transacciones no
reconocidas, ninguna de las tarjetas de crédito respectivas se encontraban con reportes por
robo o extravio de las mismas. ni se determiné con prueba fehaciente que hava existido fraude.

D. En ese 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 linea de crédito rotativo y emision de tarjeta de crédito” y “Contrato
de emision y uso de tarjeta de crédito Visa™. los cuales, conforme a lo dispuesto en el articulo
1105 del Codigo de Comercio (en adelante C.Com.), tienen las caracteristicas del contrato de
“Apertura de Créditos™. En este tipo de contratos, intervienen el acreditante (banco o
proveedora denunciada) y el acreditado (cliente o consumidor denunciante); en donde, el
primero de ellos se obliga a poner una suma de dinero a disposicion del segundo, o a contraer
por este ultimo una obligacion, para que ¢l mismo haga uso del crédito concedido en la forma
convenida, obligdndose a su vez el acreditado a restituir al acreditante las sumas de que
disponga. o el importe de la obligacion que contrajo, y a pagarle los intereses, gastos y
comisiones que se hubieren estipulado.

IEs importante mencionar, que no obstante las aperturas de crédito estan reguladas en el
C.Com., la Ley de Bancos (en adelante 1..B.) vigente desde el ocho de octubre de mil
novecientos noventa y nueve, incorpor6 en el 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 y uno de diciembre
de dos mil nueve, se establece en dicha Ley (articulo 1) el marco juridico del sistema de tarjetas

B

de crédito”, que incluye “contratos individuales, cuva funcion principal consiste en servicios de
administracion de cuentas, de tarjetahabientes y comercios o instituciones afiliadas al sistema, a partir
de un contrato de apertura de crédito”; y “consecuentemente regula las relaciones que se originan entre
todos los participantes del sistema”. Por ello, de acuerdo con los servicios reclamados por los
denunciantes y a los contratos respectivos, corresponde aplicar la LSTC como ley especial en la

materia.




En ese sentido, de conformidad con los articulos 3, 6, 12 y 35 letra b) de la LSTC y los
contratos relacionados, Banco Citibank de El Salvador, 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, éstos tuvieron la facultad de efectuar
retiros de efectivo en la red de cajeros automaticos autorizados, asi como de hacer compras de
bienes y servicios en los diferentes comercios afiliados a Visa Internacional; quedando facultada
la proveedora denunciada, para cargar a las cuentas principales de los tarjetahabientes, tanto los
importes de las transacciones realizadas en la red de cajeros automdticos que contengan los
datos de la tarjeta de crédito personalizada; como los importes de los bienes y servicios
adquiridos conforme a las autorizaciones de pago suscritas 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 escrito 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 facultd a los consumidores para hacer uso de la linea telefonica
para recepcion de avisos que el emisor pone a su disposicion y a través de la cual, se 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
condicion indispensable para la cobertura, haber cumplido con el aviso inmediato al emisor, y

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 y
aportando cualquier dato que sirva para esclarecerlo. El banco, por su parte, esta obligado entre
otros aspectos, a otorgar el comprobante de recepcion con el namero de reclamo asignado; y, a
resolver segiin corresponda, en caso de operaciones nacionales, dentro de los treinta dias

siguientes a la interposicion del reclamo, y dentro de los ciento veinte dias siguientes, en caso




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 efectivo, mediante los contratos suscritos, los denunciantes se
responsabilizaron del cuido de la tarjeta de crédito proporcionada y del PIN asignado; el cual,
de conformidad al articulo 3 letra ¢) de las Normas para la Seguridad Fisica de los Cajeros
Automaticos (NPB4-45), vigente desde el uno de agosto del afio dos mil diez, constituye una
clave secreta que permite al usuario acceder al sistema del cajero automdtico para efectuar sus

operaciones. Sus siglas derivan de la expresion inglesa " Personal Identification Number ",

En tal sentido, el PIN retne las caracteristicas de ser personal, intransferible e
intransmisible, y sustituye la firma autdgrafa de los tarjetahabientes, entendiéndose con ello.
que las transacciones en las que tal clave ha sido utilizada, han sido consentidas y/o autorizadas
por los consumidores denunciantes; razon por la cual. tales transacciones se consideran
excluidas, tacitamente de la cobertura del seguro contra robo. sustraccion, pérdida o fraude de

la tarjeta de crédito.

No obstante lo sefialado, el articulo 12 apartado D. “Otras especificaciones™ letra ¢) de
las NPB4-45, establece que “En caso de existir reclamos debido a que el cajero automdtico no
realizé la transaccion solicitada, las entidudes deberdn probar técnicamente que existio el
correcto funcionamiento del cajero, para refutar dichos reclamos. " (¢l resaltado es nuestro).

En linea con lo anterior, al comprobarse en cinco de los seis casos denunciados por
retiros de efectivo (Luis Alonso Gonziélez, Estela Maribel Carcamo de Jiménez. Maria Sandra
Pérez Valle, Luis Antonio Diaz Guardado y Maylyn Rosmery Garcia Panilla), que la proveedora
denunciada cumplio con la prestacion del servicio en los términos contratados, mediante el
resultado aportado de las cintas auditoras y los arqueos de los cajeros respectivos, resulta
procedente absolverla en relacion a los consumidores detallados. de la infraccion atribuida y
consignada en el articulo 40 letra a) de la LSTC.

En el caso de la sefiora Concepcion Martinez Vasquez. la proveedora denunciada no
presentd la prueba idonea que respalde los cargos efectuados a la tarjeta de crédito de la

consumidora, de 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 sefiora Martinez Vasquez 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 resolucién, configurandose asi la infraccion establecida en el art. 40 letra a)
de la LSTC.

Por consiguiente, corresponde sancionar a la proveedora denunciada por la referida
infraccion.

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 configuracion de la conducta sancionable.

En el caso de la consumidora Concepeion Martinez Vasquez, debe tomarse en cuenta
que Banco Citibank de Fl Salvador, S.A., cargd a la tarjeta de crédito de la consumidora las
transacciones aparentemente por ella solicitadas, sin embargo, al ser ¢stas impugnadas de
conformidad a los articulos 25 y 26 de la LSTC, no comprobé con certeza que los retiros de
efectivo hayan sido realizados en 6ptimas condiciones, mediante las cintas auditoras y arqueos
de cajero respectivos; por lo que, la proveedora actio con negligencia, al no revertir las
operaciones correspondientes, situacion que no consta acreditada en el presente expediente. Por
tal motivo. es procedente la imposicion de la sancién prevista segun los parametros
establecidos en el articulo 47 de la LSTC.

Respecto a las denuncias mediante las cuales se reclaman transacciones no reconocidas
en concepto de compras, se ha establecido que mediante los contratos suscritos, los denunciantes
se obligaron a presentar las tarjetas de crédito respectivas y a firmar los comprobantes o

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

Entre otras responsabilidades de los denunciantes se destaca, la de firmar la tarjeta de
crédito en el 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 S 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 expuesto, los dos denunciantes que reclamaron por transacciones en
concepto de compras, cumplieron con la obligacion de notificar al banco las transacciones no
reconocidas: la proveedora, por su parte, de conformidad al articulo 26 de la LSTC cumplio en
¢l caso del sefior Martin No¢ Rovelo Mejia, aportando la copia de los comprobantes en los cuales
fundamentd la realizacion de las compras no reconocidas, comprobando con ello la habilitacion
y presencia de la respectiva tarjeta de crédito, sin embargo, con ello no se logré probar que tales
compras fueron realizadas efectivamente por ¢l consumidor: pero., al no existir elementos de
Juicio suficientes para determinar el fraude en la realizacion de las transacciones. resulta
procedente absolver a la proveedora denunciada de la infraccion atribuida y consignada en el
articulo 40 letra a) de la LSTC.

Finalmente, en el caso del consumidor {talo Néstor Aguilar Polio, la proveedora no
aporto la copia de los comprobantes en los cuales fundaments la realizacion de las compras no
reconocidas. por lo que no fue posible comprobar que los cargos efectuados a la tarjeta de crédito
del consumidor, contaban con la debida autorizacién. No obstante lo anterior, este Tribunal
determind que el consumidor incumplié con la impugnacion de las transacciones no
reconocidas, a través del estado de cuenta respectivo, dentro del plazo no mayor a noventa dias
posteriores a la fecha de corte, consignado en el articulo 25 de la LSTC: razén por la cual, el
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 el articulo 40 letra a) de la LSTC.

V1. Para fijar el monto de la sancion correspondiente a la infraccion cometida por Banco
Citibank de El Salvador, S.A., este Tribunal debe cefiirse a los limites establecidos en la Ley del
Sistema de Tarjetas de Crédito. Al respecto, el articulo 44 de la citada ley sefiala que: “Las
infracciones graves se sancionardan con multa desde cincuenta y uno hasta doscientos salarios
minimos mensuales urbanos establecidos para el sector comercio y 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: el impacto en los derechos del tarjetahabiente, el grado
de intencionalidad del infractor. el grado de participaciéon en la accion u omision. beneficio
obtenido y las circunstancias en que ésta se cometa, la reincidencia o incumplimiento reiterado,
segun sea el caso; asi como otros criterios establecidos en el inciso primero del articulo 49 de la
Ley de Proteccion al Consumidor., consistentes en el tamaiio de la empresa y la naturaleza del

perjuicio causado, entre otros.



En atencion a lo expuesto, debe considerarse que Banco Citibank de El Salvador, S.A.,
desarrolla actividades financieras, y que. por tratarse de un banco, el 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 se 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 el 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. Ademas, ocasiond
menoscabos al patrimonio de la consumidora Concepcion Martinez Viasquez, ya que se
aplicaron cargos a su tarjeta de crédito, 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 es un hecho publico y notorio que Banco Citibank
de El Salvador, S.A. cambid su denominacion a Banco Cuscatlan de El Salvador, Sociedad
Andnima, segiin consta en la Modificacion por Cambio de Denominacion, inscrita, el dia treinta
de junio de dos mil dieciséis en el Registro de Comercio, al numero 23 del libro 3605 del
Registro de Sociedades.

VIL 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, 83 letra b), 146 y 147
de la Ley de Proteccion al Consumidor; 36 inciso segundo, 40 letra a) y 44 de la Ley del Sistema
de Tarjetas de Crédito; este Tribunal RESUELVE:

a) Tener por efectuada la notificacion al seior Luis Alonso Gonzélez.

b) Dar intervencion al licenciado Juan Antonio Acevedo Lara, en calidad de apoderado

de Banco Citibank de El Salvador, S.A. —ahora Banco Cuscatlan de Bl Salvador,

Sociedad Andnima-—, en ¢l cardcter en que comparece.

(@
~—

Dar intervencion a la licenciada Sonia Lorena Ruiz Bolaiios, en calidad de apoderada

de Banco Citibank de El Salvador, S.A. —ahora Banco Cuscatlan de El Salvador,

d) Absolver a Banco Citibank de El Salvador. S.A. —ahora Banco Cuscatlan de El

Salvador. Sociedad Anénima-, de la infraccion sefialada en el articulo 40 letra a) de la LSTC,
1
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en relacién a las denuncias presentadas por los consumidores Luis Alonso Gonzalez. Estela
Maribel Carcamo de Jiménez, Maria Sandra Pérez Valle, Luis Antonio Diaz Guardado. Maylyn
Rosmery Garcia Panilla, Martin Noé Rovelo Mejia ¢ talo Néstor Aguilar Polio.

¢) Sancionar a Banco Citibank de El Salvador, S.A. —ahora Banco Cuscatlan de El
Salvador, Sociedad Anénima-, con la cantidad de OCHOCIENTOS NOVENTA Y SEIS
DOLARES CON CUARENTA CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA ($896.40), equivalentes a cuatro salarios minimos mensuales urbanos del sector
comercio y servicios (Decreto Ejecutivo No.56 del 06 de mayo de 2011, D.0O. No.85. Tomo 391
de la misma fecha), conforme a lo previsto en el 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 la consumidora Concepcion Martinez Vasquez.

f) Ordenar al Banco Citibank de El Salvador. S.A. —ahora Banco Cuscatlan de El
Salvador, Sociedad Anénima- que devuelva a la sefiora Concepcion Martinez Vasquez, 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 observancia al inciso segundo del articulo 52 de la LSTC, la sancion impuesta a la
proveedora denunciada asi como la correspondiente devolucion. debera hacerse efectiva dentro
de los diez dias siguientes al de la notificacion de la presente resolucion, debiendo comprobar

a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado.

El pago de la multa debera hacerse efectivo en la Direccion General de Tesoreria del

INAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.
l)




