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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo Cuscatlan,
departamento de La Libertad, a las nueve horas con un minuto del dia quince de noviembre de dos mil
diecisiete.

El presente procedimiento administrativo sancionador, se inicid sobre la base de la
certificacion emitida por el Centro de Soluciéon de Controversias de la Defensoria del Consumidor,
segln el articulo 143 letra c¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, como
consecuencia de la denuncia interpuesta por los sefiores Narciso de Jesiis Mendoza Alfaro, Mario
Angel Morales Menéndez, Oscar Armando Cruz Pocasangre Duran y la sefiora Trinidad Idalia
Montoya Pimentel contra Banco Citibank de El Salvador, Sociedad Anénima, que puede abreviarse
Banco Citibank de El Salvador, S.A., por supuesta comision de la infraccion contenida en el articulo 44
letra e), en relacién al articulo 18 letra ¢) de la LPC; y en los casos de los sefiores Narciso de Jesus
Mendoza Alfaro, y la sefiora Trinidad Idalia Montoya Pimentel también se le atribuye al mismo Banco
la posible comision de la infraccion contenida en el articulo 42 letra e) en relacion al articulo 27 de la
LPC.

Habiendo concluido el tramite que sefiala la ley, sin que queden pendientes pruebas que
practicar, de conformidad a lo estipulado en el articulo 147 de la LPC, se hacen las consideraciones
siguientes:

I. En sus respectivas denuncias, los consumidores manifestaron lo siguiente:

El sefior Narciso de Jesus Mendoza Alfaro manifestd haber realizado abonos a su tarjeta de
crédito, pero que éstos no se ven reflejados, ya que el saldo pendiente no presenta disminucion alguna,
por lo que solicitdo al proveedor la informacion de su cuenta relativa a su historial de pago pero
manifesto que la misma no le fue entregada.

Por su parte, el sefior Mario Angel Morales Menéndez expuso que celebrd un contrato de
crédito hipotecario con el Banco Citibank, que cancel6 en su totalidad el 16 de septiembre de 2011,
pero en el monto total pagado le cobraron nuevamente el seguro de deuda y el seguro de vivienda, que
ya habian sido pagados en la cuota cancelada el dia 14 de septiembre de 2011. A pesar de no estar de
acuerdo, decidid pagar esos cobros para evitar el cobro diario de mas intereses; pero, solicitd al Banco,
por escrito en dos ocasiones, la devolucion de dichos montos sin obtener respuesta.

En el caso del sefior Oscar Armando Cruz Pocasangre Duran, expreso haber acordado un
refinanciamiento con el Banco en octubre de 2009 por el monto determinado en su denuncia, que era
pagadero por medio de 60 cuotas mensuales. A la fecha de interposicion de la denuncia, a pesar de que
habia hecho sus pagos, en el Banco le dijeron el monto que adeudaba y que detalla en su denuncia, con
el cual no esta de acuerdo, por lo que solicité un detalle de la aplicacion de sus pagos, pero no le
proporcionaron dicha informacion, pese a su insistencia en solicitarlo.

Finalmente la sefiora Trinidad Idalia Montoya Pimentel manifesto en su denuncia que

realizo una transferencia cablegrafica al extranjero por medio del Banco Citibank, pero al demorarse la
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transaccion se verifico que un digito en la cuenta a depositar estaba equivocado, por lo que le
informaron que se le harfa la devolucion del monto transferido descontiandole $10.00 mas IVA, en
concepto de comision por rechazo de transferencia. Sin embargo, al momento de hacerle efectiva la
devolucion, la proveedora le aplicé un descuento adicional, sin explicarle ni detallar el motivo del
mismo.

II. Se siguio el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la LPC,
abriéndose a prueba y respetando la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora
denunciada, la cual argumentd con respecto a la denuncia interpuesta por el sefior Narciso de Jesus
Mendoza Alfaro, que no se configuran los cobros indebidos puesto que la tarjeta del consumidor se
encuentra en mora y no presentd ningin abono en los ultimos tres afios, por lo que no hubo una falta de
aplicacion de los abonos sino una falta de pago, agregando documentacion de folios 49 a 86.

En cuanto a lo denunciado por el sefior Mario Angel Morales Menéndez, la proveedora
manifestd que el cobro de las cuotas de seguros que se realizaron al consumidor al momento de la
cancelacion del crédito no es indebido porque los cobros efectuados en el pago del 14 de septiembre de
2011 corresponden al mes de agosto del mismo afio, y las cuotas de seguro cobradas en el pago
realizado dos dias después, corresponden al mes de septiembre del mismo afio. Para probar sus
afirmaciones incorpor6 documentacion de folios 150 a 154.

Ante lo denunciado por el sefior Oscar Armando Cruz Pocasangre Duran, la proveedora
argumentd que el consumidor poseia una tarjeta de crédito y que al caer en mora el saldo de la misma
fue trasladado a una cartera diferente y que esto no constituye un refinanciamiento como tal, razén por
la que no se puede extender un estado de cuenta del mismo, ya que la referencia solo indica el traslado
a una cartera separada y no a un refinanciamiento. Agregé ademas documentacion de folios 210 a 246.

Finalmente, con respecto a la denuncia de la sefiora Trinidad Idalia Montoya Pimentel, la
proveedora afirmé que lo descontado del monto a devolver a la consumidora si fue por la cantidad que
le habian manifestado; pero, el Banco en el extranjero cobré $50.00 adicionales en concepto de
comision por el rechazo de la transferencia, incorporando ademas la documentacion de folios 283 a
285.

II1. Corresponde ahora analizar los elementos constitutivos de las infracciones atribuidas al
proveedor denunciado.

A. Sobre la infraccion establecida en el articulo 42 letra e) en relacion al articulo 27 inciso

primero de la LPC.

En relacion a la referida infraccion, asociada al incumplimiento de la obligacion general de
informacion establecida en el articulo 27 inciso primero de la LPC, por no proporcionar informacion de
forma clara, veraz, completa y oportuna, especificamente, en los casos de los sefiores Narciso de Jests
Mendoza Alfaro y Trinidad Idalia Montoya Pimentel, de conformidad al principio de legalidad

consagrado en la Constitucion de la Republica, este Tribunal hace las siguientes consideraciones:



1. Mediante sentencia pronunciada a las trece horas con cincuenta y tres minutos del veinticuatro
de agosto de dos mil quince, en el proceso de inconstitucionalidad nimero 53-2013/54-2013/55-2013/60-
2013, publicada en el Diario Oficial nimero 165, Tomo 408, de fecha diez de septiembre de dos mil
quince, la Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de Justicia fallo: “Decldrese inconstitucional,
de un modo general y obligatorio, el articulo 42 letra e) de la Ley de Proteccion al Consumidor,(...),
porque al utilizar una formula de tipificacion aparente y residual de las infracciones leves, en realidad
no describe ninguna conducta de la que deban abstenerse sus destinatarios, sino que la materia de
prohibicion se determinaria hasta el momento de aplicacion de la norma, con lo cual el legislador
incumple el mandato de tipificacion, certeza o taxatividad derivado del principio de legalidad y de esa
manera contradice el art. 15 Cn.”.

Ademas, determind que el principio de tipicidad, taxatividad, determinacion o certeza en el
Derecho Administrativo Sancionador exige que la ley describa una conducta (accion u omision), de “sus
elementos esenciales™ o “de forma genérica”, pero que sea “constatable por el aplicador de la ley”, lo
que implica que /a tipificacion de una infraccion administrativa al menos debe identificar o definir una
conducta objetiva, verificable o “constatable” por el aplicador,(...), sin que esta pueda ser “construida’”
por via de la interpretacion.

En ese orden de ideas, la Sala en mencion sefald que la formula “cualquier infraccion a la
presente ley” no describe un comportamiento objetivo o verificable que pueda adecuarse o subsumirse
en ella, sino que solo establece una calificacion juridica o valorativa que puede ser atribuida a alguien
dependiendo del criterio de aplicacion del érgano competente.

Por tanto, al decir que la infraccion leve es la infraccion que no es grave o muy grave, no implica
la tipificacion de ninguna conducta, pues unicamente se trata de una definicion formal o aparente, que
resulta demasiado indeterminada; en consecuencia, impide que los destinatarios de la disposicion, a partir
del texto del tipo sancionador, puedan predecir o conocer de antemano qué conductas pueden ser
consideradas como infraccion leve o cudles seran las consecuencias de su actuacion.

En consecuencia, con la citada declaratoria de inconstitucionalidad del articulo 42 letra ¢) de la
Ley de Proteccion al Consumidor, dicha disposicion queda excluida de la referida normativa, en razon
del vacio advertido; y, por consiguiente en observancia al principio de legalidad y seguridad juridica
establecidos en la Constitucion de la Republica, este Tribunal se encuentra imposibilitado de conocer de
la misma, en razoén que dicha disposicion fue declarada inconstitucional, de un modo general y
obligatorio.

2. La tipicidad de una conducta implica fundamentalmente que la misma se encuentre
considerada como infraccién de manera expresa en la ley, y solo en dicho caso éste Tribunal puede
conocer sobre el fondo de la pretension del denunciante, realizar la valoracion de la prueba presentada,
y sancionar o absolver segun corresponda, en aplicacion del principio de legalidad.
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Tomando en cuenta todo lo anterior, para que esté Tribunal pueda pronunciarse sobre la
antijuridicidad de la conducta denunciada, es necesario que la misma coincida con alguna de las
infracciones establecidas en los arts. 42, 43 y 44 de la LPC, lo cual requiere realizar el analisis de
tipicidad.

En el presente caso, dada la inconstitucionalidad del art. 42 letra e) de la LPC (declarada con
posterioridad al inicio de este procedimiento), bajo cuyo tipo sancionador se habia calificado
preliminarmente la conducta antijuridica atribuida a la denunciada, no subsiste el elemento de la tipicidad
originalmente considerado, pues dicha conducta ya no queda subsumida o adecuada a la descripcion de
algun tipo administrativo sancionador previsto en la Ley de Proteccion al Consumidor.

Por consiguiente, al no existir en la Ley una descripcion de la conducta atribuida a la denunciada
que pueda considerarse infraccion, no es posible analizar la antijuridicidad que en la denuncia se le
atribuye como contraria a lo dispuesto en el articulo 27 inciso primero de la LPC, y valorar si la misma
esta 0 no amparada en una causa de justificacion, como el cumplimiento de un deber, el ejercicio legitimo
de un derecho o de una actividad licita, o el estado de necesidad; por lo tanto, es procedente dictar
sobreseimiento en favor de la denunciada respecto de la supuesta infraccion al articulo 42 letra e) en
relacion con el articulo 27 inciso primero, ambos de la LPC.

B. Sobre la infraccion al articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra ¢) de la LPC,

relativa a realizar cobros indebidos.

El articulo 44 letra e) de la LCP tipifica como infraccion muy grave “Introducir clausulas
abusivas en los documentos contractuales o realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los
consumidores .

En relacion con la configuracion del referido ilicito administrativo, el articulo 18 letra ¢) de la
LPC dispone como practica abusiva “Efectuar cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de
bienes o servicios que no hayan sido previamente autorizados o solicitados por el consumidor. En ningun
caso el silencio podra ser interpretado por el proveedor como sefial de aceptacion del cargo de parte
del consumidor.”

Las practicas abusivas son todas aquellas actuaciones de los proveedores que coloquen al
consumidor en una situacion de desventaja, de desigualdad o que anulen sus derechos, motivo por el
cual, el articulo 18 letra ¢) de la LPC establece, en especifico, como practica abusiva el cobro indebido,
y seilala a titulo de ejemplo algunas causas por las que un cobro puede considerarse indebido: la falta de
autorizacion o solicitud del consumidor, y el silencio del consumidor.

El caracter indebido del cobro que cita el articulo antes mencionado se fundamenta en el hecho
que no sea obligatorio ni exigible, que sea ilicito, injusto o falto de equidad; es decir, que no se pueda
acreditar la existencia de una obligacion que lo origina, que emane de la ley o de la libre voluntad de las

partes dentro del marco legal.



Al respecto, es importante destacar que para la configuracion del cobro indebido como conducta
constitutiva de infraccion, no se exige, entre sus elementos tipo, que el cobro en mencién se haya
concretado en todo caso, en el sentido de que el consumidor hubiese pagado la suma cobrada
indebidamente. La figura del cobro indebido se perfila cuando se realiza un cobro sin respaldo legal, esto
es, cuando no se acredita la existencia de una obligacion entre las partes. Y es que, debe aclararse que el
cobro indebido se define como la accion de exigir alguna cosa de la cual no habia derecho a cobrar.

Ahora bien, para que exista el derecho de cobrar, se 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.

Por su parte, el caracter indebido del cobro que cita el articulo 18 letra ¢) de la LPC, se
fundamenta en el hecho que el mismo no cuente con un respaldo legal ni contractual, o que se hagan
cargos a la cuenta del consumidor por la adquisicion de bienes o servicios que €ste no haya solicitado o
no haya efectuado, y menos autorizado cargarlos a su cuenta, e, inclusive, que se le exijan sumas en
concepto de pago de obligaciones sin demostrar las causas que la generan.

IV. Este Tribunal valoraré la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento
juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se ha configurado la infraccion
consignada en el articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra ¢) de la LPC, relativa a realizar cobros
indebidos.

A. Al respecto, el articulo 146 de la LPC establece que en los procedimientos ventilados ante
este Tribunal, seran admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comun -en lo que fuere
aplicable con la naturaleza de éste- y, los medios cientificos idoneos. Asimismo, en el inciso final del
referido articulo se dispone que las pruebas aportadas en los procedimientos ventilados ante este
Tribunal, seran apreciadas seglin las reglas de la sana critica, que estan basadas en la logica interpretativa,
las maximas de la experiencia y, los conocimientos cientificos idoneos.

El articulo 313 del CPCM, de aplicacion supletoria en el presente procedimiento conforme lo
dispuesto en el articulo 167 de la LPC, sefiala que la prueba tendra por objeto las afirmaciones expresadas
por las partes sobre los hechos controvertidos; prueba que, ademas, debe haber sido obtenida de forma
licita, estar relacionada con el objeto de la misma y ser idonea segun las reglas y criterios razonables. En
otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser oportuna, pertinente y conducente.

B. En el presente procedimiento consta prueba documental con la cual se logran establecer los
hechos que se detallan a continuacion:

1. Con las fotocopias confrontadas del contrato de apertura de linea de crédito y emision de
tarjeta de crédito con terminacion en niimero **¥¥#*x*****x6468 suscrito el 14 de octubre de 2005
(folio 83), y el documento de reconocimiento y ratificacion de folios 85 y 86 por parte de la denunciada,

se comprueba la relacion contractual existente entre el sefior Narciso de Jestis Mendoza Alfaro y la
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proveedora denunciada —al cual hizo referencia el consumidor en su denuncia—, asi como las condiciones
a las cuales estaba sujeto el referido contrato .

El consumidor incorporé fotocopias de recibos de pago (folios 8 a 10), de los cuales solamente
son legibles dos, en los cuales se consignan dos abonos a la cuenta con terminacion en nimero
kR kxk k6468 de $22.00 cada uno, realizados el 30/12/2005 (folio 8) y el 9/08/2006. Los demas
recibos no pueden ser valorados como prueba por este Tribunal, debido a que son parcialmente legibles.

Ademas, la proveedora presenté certificacion de estados de cuenta unicamente del periodo de
julio de 2009 a marzo de 2012 (folios 50 a 82), en los que se refleja un Ginico abono de $23.77 en el mes
de febrero de 2010, en concepto de devolucion de intereses. Con tales documentos se establece que
durante dicho periodo el consumidor no realizo abonos a la tarjeta de crédito, pues el consumidor
tampoco presento recibos que indicaran lo contrario.

En razén de lo anterior, no consta prueba suficiente para verificar la forma en que fueron
aplicados los pagos realizados por el consumidor, ni la forma en que se determinaron los saldos
adeudados y el célculo de intereses realizados en la cuenta; ni siquiera es posible determinar la fecha a
partir de la cual el consumidor incurrié en mora. En consecuencia, no se puede determinar si hubo o no
algtin cobro indebido, por lo cual no se ha establecido la comision de la conducta constitutiva de la
infraccion regulada en el articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra ¢) de la LPC, y es procedente
absolver al proveedor denunciado por dicha infraccion.

2. En cuanto al reclamo interpuesto por el sefior Mario Angel Morales Menéndez, con la
fotocopia confrontada del contrato de mutuo hipotecario de fecha 26/07/20002 (folios 128 a 135),
otorgado a favor de los sefiores Jorge Alberto Morales Guillén y Mario Angel Morales Menéndez se
comprueba la relacion contractual existente entre el referido consumidor y la proveedora denunciada.
Segun la clausula VI del referido contrato, la cantidad adeudada seria pagada por medio de 179 cuotas
mensuales y vencidas, y una ultima cuota que por el saldo del crédito al vencimiento del plazo, todas
ellas incluian capital e intereses, seguro de vida, seguro de vivienda e IVA.

Ademas, a partir de la fotocopia de recibos de pago de préstamo, el primero de fecha 14 de
septiembre de 2011 (folio 138), en el que se detalla que los valores de la cantidad pagada fueron aplicados
a capital, intereses normales, comision por servicio, seguro de deuda, seguro de vivienda e IVA; y el
segundo de los recibos con fecha 16 de septiembre de 2011 (folio 139), donde se refleja un pago cuyo
valor fue aplicado a capital, intereses normales, seguro de deuda, seguro de vivienda e IVA, quedando
el saldo de capital a cero. Con tales documentos, se comprueba que el consumidor realizo dos pagos en
las fechas antes mencionadas y por los montos ahi descritos, que en ambos pagos le fue cobrado el seguro
de deuda, seguro de vivienda e IVA.

La proveedora presentd una certificacion de “historico de transacciones de préstamos™ del cliente

Jorge Alberto Morales Guillén, por un monto aprobado igual al del contrato de mutuo hipotecario antes



relacionado, correspondiente al periodo comprendido desde julio del afio 2002 hasta agosto de 2012
(folio 150), en el que se detallan todos los pagos realizados por el consumidor desde la fecha de
otorgamiento del crédito, aplicaciones a capital, intereses, y primas de seguro, asi como los saldos
respectivos. En dicho documento constan los dos pagos realizados por el consumidor en fechas 14y 16
de septiembre de 2011 y las aplicaciones al pago de seguro de deuda, seguro de vivienda e IVA.

Ademas, la proveedora presento fotocopias certificadas notarialmente de anexos de renovacion
de poliza VIDE-56544 (folios 151-152), y la INCE-56989, ambas con vigencia del 31/03/2011 al
31/03/2012, en las cuales se consigna que la forma de operar la poliza sera en base a listados mensuales
proporcionados por el Banco.

El consumidor solicitd explicacion a la proveedora mediante escrito de folio 137, recibido el
29/09/2011, pidiendo se le resolviera la situacion y le reintegraran las primas cobradas en el pago
realizado el 16/09/2011, sin haberse comprobado respuesta alguna de la proveedora.

A partir de la prueba aportada, se establece que desde la fecha de otorgamiento del crédito (29
de julio de 2002) hasta el 16 de septiembre de 2011, el consumidor realiz6 112 pagos del mutuo
hipotecario al que se obligd, y de los mismos se realizaron 110 aplicaciones a cuotas de seguro de deuda
y vivienda e IVA, segun lo detallado en el histérico de transacciones; pero, en los meses de diciembre
de 2003 y abril de 2005 se cobro el doble de la prima de seguro de vivienda aplicada en los otros 110
meses, coincidiendo en total con 112 primas de seguro de vivienda pagadas; y, con respecto al seguro
de vida, en los meses de diciembre de 2003 y abril de 2005 también se cobraron primas superiores a las
cobradas en los meses anteriores.

Al respecto, la apoderada de la proveedora afirm¢é (folio 141) “que los cobros de las primas de
seguros se realizan una vez por mes a partir de la primera cuota, ya que en el mes en donde se otorga
el crédito, que el Banco paga las cuotas o primas de seguro y las recupera cuando el cliente cancela
totalmente el crédito; es por esa razon que le aparece el cobro de los seguros en la cancelacion total.”

Sin embargo, la proveedora denunciada no presenté la prueba pertinente de tales afirmaciones;
es decir, no demostré que efectivamente tanto el crédito como la vivienda hayan estado asegurados a
partir del 29 de julio de 2002 y que haya sido el Banco el que pago las primas correspondientes al primer
mes de cobertura de los respectivos seguros antes del 26/08/2002, fecha en la cual el consumidor realizo
su primer abono y le fueron cobradas las primeras primas de seguro. Tampoco, presenté prueba alguna
que permitiera establecer que en el ultimo listado mensual proporcionado por el Banco a la compaiiia
aseguradora en el que se incluia el crédito del consumidor, u otra documentacion pertinente, determinaba
que el pago de las primas de seguros aplicados el dia 16/09/2011, correspondian a la cobertura de los
seguros de vida y vivienda del mes de septiembre del mismo afio, o que la cobertura de las primas pagadas
alcanzo hasta el mes de octubre del referido afio, pues se verifico que en el mismo mes se le cobré dos

primas de los referidos seguros.
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En consecuencia, no se ha comprobado el respaldo legal o contractual que haya tenido el cobro
de las primas de seguro aplicado en el Gltimo abono realizado por el consumidor, razén por la que los
cobros de dichas primas son indebidos y se configura asi la conducta infractora regulada en el articulo
44 letra e) en relacion al articulo 18 letra ¢) de la LPC.

3. Por su parte, el sefior Oscar Armando Cruz Pocasangre Duran presento fotocopia
confrontada de una constancia extendida por el Departamento de Cobros de Cititarjetas de El Salvador,
S.A.el 7/12/2011, en la cual se consigna que el consumidor tiene un refinanciamiento referencia 21782-
2 colector 4095, que inicio el 30/08/2009, y que sirvid para cancelar la tarjeta con terminacion ****-
wxxx_xxkk_3000; y que refleja veintiun pagos realizados con distinta periodicidad y monto, desde el
19/10/2009 hasta el 29/09/2011. También, presento recibos de pago a la mencionada cuenta, realizados
en los meses de agosto y septiembre de dos mil once, que coinciden con la informacioén consignada en
la constancia antes referida; y dos pagos méas abonados a la misma cuenta y colector, realizados el
12/12/2011 y el 23/01/2012, los cuales aparecen detallados en la fotocopia simple de constancia
extendida por el Departamento de Cobros de Banco Citibank de El Salvador, S.A. el 26/03/2012 (folios
175 y 245), en la cual ademas se consigna el detalle de los montos aplicados a capital, intereses normales
(8%) e intereses moratorios de los pagos que el consumidor realizé al mencionado refinanciamiento,
durante el periodo comprendido desde el 19/10/2009 hasta el 23/01/2012, apareciéndole un saldo
pendiente de capital, intereses normales e interés moratorio.

Por otra parte, consta que el 8 de junio de 2012, el consumidor y Cititarjetas de El Salvador, S.A.
de C.V. suscribieron un convenio de pago (presentado por la proveedora y agregado a folio 243 y 244),
de los saldos adeudados por el consumidor en la cuenta con referencia 22857-3, a ser cancelado en 4
cuotas mensuales los dias 30 de cada mes a partir del 30/6/2012 y al cumplir con dicho convenio la deuda
quedaria saldada y se le extenderia el finiquito por la misma.

Ademas, agregd una fotocopia de carta de aceptacion de dicho acuerdo por parte del referido
consumidor (folio 246) y una fotocopia de un historial de pagos de la cuenta 22857-3 (folio 241), en el
que se reflejan los 4 pagos realizados por el consumidor por el valor estipulado en el convenio de pago,
lo cual coincide con las fotocopias simples de los cuatro comprobantes de pago agregados a folios 196 y
197. En el referido historial de pagos se consigna, ademas, que al mes de octubre de 2012 esa deuda ya
habia sido saldada en su totalidad, habiéndose aplicado un descuento pactado en el convenio de pago de
junio de 2012.

Con la prueba relacionada nicamente se tiene por establecido, que existid una relacion de
consumo entre el sefior Oscar Armando Cruz Pocasangre Duran y Cititarjetas de El Salvador, S.A.,
indiciariamente originada por un contrato relacionado con la tarjeta con terminacion *## stk _sokskox
3000, respecto a la cual debido a una mora y saldos pendientes de pago reconocidos por el consumidor

hubo un refinanciamiento referencia 21782-2, que inici6 el 30/08/2009, y que sirvio6 para cancelar dichos



saldos. Asimismo, se ha comprobado que hubo un convenio de pago celebrado con posterioridad a la
fecha de la denuncia, que tuvo por objeto la cancelacion de los saldos adeudados por el consumidor en
la cuenta con referencia 22857-3, el cual fue efectivamente ejecutado en cuanto a los pagos y
descuento acordado.

No obstante las diferencias en las referencias de las cuentas a nombre del consumidor, de las
cuales se ha presentado prueba documental, se deduce a titulo de indicio que se trata de la misma
obligacion reclamada, por cuanto en acta de avenimiento de folio 193, el consumidor y el apoderado de
la proveedora relacionaron el contenido del convenio de pago de la cuenta con referencia 22857-3, con
la cuenta con referencia 21782-2 objeto de reclamo.

En razén de los hechos establecidos con la prueba anteriormente descrita, no es posible para
este Tribunal determinar la existencia de cobros indebidos, pues no consta en el expediente las
condiciones del refinanciamiento referencia 21782-2, que inicié el 30/08/2009, para determinar si los
pagos realizados por el consumidor fueron correctamente aplicados a capital, intereses normales y
moratorios. Tampoco es posible valorar la forma en que fueron aplicados los pagos realizados en virtud
del convenio de folios 243 y 244, debido a que el mismo forma parte de una transaccion entre
consumidor y proveedor posterior a la denuncia, y que incluyo un descuento del saldo adeudado. En
razon de lo anterior, no se cuenta con prueba suficiente para determinar si la conducta de la denunciada
es constitutiva de la infraccion regulada en el articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra ¢) de la
LPC, relativa a realizar cobros indebidos, y resulta procedente absolver a la proveedora denunciada de
dicha infraccion.

4. Finalmente, en cuanto al reclamo interpuesto por la sefiora Trinidad Idalia Montoya
Pimentel, con la fotocopia de la solicitud para la emision de transferencias cablegraficas (folio 255) y
la factura con nuimero 2887147 en concepto de una transferencia cablegrafica por el valor ahi
consignado(folio 256), se comprueba la existencia de la relacion de consumo entre la denunciante y
Banco Citibank de El Salvador, S.A., asi como la fecha, monto y destinatario de la transferencia
cablegrafica objeto de la contratacion; datos que coinciden con lo expresado por la denunciante.

Ademas, con la fotocopia de hoja de devolucion (folio 257), en la que se detalla que el monto a
devolver es $50 inferior al que fue transferido y que sobre eso se aplicd un cobro por parte del banco de
$10.00 mas IVA por la transaccion rechazada, se comprueban los cargos directamente aplicados por la
proveedora denunciada.

Por su parte, la proveedora presenté un documento que afirma corresponde a la transferencia
del Banco extranjero (folio 284) retornando $50.00 menos que la cantidad originalmente transferida,
por ser invalida la cuenta designada en la solicitud. Sin embargo, del referido documento no es posible
establecer que efectivamente se trate de una devolucion realizada por el Banco pagador consignado en
la solicitud para emisidn de transferencias cablegraficas; pues, si bien se consigna el mismo numero de
operacion TRE13083131 que aparece relacionado en la hoja de devolucion de folio 257, el nombre del

destinatario y que entre otros codigos aparece “130221USD4470”,solamente en idioma inglés se lee
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“RETURN OF YOUR FED IMAD 0221B1 (...)DATED 02/21/13 UNABLE TO APPLY DUE TO
INVALID ACCOUNT// PROVIDED RETURN FEE DED 40.00 DR”, y la proveedora no incorporo
ninguna traducciéon de dicho documento ni la prueba que permitiera establecer fehacientemente el
origen del mismo. Ademads, en su escrito de contestacion (folio 278-279), la apoderada de la
proveedora confirm¢é lo dicho por la consumidora en su denuncia, en cuanto a que “a la cliente
denunciante le devolvié la cantidad de (la misma dicha por la consumidora), por medio de nota de
crédito en cuenta de ahorros”. De esta manera, se establece que, ademas del cobro de comision por
rechazo de transferencia al exterior e IVA, la proveedora denunciada entregd una cantidad $50.00
menos que la cantidad originalmente transferida, y no probo que esa deduccion corresponda a algiin
otro cobro aplicado que se encuentre justificado y haya sido del conocimiento oportuno de la
consumidora denunciante.

En virtud de los hechos probados, se determina la existencia de un cobro indebido realizado
por la proveedora denunciada, con lo cual se configura la infraccion regulada en el articulo 44 letra ¢)
en relacion al articulo 18 letra ¢) de la LPC.

5. Para establecer si corresponde sancionar a la proveedora denunciada por incurrir en la
infraccion consignada en el articulo 44 letra e) de la LPC, en perjuicio de los sefiores Mario Angel
Morales Menéndez y Trinidad Idalia Montoya Pimentel, es indispensable determinar si la
denunciada ha 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 condicién para la configuracion de la conducta sancionable.

En el caso particular del sefior Mario Angel Morales Menéndez, debe tomarse en cuenta que
Banco Citibank de El Salvador, S.A. cobré dos primas de seguro al consumidor sin respaldo legal o
contractual comprobado; y al serle solicitado su reintegro, no respondio al consumidor, a pesar de tener
la oportunidad y capacidad para hacerlo y conocer sus obligaciones legales asi como las consecuencias
de su incumplimiento. Por consiguiente, la proveedora actué con negligencia al aplicar dos cobros
cuyo respaldo no comprobo con la documentacion pertinente.

Similar conducta negligente se observa en el caso de los hechos denunciados por la sefiora
Trinidad Idalia Montoya Pimentel; pues, Banco Citibank de El Salvador, S.A. cobré una cantidad de
dinero, amparado en un cargo realizado por un Banco extranjero, sin comprobar tal circunstancia ni el
respaldo legal o contractual para ello, ni detallarle oportunamente a la denunciante la informacion
respectiva, no obstante que a la fecha de la liquidacion esa informacion ya podria haber sido conocida
por parte del Banco denunciado. Por los motivos expuestos, es procedente la imposicion de la sancion
prevista en el articulo 47 de la LPC.

Finalmente, es oportuno sefalar, que es un hecho pablico y notorio que Banco Citibank de El

Salvador, S.A. cambid su denominacion a Banco Cuscatlan de El Salvador, Sociedad An6nima, segiin



consta en la Modificacion por Cambio de Denominacion, inscrita, el dia treinta de junio de dos mil
diecis¢is en el Registro de Comercio, al nimero 23 del libro 3605 del Registro de Sociedades.

V. Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos! 1,
14 y 101 inciso segundo de la Constitucion de la Republica, 18 letra ¢), 22, 42 letra ¢), 44letrae), 83
letra b), 146, 147 y 167 de la LPC, este Tribunal RESUELVE:

a) Sobreseer a Banco Citibank de El Salvador, Sociedad Anénima, que puede abreviarse Banco
Citibank de El Salvador, S.A. —ahora Banco Cuscatlan de El Salvador, Sociedad Andnima—de la
infraccion contenida en el articulo 42 letra e) en relacion con el articulo 27 de la LPC, por las razones
expuestas en la presente resolucion.

b) Absolver a Banco Citibank de El Salvador, Sociedad Andnima, que puede abreviarse Banco
Citibank de EI Salvador, S.A. —ahora Banco Cuscatlan de El Salvador, Sociedad Andnima—, de la
infraccion consignada en el articulo 44 letra e) en relacion con el articulo 18 letra ¢) de la LPC, por la
comision de posibles cobros indebidosa los sefiores Narciso de Jesus Mendoza Alfaro y Oscar
Armando Cruz Pocasangre Durén.

¢) Sancionar a Banco Citibank de El Salvador, Sociedad Anonima —ahora Banco Cuscatlan de
El Salvador, Sociedad Andénima—, con la cantidad de DOS MIL CIENTO NOVENTA Y TRES
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($2,193.00), equivalentes a diez salarios
minimos mensuales urbanos en la industria (Decreto Ejecutivo N° 56 del 6 de mayo de 2011, D.O. N°
85, Tomo 391 de la misma fecha),conforme a lo previsto en el articulo 47 de la LPC, en concepto de
multa por la infraccion al articulo 44 letra e) de la LPC, en relacion a la denuncia presentada por los
consumidores Mario Angel Morales Menéndez y Trinidad Idalia Montoya Pimentel.

Dicha multa debera hacerse efectiva en la Direccion General de Tesoreria del Ministerio de
Hacienda, dentro de los diez dias siguientes al de la notificacion de ésta resolucion, debiendo
comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario, se certificara a la

Fiscalia General de la Republica para su ejecucion forzosa.

Notificar a los sujetos intervinientes. %

PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSGRIBEN. Q/L
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