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RESOLUCION FINAL

I. INTERVINIENTES

Denunciante:

Proveedora denunciada: s S
IL HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.
Fn fecha 30/04/2019, la sefiora interpuso su denuncia —folio

I— en la cual expuso: que el dia 25/03/2019 se apersoné en la agencia Los Proceres de la
proveedora denunciada para realizar un depdsito en su cuenta de ahorros por la cantidad de
$1,735.00 délares en un cajero total por medio de varias operaciones, agregando que es usuaria de
ese tipo de cajeros, que realizo varios intentos de abono porque el cajero le devolvia los billetes, —
lo cual sostiene puede ser constatado por las cdmaras de video de la proveedora denunciada—, y
que al final de la transacci6n, ingresé a un kiosko 7/24 para obtener un comprobante del monto, el
cual tnicamente evidenciaba que se abonaron $1,335.00 dolares.

Por ello, se comunicd al nimero de atencion al cliente de la proveedora, instancia en la que
asignaron un nimero de gestion —110573741— y le indicaron que tendria que esperar 5 dias
habiles para la devolucién del dinero; sin embargo, luego de varias llamadas, le notificaron que su
reclamo no procedia debido a que el corte de caja realizado en fecha 25/03/2019, no se reportd
ningtin sobrante de dinero por parte de la empresa de seguridad del cajero.

En fecha 07/05/2019, se dio inicio a la etapa de avenimiento y se les comunicé a la denunciada
mediante correo electronico, que se le concedia el plazo de 3 dias hibiles contados a partir de la
recepeion de la notificacién, para ofrecer alternativas de solucién; adjuntandose copia de la
denuncia —folios 4 y 5—, posteriormente en fecha 04/06/2019 —folio 8—, la consumidora ratifico
su denuncia y solicitd la programacion de audiencias conciliatorias, instancia en la cual no llegaron
a ningun acuerdo las partes conforme a lo consignado en las actas de resultado de conciliacion de
folio 29.

En ese sentido, el Centro de Solucién de Controversias —en adelante CSC—, conforme al
articulo 143 letra ¢) de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante LPC—, remitio el
expediente por no lograr solucionar el conflicto en dicha instancia por desacuerdo en audiencia

conciliatoria, recibiéndose en este Tribunal en fecha 30/07/2019.

III.  PRETENSION PARTICULAR.




“Que el Banco le realice el reintegro del monto de $400.00, que no fueron registrados en su cuenta
de ahorro. Lo anterior de conformidad a lo establecido en el articulo 21-A literal b) y art. 44 literal

q) de la Ley de Proteccion al Consumidor. (sic)”.

IV.  INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resoluciéon de inicio —folios 32-34—, se le imputa a la proveedora
denunciada la comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra ¢) de la LPC.

Asi, la LPC prevé una serie de obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores,
estableciendo una serie de infracciones administrativas en caso de incumplimientos por parte de los
mismos, entre las cuales se encuentra la contemplada en el articulo 43 letra ), el cual, literalmente,
prescribe que constituye una infraccion grave: “no entregar los bienes o prestar los servicios en
los términos contratados ™, el resaltado es nuestro,

Por lo anterior, este Tribunal deberd analizar la concurrencia de los siguientes elementos: en
primer lugar, las condiciones en que se ofrecid el bien o servicio, en cuanto a calidad y tiempo de
cumplimiento, segln corresponda; y en segundo lugar, la existencia del incumplimiento por parte
de los proveedores al no entregar el bien o los servicios en los érminos contratados por los
consumidores, lo que, en caso de configurarse, daria lugar a la sancion prescrita en el articulo 46

del referido cuerpo de ley.

¥ CONTESTACION DE LAS PROVEEDORAS DENUNCIADAS

Se siguid el procedimiento consignado en los articulos 143 y siguientes de la L.PC, respetando
la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora, quien comparecié conforme a las
actuaciones que se detallan a continuacion:

1. En fecha 07/09/2020 —folios 39 y 40— se recibié escrito firmado por el

en su calidad de apoderado general judicial de la proveedora ,
S.A., mediante el cual evacud la audiencia conferida en resolucion de inicio y ejercio su derecho de
defensa, en el cual manifesté que en virtud de lo regulado en el articulo 4 inciso 3% de la Ley de
Procedimientos Administrativos —en adelante LPA—, solicit6 se dejara sin efecto el requerimiento
de informacion financiera y tributaria realizado en la resolucion de inicio por constar en registros
publicos a los que el Tribunal puede tener acceso; y, que se aclarara, sobre la base del principio de
buena fe —articulo 2 numeral 9 de la LPA— cudl fue la norma legal utilizada en la resolucion de
inicio a través de la cual se corre traslado a la misma para que presente su defensa en el plazo de 10
dias habiles; alegatos que fueron resueltos conforme a lo expuesto en la resolucion de fecha

02/10/2020 —folios 46 y 47—, misma en la que se ordend la apertura a prueba por el plazo de 8

dias.




3. En ese orden. mediante el escrito de fecha 18/11/2020 —folios 51 y 52—, el referido
apoderado de la proveedora S.A. ofrecié e incorpord la prueba pertinente al caso,
detallando los aspectos que pretendia probar con cada una de ellas, la cual consta agregada de folios

53-60.

VI.  VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la LPA, las pruebas
oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, serdn valoradas conforme a las
reglas de la sana critica; a excepeion de la prueba documental, la cual se realizard conforme al valor
tasado de la misma en el derecho comiin.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso
acumulado con nimero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha
18/12/2009, en lo que concierne al valor tasado de las pruebas menciond: “Cuande la “utilizacion’
de la mdxima de experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema
de valoracién denominado prueba tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa
legal, lo que hace el legislador es proveer una de las mdximas que deben integrarse al
razonamiento probatorio del juez, como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada
medio de prueba (...) el legislador seiiala una lista de medios de pruebay a cada una le asigna
un determinado y preciso valor probatorio -certeza objetiva-; es decir que, en este caso, amparado
en la seguridad juridica, el legislador determina previamente la mdxima de experiencia, aunque
con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los
funcionarios a los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observindose los
requisitos legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba
de estos salvo que se acredite lo contrario”.

Ademds, el articulo 341 del Codigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM—
determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos piblicos constituiran
prueba fehaciente de los hechos, actos o estado de cosas que documenten; de la fecha y personas
que intervienen en el mismo, asi como del fedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos
privados hacen prueba plena de su contenido y otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad
o ésta ha quedado demostrada. Si no quedd demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se

valorardn conforme a las reglas de la sana critica”. (Los resaltados son nuestros).




Asi las cosas, este Tribunal valorara 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 43 letra ) de la LPC.

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord la siguiente prueba documental:

1. Fotocopia certificada de contrato de dep6sito en cuenta de ahorro Max Electrnica asignado
al nimero con terminacion *****¥#%7236 con fecha de firma ilegible, celebrado entre la

proveedora S.A. y la sefiora (folio 53), en el que
consta:

(i) que la proveedora aceptara depdsitos en la cuenta de ahorro, en sus agencias u oficinas en
délares de los Estados Unidos de América, en moneda fraccionaria de curso legal y en cheques a
cargo de éste o de otros Bancos establecidos la Repablica de El Salvador;

(ii) que no se utilizard la libreta de ahorro para registrar los movimientos, siendo el Banco
quien proporcionard los medios electronicos necesarios para que ¢l Depositante pueda hacer
consultas de saldos y movimientos de la cuenta;

(iii) que los estados de cuenta constituyen el medio probatorio de los depésitos efectuados; en
su caso por la respectiva nota de abono, nota de cargo o el correspondiente registro electronico;

(iv) que las partes acordaron reconocer como prueba, los registros electrénicos del Banco
almacenados en sus computadoras, asi como los recibos probatorios que se proporcionen al efectuar
estas operaciones;

(v) que el Banco proporcionard los medios mecanicos y electronicos necesarios para que el
cliente incorpore en la banda magnética de su Tarjeta de Débito, su identificacién personal como
usuario o pin, advirtiendo que a partir de tal incorporacion el cliente es el responsable del uso del
PIN, por quedar incorporado en la banda magnética de su tarjeta y no al Sistema del Banco; y,

(vi) que para efectuar depdsitos o retiros de la cuenta de ahorro, ¢l Depositante debera utilizar
Gnicamente los formularios que el Banco le proporcione, la tarjeta cheque max o cualquier otro
medio que el banco ponga a su disposicion;

2. Certificacion de historico transaccional emitido por el Gerente de la Gerencia Servicios de
Depositos del . S.A. en fecha 27/03/2019 —folio 54—, del cajero automitico N°
907 —Automated Teller Machine o ATM en sus siglas en inglés— ubicado en agencia Los
Proceres, correspondiente a la fecha 25/03/20019, en el que se desglosan las siguientes

transacciones efectuadas por la sefiora :




CUADRO N°1

NUMERO DF. TRANSACCION | TRANSACCION
FRCHA, HORA TARJETA REQUERIDA | APROBADA
25/03/2019% | I7:28:48 | 439093 %*****]§23 $255.00 §255.00
25/03/2019% | 17:30:09 | 439093 ******[§23 $660.00%* $0.00
25/03/2019% | 17:31:22 | 439093%*¥***]§23 $400.00 $400.00
25/03/2019% | 17:32:11 | 439093 *****]§23 $400.00 $400.00
25/03/2019% | 17:32:51 | 439093 %****=*[823 $260.00 $260.00
25/03/2019% | 17:33:59 | 439093%*****]1823 §20.00 $20.00
25/0372019% | 17:34:40 | 439093 %*****]1823 $5.00%* $0.00
25/0372019% | 17:35:35 | 439093******]§23 $15.00%* £0.00
25/03/2019 17:36:45 411841+ +**++7303 $100.00 $100.00
25/03/2019 17:37:42 41184144 *=47764 $30.00 $30.00
25/03/2019 17:39:04 411841 *%++46017 $0.00 $0.00
25/03/2019 17:39:32 A11841¢* #4507 $0.00 $0.00
25/03/2019 17:39:44 411841+ 4556017 $46.24 $46.24
25/03/2019 17:39:44 411841% 4w xxx60]7 $46,24 $46.24
25/03/2019 17:40:48 439093%***** 8586 $15.00 $15.00
25/03/2019 17:45:26 411841%***%*5779 $20.00 $20.00

*Transacciones aprobadas y detalladas en la certificacién de jowrnal de ATM N° 907 agencia Los Proceres.
**+ Transacciones rechazadas y detalladas en la certificacion de journal ATM N® 907 agencia Los Priceres.

3. Certificacion de journal del ATM N° 907 antes referido, emitido por el Gerente de la

Gerencia Servicios de Depésitos del S.A. —folios 55-58—, por medio del cual se
desglosa de manera precisa el dia y la hora en que la denunciante realizé cada una de las
transacciones, detallando la cantidad de billetes que ingreso en cada transaccion, la denominacion
del monto total ingresado —$5.00, $10.00, $20.00—, asi como, las transacciones que fueron
aprobadas y las rechazadas.

4. Certificacion de estado de cuenta ahorro dolares niimero ********7236 asignada a la
consumidora denunciante, emitido por la Gerencia de Requerimientos Institucionales del Banco
Agricola, S.A. —folio 59—, mediante el cual se comprob6 que las transacciones efectuadas el
25/03/2019 en el ATM N° 907 fueron aplicadas a la cuenta de ahorros de la consumidora, en las
horas detalladas en el cuadro N° 1 antes referido, las cuales reflejan un monto total de $1,335.00.

5. Certificacion de arqueo fisico de ATM N° 907 agencia Los Proceres de fecha 26/03/2019 —
folio 60— emitido por el Gerente de la Gerencia Servicios de Depositos del Banco Agricola, S.A.
en el que se acredité que el saldo ingresado al cajero automaitico fue de $43,653.00 y que el cajero
en referencia no reflejé un excedente de efectivo el dia en que fueron realizadas las transacciones

objeto de reclamo, es decir, el 25/03/2019.




VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el caso particular, la consumidora denunciante reclama por el supuesto incumplimiento
de la proveedora en el servicio de cajero automatico, vinculado con la prestacion del servicio de
cuenta de ahorros, el cual, conforme a lo dispuesto en el articulo 1186 del Cadigo de Comercio —
en adelante C.Com.—, tiene las caracteristicas del contrato de “Depésito Bancario de Dinero”. En
este tipo de contratos, intervienen el depositante (cliente o consumidor denunciante) y la entidad
JSinanciera depositaria (banco o proveedora denunciada); en donde, el primero de ellos tiene la
facultad de transferir al segundo, la propiedad de determinadas sumas de dinero mediante depositos
realizados en una cuenta de ahorros creada para tal efecto, quedando obligado el depositario a
restituir la suma depositada en la misma especie.

De conformidad con lo sefialado en los articulos 1221 y 1189 del C.Com, el depositante tiene
tanto el derecho de realizar remesas de dinero a su cuenta, como de disponer total o parcialmente
de la suma depositada.

Es importante mencionar, que no obstante los depdsitos bancarios de dinero en cuentas de
ahorros v corriente estan regulados en el C.Com., la Ley de Bancos —en adelante LB—, emitida
por Decreto Legislativo nimero 697, del 02/09/1999, vigente desde el 08 de octubre del mismo afio,
modifico tacitamente lo relativo a estas figuras, al constituirse como ley especial en la materia. Por
ejemplo, los articulos 1207 y 1193 del C.Com. tinicamente hacen mencién de la libreta de ahorros
como medio de comprobacion de las operaciones que se realicen en las cuentas; mientras que en ¢l
articulo 56, letra 1) de la LB, se estipula la facultad de los bancos de poder celebrar operaciones y
prestar servicios con el piblico mediante el uso de equipos y sistemas automatizados, entre los
cuales se encuentra el uso de cuentas de ahorros y libretas electrénicas, cajeros automaticos y
tarjetas plasticas con banda magnética (tarjetas de débito) con sus respectivas claves secretas, las
cuales al constituir un medio de identificacién personal, sustituyen la firma autdgrala de los
tarjetahabientes.

Aunado a lo anterior, el articulo 3, letras a), ¢) y g) de las Normas para la Seguridad Fisica de
los Cajeros Automdticos —en adelante NPB4-45—, vigentes desde el 01/08/2010, establece que
los cajeros automdticos son maquinas equipadas con dispositivos electromecénicos que permiten a
los usuarios financieros realizar, entre otros servicios, retiros de efectivo, mediante el uso de tarjetas
de débito; definidas éstas como un medio de pago que le permite a su titular disponer de sus
depositos, para adquirir bienes o servicios con proveedores o comercios afiliados, asi como retirar

dinero en efectivo en cajeros automdticos, para lo cual el usuario debe hacer uso de su PIN o clave




secreta respectiva, el cual retine las caracteristicas de ser personal, intransferible e intransmisible,
y sustituye la firma autégrafa de los tarjetahabientes, entendiéndose con ello, que las transacciones
en las que tal clave ha sido utilizada, han sido consentidas y/o autorizadas por sus titulares. En la
actualidad, los cajeros automaticos, conforme a condiciones especiales de la prestacion del servicio,
también pueden aceptar depositos de dinero.
Asimismo, el articulo 12 apartado B —Requisitos minimos de seguridad electronica— de las
NPB4-45, establece que:
“b. Para el almacenamiento y comprobacion de la informacion sobre transacciones

realizadas, el cajero automdtico debe tener la capacidad de registrar transacciones realizadas en

forma electrénica asi como para identificar en la cinta de auditoria la entrega de billetes;

d. Los responsables de la administracion de los cajeros automdticos deberdn implementar
programas de monitoreo continuo y de mantenimiento de sus recinios y de los cajeros automaticos
instalados en éstos, asi como velar por el adecuado funcionamiento de sus sistemas de seguridad,
vigilancia y soporte;

g. Las entidades financieras propietarias de los cajeros automdticos deberdan mantener activa
las cintas de auditoria y mantenerlas resguardadas por un plazo minimo de seis meses".

Por otra parte, el apartado D —Otras Especificaciones— de la referida norma sostiene:

“e) En caso de existir reclamos debido a que el cajero automdtico no realizé la transaccion
solicitada, las entidades deberdn probar técnicamente que existio el correcto funcionamiento del
cajero, para refutar dichos reclamos.” (el resaltado es nuestro).

B. Establecido lo anterior, en el presente caso la infraccién denunciada por la sefiora
25 la descrita en el articulo 43 letra ¢) de la LPC, que prescribe “No (...) o
prestar los servicios en los términos contratados. "', por lo que, al realizar el ejercicio de adecuacion
de los hechos denunciados a los alcances del referido ilicito administrativo, se advierten distintas
obligaciones contractuales —condiciones en que se ofrecieron los bienes— de las cuales existe la
certeza que:

e La proveedora S.A. ofrecio prestar un servicio financiero a la sefiora
mediante el Contrato de Depdsito en Cuenta de Ahorro
Max Electronica a través de la cual la consumidora, entre otras acciones, podria realizar
transferencias de dinero a la proveedora, por medio de depésitos realizados en la cuenta

de ahorros creada para tal efecto, cuyas condiciones constan establecidas a folio 53.
e Laproveedora S.A. se obligd a aceptar depdsitos en la cuenta de ahorro

asignada al niimero con terminacién ***¥*+*¥%%7236 en sus agencias u oficinas en
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dolares de los Estados Unidos de América, en moneda fraccionaria de curso legal y en
cheques a cargo de éste o de otros Bancos establecidos la Republica de El Salvador.

e La proveedora S.A. contabilizé 8 intentos de deposito por parte de la
consumidora en la misma sesion —todas del 25/03/2019—, de los cuales, Gnicamente

se aplicaron las siguientes transacciones:

CUADRO N° 2
CANTIDAD SEGUN
Waiioedl DENOMINACION STATUS
§5.00 $10.00 $20.00
$255.00 1 20 a0 Aplicada
$400.00 s i 20 Aplicada
$400.00 i % 20 Aplicada
$260.00 e e 13 Aplicada
$20.00 44 2 #e4 Aplicada

Montos que hacen un total de $1,335.00, situacién que consta acreditada con el historial
transaccional y el journal del ATM N° 907, asi como del estado de cuenta de la denunciante de
folios 54-59.

Ahora bien, la consumidora asegura que ella ingresé un total de $1,735.00 de los cuales el
sistema Gnicamente aplico el monto de $1,335.00 antes referido, motivo por el que considera que
la proveedora incumplié la prestacion del servicio en los términos contratados: sin embargo, si bien
la denunciante realizo el ingreso de billetes al cajero total por los montos de $660.00, 85.00 y $15.00
—marcados con “**” en el cuadro N° I— los mismos reportaron un error, es decir no fueron
aplicados por la proveedora porque conforme a lo expuesto por el apoderado de ésta, excedian de
la cantidad que puede ser abonada en una sola transaccién —monto limite es de $500.00— y del
ntimero de transacciones que pueden ser realizadas en un dia —cantidad limite de 5 transacciones—
, lo cual considera justifica el rechazo de los referidos depositos en fecha 25/03/2019 en el cajero
automatico relacionado.

Al respecto, este Tribunal considera pertinente acotar lo consignado en la pagina web de la
pmveedorﬁ denunciada - B ) , respecto de las
condiciones de prestacion del servicio cajero total, entre las cuales se sefialan algunos beneficios
del uso de los mismos:

o Realiza transacciones de depdsito de forma agil y segura, completamente gratis.
e Realiza depasitos hasta USDS$ 500.00 por

transaccion y USDS 2,500.00 acumulados por dia. (¢l resaltado es nuestro).




Ademis, se establece entre las recomendaciones de la proveedora a los clientes:
e Los depositos son de hasta de $500.00 por transaccion, a cuentas propias o de terceros.
(el resaltado es nuestro).
o Puedes realizar hasta 5 transacciones diarias. (el resaltado es nuestro).
o Los depositos son inmediatos y pueden corroborarse en Kioskos, e-banca, Cajeros
automdaticos o Telebanca.
e Las transacciones de depdsitos son gratis.

e [vita ingresar billetes doblados, engrapados, con clip, amarrados o con hule.

De la referida informacion, se tiene por acreditado que las 3 transacciones rechazadas por el
cajero total se debieron a que el monto de $660.00 excedia el monto permitido y que los depésitos
por $5.00 y $15.00 excedian de la cantidad diaria de transacciones permitidas, lo cual también
consta acreditado técnicamente en el histérico transaccional y el “del ATM, asi como del
estado de cuenta y del arqueo presentado por la proveedora.

Asi las cosas, de la conjuncién de los elementos probatorios que constan agregados en el presente
procedimiento, se acredita con certeza que la proveedora . S.A. cumplié con el
servicio ofrecido a la consumidora en los términos contratados; por tanto, no se configuran los
elementos de la infraccion atribuida, siendo procedente absolver a la misma en relacion a la

infraccion contenida en el articulo 43 letra e) de la LPC.

VIIL DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14,
101 inciso 2° de la Constitucion de la Republica; 43 letra e), 46, 49, 83 letra b), 144 y siguientes de
la LPC; y 3. 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:

a) Téngase por recibido el escrito presentado por la proveedora . S.A. a través

de su apoderado, el licenciadu le fechal8/11/2020 —folios 51 v
52—; asi como, la documentacioén presentada por la misma que consta agregada de folios
53-60.

b) Desestimase la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 43 letra e) en
relacién al articulo 24, ambos de la LPC por no prestar los servicios en los términos
contratados.

¢) Absuélvase a la proveedore © 7, S.A. de la infraccion establecida en el articulo
43 letra ¢) de la LPC, por las razones expuestas en el romano VI, letra B de la presente

resolucién.
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d) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso  procedente  de | Plazo para interponerlo: 10 dias hdbiles contados a partir del dia
conformidad al articulo 132 y [ siguiente a la notificacion de la presente resolucion.

133 de la Ley de
Procedimientos
Administrativos:
Reconsideracion

Lugar de presentacion: Oficinas Tribunal Sancionador, 7*. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143,
Colonia Escalon, San Salvador.

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor

eléndez Juan Carlos Ramirez Cienfuegos
Segundo vocal

José Leoisick Castro
Presidente

PRONUNCIADO POR LOS ¥ I\'lBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN
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