*Sobre el presente documento se elaboré una versién publica, de conformidad al Articulo 30 de la Ley de Accesb_
L Informacién Publica (LAIP), protegiendo los datos personales de las partes que intervinieron en el presenta’
toeeso; asi como datos confidenciales, segun lo establecido en el Articulo 6 letras "a’ “f" y, 24 de la LAIP..

/ Pe Fecha: 03/11/2021
J IRIBUNAL Hora: 13:01 Referencia: 403-2020

ggmnsnﬁg Gt L L Lugar: San Salvador

RESOLUCION FINAL

I. INTERVINIENTES

Consumidora denunciante:

Proveedora denunciada: COSAVI de R.L. .

IL. ANTECEDENTES Y HECHOS DENUNCIADOS

La denunciante indicé que, “es titular de un crédito con referencia 316-***** por el valor
de $23,500.00 para un plazo de ciento cuarenta y cuatro meses, pagando una cuota mensual de
$369.31. Es el caso que incurrié en no pago del mismo en los meses de septiembre y octubre de dos
mil dieciocho, siguié cancelando en el mes de noviembre de dos mil dieciocho efectuando sus pagos
mensuales hasta el mes de agosto de dos mil diecinueve. Luego dejé de cancelar y se presenté en
el mes de octubre del presente afio, a cancelar el valor de dos cuotas, pero es el caso que el
proveedor le manifiesta que para poner al dia el crédito debe cancelar $3,400.00 como fecha limite
el dia dieciséis de noviembre del presente afio, lo que considera excesivo y desproporcional al saldo
que adeuda. Informa, ademds, que al otorgamiento del crédito el proveedor le descontd los
siguientes valores haciéndole el cobro de $564.25 por estructuracion, costo de $352.50 por
honorariosy §119.18 por IVA de la comision por estructuracion del crédito, que considera que son
costos que deben estar implicitos en el otorgamiento de los créditos.”

Se llevé a cabo el proceso de conciliacién en el Centro de Solucién de Controversias -en
adelante CSC-, y conforme al articulo 112 de la Ley de Proteccién al Consumidor -en adelante
LPC- por incomparecencia reiterada de la proveedora denunciada a las audiencias de conciliacion
sin causa justificada (fs. 57), fue procedente certificar el expediente en andlisis para dar inicio al

procedimiento conforme al trdmite de ley, recibiéndose en este Tribunal en fecha 11/03/2020. (fs.
59).

II.  PRETENSION PARTICULAR

La consumidora solicitdé “I. Que su caso sea tramitado por Medios Alternos de Solucion de
Controversias de la Defensoria del Consumidor y 2. Que la parte consumidora que la parte
proveedora remita a la Defensoria del Consumidor: copia del contrato y demds documentos de
obligacion suscritos, estado de cuenta con el histérico de pagos actualizado a la fecha; y que

ademds informe el saldo a la fecha, asi como la fecha real de pago. Con todo lo Anterior, solicita

que la Defensoria del Consumidor realice una reconstruccion de su crédito, a efecto de determinar




la existencia de cobros y cargos indebidos por la parte proveedora; y en caso de existir cobros
indebidos, solicita que se realicen los ajustes que correspondan. Base legal articulos 4 literal c), 7
literal h), 12-A ,18 literal c), 44 literales ¢) y d) y 143 inciso final de la Ley de Proteccion al
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Consumidor y articulos 71 y 150 Ley de Procedimientos Administrativos.

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION

A la proveedora denunciada se le atribuye la posible comisién de la infraccion muy grave
establecida en el articulo 44 letra ¢) de la LPC, que estipula: “Son infracciones muy graves, las
acciones u omisiones siguientes: (...) Introducir cldusulas abusivas en los documentos
contractuales o realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los consumidores”; en relacion al
articulo 18 letra m) de la LPC: “Queda prohibido a todo proveedor: (...) Cobrar por servicios no
prestados, salvo en el caso de los cobros minimos de acceso a los servicios publicos”’; lo que, en
caso de comprobarse, implicarfa la imposicion de la sancién prevista en el art. 47 de dicho cuerpo
normativo, como consecuencia ante la comision de las infracciones de tal gravedad.

Por lo anterior, este Tribunal deberd analizar la concurrencia de los siguientes elementos: en
primer lugar, las condiciones en que se ofreci6 el servicio, a efectos de determinar la existencia o
no de una practica abusiva; y en segundo lugar, la existencia o no de una solicitud o autorizacién
previa para tal cobro; lo que, en caso de configurarse, daria lugar a la sancion referida en el parrafo

precedente.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se sigui6 el procedimiento consignado en los articulos 143y siguientes de la LPC y 88, 140,
151 y 153 de la LPC, respetando la garantia de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora;
contestando en sentido negativo. Dichas actuaciones se detallan a continuacion:

En resolucion de fs. 60-62, se le confiri6 el plazo de diez dias habiles, contados desde el dia
siguiente al de la notificacion de la resolucion, para que la proveedora manifestara su defensa por
escrito, pudiendo formular alegaciones, presentar 0 proponer la préctica de pruebas que estimara
conveniente. Dicha resolucion, fue notificada a la denunciada en fecha 03/02/2021.

Posteriormente, en fecha 17/02/2021 la proveedora contestd la denuncia en sentido negativo,
por medio de escrito firmado por el licenciado | ‘ quien acta en su
calidad de apoderado general judicial de la sociedad COSAVI de R.L, quien manifesté que pretende
comprobar mediante el historial de pagos que a la fecha ha realizado la denunciante, donde se

observa todos los meses que ha dejado de pagar, que en total son 11 meses. También en el mismo




documento consta detalles como capital pagado, monto de pago de intereses, interés de mora
pagado, seguros y ademds aditivos aplicables al crédito y el saldo adeudado a la fecha.

Asi también, alega que la tasa de interés nominal de dicho crédito no se ha modificado y que
el valor de las primas es de $31.73, con el que se pretende comprobar que el estado de cuenta se
miran valores oscilantes debido a que el sistema anterior lo hacia de forma diaria.

Menciona que, en el histdrico de pagos que anexa al escrito, también se refleja que su mandante
realiz6 un reintegro a raiz de una reestructuracién del préstamo, donde su representada no ha
contemplado en dicha reconstruccién el cargo por gestiéon por mora, por lo que inmediatamente se
procedio a realizar dicho ajuste al crédito, cumpliendo asi con la pretensién de la denunciante.

Finalmente alega que, dicho ajuste al crédito de la consumidora no se ha podido hacer del
conocimiento de la misma; ya que, ella ha roto todo tipo de relacién de comunicacién con su
representada.

Posteriormente, en resolucién de las diez horas con dieciséis minutos del dia 12/10/2021, se
abri6 a pruebas el presente procedimiento administrativo sancionatorio, dentro del cual los sujetos
intervinientes podran hacer uso de los medios probatorios que estimen pertinentes; notificando a la
proveedora denunciada el dia 20/10/2021; sin que ninguna de las partes intervinientes se haya
pronunciado al respecto.

De lo anteriormente dicho por el apoderado de la proveedora denunciada, este Tribunal

procederd a la valoracion de la prueba y andlisis de la conducta en los acépites siguientes.

VI.  VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

Este Tribunal valorard la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el ordenamiento
juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento, se ha configurado la
infraccién consignada en el articulo 44 letra e) de la LPC, por realizar précticas abusivas en perjuicio
del consumidor.

A. Al respecto, el articulo 146 de la LPC establece que, en los procedimientos ventilados ante
este Tribunal, serdn admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comtin -en lo que
fuere aplicable con la naturaleza de éste- y los medios cientificos idéneos. Asimismo, en el inciso
final del referido articulo se dispone que las pruebas aportadas serén valoradas segun las reglas de
la sana critica, que estan basadas en la légica interpretativa, las méximas de la experiencia y los
conocimientos cientificos idéneos.

El articulo 153 de la LPA establece que “En el plazo probatorio se practicardn de oficio o se

a/a;mitirdn a propuesta del denunciante y el presunto responsable, cuantas pruebas sean pertinentes




y titiles para la determinacion de hechos y posibles responsabilidades, o el descargo de éstas”. El
articulo 313 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil — en adelante CPCM-, de aplicacion supletoria
en el presente procedimiento conforme lo dispuesto en el articulo 167 de la LPC, seiiala que la
prueba tendra por objeto las afirmaciones expresadas por las partes sobre los hechos controvertidos;
prueba que, ademds, debe haber sido obtenida de forma licita, debe estar relacionada con el objeto
de la misma y ser idénea segin las reglas y criterios razonables. En otras palabras, para que una
prueba sea valorada debe ser oportuna, pertinente, 0til y conducente.

B. En el presente procedimiento, la parte denunciada presenté prueba documental de descargo,
la cual sera valorada en su conjunto por este Tribunal, en cuanto resulte pertinente y 0til al objeto
de discusion del presente procedimiento.

De conformidad con el articulo 313 inciso primero del CPCM, la prueba tiene por objeto los
hechos afirmados por las partes en sus correspondientes alegaciones, puesto que éstos
evidentemente y salvo excepciones, como por ejemplo los hechos notorios, no son conocidos por
el juez, pero ademés resultan controvertidos pues no existe conformidad entre las partes sobre ellos,
lo que obliga a abrir una actividad procesal dirigida a proporcionar al juzgador una version fidedigna
de lo acontecido.

Ciertamente si estan controvertidos es porque cada parte sostiene un relato al menos en parte
divergente o contrapuesto al de la otra, lo que significa como que ambos relatos no pueden resultar
simultdneamente verdaderos en su totalidad, pues tal cosa serfa fisicamente imposible. La prueba,
asi, contribuye a despejar cual ha de considerarse por el juez la version mds creible.

El art. 416 CPCM, que es el precepto llamado a prever con caracter general el sistema de
apreciacion de las pruebas, efectia hasta tres indicaciones que apuntan directamente a esa eleccion:
1) Proclama que la prueba recogida en un litigio debe valorarse conjuntamente, lo que en principio
no serfa posible si existieran tarifas legales entre varios medios de conviceidn (salvo que diera la
casualidad que todos fueran de la misma especie); 2) Sefiala que tal valoracion conjunta debera
hacerse conforme a las “reglas de la sana critica”, expresion legal que deviene histéricamente
sinénima de la libre apreciacion; y 3) Textualmente, como excepcion a lo que antecede, afiade que
“No obstante lo anterior, en la prueba documental se estard a lo dispuesto sobre el valor tasado”,
acotando asf su alcance, su significado se ha vinculado a un deber judicial de apreciar los resultados
de los medios de prueba conforme a la logica y la experiencia, sin incurrir en arbitrariedades ni
juicios absurdos, disparatados o contrarios al principio de normalidad de las cosas. Cada medio de

prueba debe ponderarse de acuerdo a las razones que se dieren de su conocimiento (personas) o
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modo de captacién (documentos, cosas) de los hechos controvertidos o de huellas representativas
de tales hechos.
se dieren de su conocimiento (personas) o modo de captaciéon (documentos, cosas) de los hechos
controvertidos o de huellas representativas de tales hechos.
C. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord prueba documental de las partes
intervinientes, de las cuales seran valoradas Ginicamente las pertinentes, consistente en:
a) Fotocopia de Mutuo celebrado entre la consumidora y la proveedora denunciada (fs. 4 a
10).
b) Fotocopia de carta de aprobacién del crédito de fecha 05/03/2018 con las especificaciones
del mismo. (fs. 11).
¢) Fotocopia de boleta de pago a nombre de la sefiora . , de fecha
24/04/2018. (fs. 12).
d) Fotocopia de comprobantes de pago de crédito, de los meses de abril, junio, julio, agosto,
septiembre, noviembre del afio 2018; de enero a julio y de octubre del afio 2019. (fs. 13 al
27).
e) Fotocopia de constancia de saldo de fecha 14/11/2019. (fs. 28).
f) Fotocopia de nota emitida por la consumidora , dirigida a
proveedoras COSAVI de R.L., en la cual expone su desacuerdo en el monto adeudado a ese
dia, de fecha 28/11/2019. (fs. 37).
g) Fotocopia de comprobante de pago de fecha 20/11/2019 por un monto de $2,000.00 a
nombre de COSAVI de R.L. (fs. 38 y 40).
h) Fotocopia certificada de estado de cuenta de fecha 11/02/2021, en el cual constan los
detalles del crédito, abonos realizados por la consumidora y un ajuste realizado por la

proveedora denunciada en febrero del afio 2021. (fs. 72).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

En el caso en particular, la consumidora denuncia los supuestos cobros indebidos efectuados
por la proveedora COSAVI de R.L., al continuar realizando cobros después de haber abonado
cantidades mayores a la cuota establecida en el contrato del crédito y que segtin la denunciante son
excesivos.

Establecido lo anterior, en el presente caso la infraccién denunciada por la sefiora
es la descrita en el articulo 44 letra e) de la LPC, relacionado al articulo 18 letra

c),c)le la misma ley “Efectuar cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes o
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servicios que no hayan sido previamente autorizados o solicitados por el consumidor (...)", por lo
que, al realizar el ejercicio de adecuacién de los hechos denunciados a los alcances del referido
ilicito administrativo, se advierte la obligacion contractual de la cual existe la certeza que:

Con el estudio de la prueba mencionada en el acapite anterior, se pudo acreditar una relacion
contractual mediante contrato de mutuo entre la consumidora y la
proveedora COSAVI de R.L., consistente en un préstamo de consumo, por un monto de $23,500.00,
con destino de: CONSOLIDACION DE DEUDAS Y GASTOS PERSONALES, para un plazo de
144 meses, con una tasa de interés anual del 13.99% y hasta un 5% adicional si la cuota mensual
no es pagada dentro de los primeros diez dias siguientes a la fecha estipulada para su pago.

Asi también, se tiene por acreditado que la consumidora cayé en mora en los meses de
septiembre y octubre del aiio 2018 y agosto y septiembre del afio 2019, ya que asi lo reconoce ella
misma en carta dirigida a la proveedora (fs. 37) y que, por lo anterior, se hizo efectivo el cobro por
mora que consiste en el 5% a la cuota mensual, manteniéndose fijo hasta la extincion total del
crédito, situacién con la que no estaba conforme la denunciante.

Por otro lado, consta que, en octubre del afio 2019, la consumidora realiz6 un abono por
$738.62, de fecha 30/10/2019 (fs. 27), manifestindole la proveedora en esa ocasion que para dejar
su crédito al dia debia cancelar a cantidad de $3,400.00 délares, monto que fue considerado como
excesivo para la denunciante; sin embargo, la misma aboné la cantidad de $2,000.00 el dia

20/11/2019 (fs. 38), desglosandolos la proveedora en los siguientes conceptos:

CAPITAL INTERESES INTERESES APORTE SEGURO GESTION/DE IVA/DEVOLU SALDO
MORATORIO DEUDA Y | VOLUCIONES | CIONES
S DESEM

$0.00 $1,363.03 $3.13 $0.00 $33.78 $531.03 $69.03 $23,149.88

Ante lo anterior, este tribunal analizd las condiciones del crédito establecidas en la
documentacion relacionada, concretamente el monto y fecha de otorgamiento, plazo y tasa de
interés nominal, se verificé la aplicacion de los pagos efectuados por la consumidora, tomando en
cuenta las reglas de célculo aplicables a los intereses nominales, asi como, la respectiva
amortizacién del capital adeudado, todo a la luz de lo dispuesto en el articulo 12 de la LPC;
considerando en consecuencia, los saldos diarios pendientes de cancelar, con base en el afio

calendario y utilizando la férmula de célculo de interés simple siguiente:

interés = Capital x Tasa de Interés x Tiempo
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Por tanto, segtin los abonos anteriormente mencionados, y bajo la aplicacion de la formula
supra relacionada, este Tribunal advierte, que la consumidora al caer en impago en los meses de
septiembre y octubre de 2018 y continuar abonando la misma cuota en el mes de noviembre de
2018 en adelante, el crédito se mantenia con mora, la cual le generaba costos en concepto de gestion
por cobro mas el IVA de esta comision.

Posteriormente, con el abono de $738.62 délares realizados en el mes de octubre de 2019
no eran suficientes para poner al dia su crédito, debido a que se aplicaron las condiciones del mutuo
y se reflejaba un saldo en mora.

Ahora bien, la situacidn difiere con el abono de la cantidad de $2,000.00 délares, realizado
el dia 20/11/2019, puesto que al realizar la aplicacion de esta cantidad al crédito de la denunciante
y aun considerando los cargos de seguro de deuda y desempleo, gestion/devoluciones més el IVA

tenemos que se debid reflejar de la siguiente manera:

CAPITAL INTERESES INTERESES APORTE SEGURO GESTION/DE IVA/DEVOLU SALDO
MORATORIO DEUDA Y | VOLUCIONES | CIONES
S DESEM

$65.75 $1,366.16 $0.00 $0.00 $33.78 $531.03 $69.03 $23,084.13

Por lo anterior, podemos afirmar que la proveedora denunciada aplicd de manera errénea el
abono realizado por la consumidora, por la cantidad de $2,000.00, debido a que segtin la prueba
documental analizada conéistente en estado de cuenta (fs. 72), debié haberse abonado a capital del
crédito la cantidad de $65.75 délares y con lo cual su crédito quedaria al dia a esa fecha.

Es decir, que con la errénea aplicacion del abono antes relacionado podemos acreditar que si
existi6 un cobro indebido de $65.75 délares en perjuicio de la consumidora, puesto que esta cantidad
debia ser abonada al capital del crédito. Cabe mencionar, que la proveedora denunciada hasta el
mes de febrero del presente afio, realizé una reestructuracién del crédito y realizo un reintegro por
la cantidad de $2,108.58 délares, segin consta a folios 72.

Consecuentemente, la conducta de la proveedora denunciada constituye un cobro indebido a la
luz del articulo 18 letra ¢) de la LPC por “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 relacién al articulo 44 letra e) de la misma ley que determina “Son
infracciones muy graves (...) e) realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los consumidores.”;
Junto con la prueba valorada antes relacionada y del an4lisis expuesto, y al tenor de lo dispuesto en

los articulos 146 de la LPC y 313, 331, 332, 341 y 416 del CPCM, este Tribunal Sancionador

qon?luye que la conducta denunciada de la supuesta comisién de préacticas abusivas por efectuar




dichos cobros supra relacionados, se tiene la certeza de haberse configurado en el presente caso,
puesto que tanto los alegatos de la consumidora como la proveedora denunciada, tiene relacion y
es congruente junto con el analisis y valoracion de la prueba, siendo entonces que al poder
acreditarse la comision de la infraccion prevista en el articulo 44 letra e) de la LPC, resulta
procedente sancionar a la proveedora denunciada, en relacion a la denuncia interpuesta por la
seflora

Ahora bien, establecida la conducta ilicita, es impomante‘ hacer referencia al tema de
culpabilidad, asi:

El principio de culpabilidad estd reconocido por el articulo 12 de la Constitucion de la
Republica, que prescribe: «[tJoda persona a quien se impute un delito, se presumird inocente
mientras no se pruebe su culpabilidad conforme a la ley y en juicio piblico, en el que se le aseguren
todas las garantias necesarias para su defensa», disposicion que es aplicable no solo en el ambito
penal, sino ademds en el administrativo sancionador (sentencia de inc. 3-92 Ac. 6-92 de la Sala de
lo Constitucional —en adelante SCn— de las doce horas del 17/12/1992).

En este sentido, la SCn respecto al principio de culpabilidad en materia administrativa
sancionadora ha expresado que «[e]l principio de culpabilidad en esta materia supone el destierro
de las diversas formas de responsabilidad objetiva, y rescata la operatividad de dolo y la culpa como
formas de responsabilidad. De igual forma, reconoce la méxima de una responsabilidad personal
por hechos propios, y de forma correlativa un deber procesal de la Administracion de evidenciar
este aspecto subjetivo sin tener que utilizar presunciones legislativas de culpabilidad, es decir, que
se veda la posibilidad de una aplicacién automética de las sanciones inicamente en razén del
resultado producido» (sentencia de Inc. 18- 2008 de SCn de las doce horas veinte minutos del
29/04/2013).

Cabe destacar que una de la subcategorfas o corolarios del principio de culpabilidad, es la
responsabilidad por el hecho o responsabilidad por la accién ilicita como se denomina en la doctrina
administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancion unicamente puede recaer a quien
en forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una accion ilicita; asi lo
expone Nieto al referir que «[e]l gravamen que la sanci6n representa solo podra recaer sobre
aquellas [personas] que han participado de forma dolosa o culposa en los hechos constitutivos de
infraccién. Por lo tanto, no es posible exigir responsabilidad por la sola existencia de un vinculo
personal con el actor o la simple titularidad de la cosa o actividad en cuyo marco se produce la

infraccion. La exigencia de individualizacion de la sancioén supone un veto a la responsabilidad




objetivay [Nieto, Alejandro, Derecho Administrativo Sancionador, quinta edicién totalmente
reformada, Madrid. Editorial Tecnos, p. 329, 2011]. En este orden, conforme al principio de
culpabilidad solamente responde el administrado por sus actos propios, de este modo, se repele la
posibilidad de construir una responsabilidad objetiva o basada en la simple relaciéon causal
independiente de la voluntad del autor.

En congruencia con lo expuesto, en el Derecho Administrativo Sancionador, debe respetarse el
principio de culpabilidad, de tal suerte que el elemento indispensable para sancionar un actuar, es
la determinacién de la responsabilidad subjetiva. (Sentencia emitida en el proceso 90-2014 por
SCA, a las catorce horas cincuenta y uno minutos del 24/10/2019).

En relacién con el tema de la responsabilidéd subjetiva de la proveedora denunciada, este
Tribunal considera necesario analizar si la misma 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.
Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condicién para la configuracion
de la conducta sancionable.

En ese orden de ideas, y para el caso en concreto, la proveedora COSAVI de R.L., es
responsable del cumplimiento de las obligaciones legales estipuladas en el ordenamiento juridico,
y, de manera mas espec{ﬁéa, en la LPC; en consecuencia, es responsable de realizar cobros con un
respaldo legal y/o contractual y de verificar que tales cobros se hayan otorgado con las respectivas
autorizaciones de pago suscritas por los consumidores, conforme a lo ordenado en la LPC y en los
contratos suscritos por los mismos.

Sin perjuicio de lo anterior, en el presente procedimiento no hay elementos suficientes como
para determinar que la proveedora haya obrado de manera dolosa; no obstante, al ser una proveedora
que se dedica a actividades financieras como es el otorgamiento de créditos y teniendo el
conocimiento de las consecuencias juridicas que ésta conlleva, se denota que el actuar de la
proveedora COSAVI, de R.L., ha sido de manera negligente, pues realizé el cobro indebido en

perjuicio de la consumidora.

VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acépites precedentes, se establecié la comision de la infraccion muy grave
contenida en el articulo 44 letra e) de la LPC, que estipula: “Son infracciones muy graves, las
acciones u omisiones siguientes: “(..) realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los

consumidores (...)" en relacién al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, que establece que son

Qécticas abusivas y por tanto estd prohibido: “Efectuar cobros indebidos, tales como cargos




directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente autorizados o solicitados
por el consumidor (...)".

Establecido lo anterior, es menester sefialar que el articulo 49 de la LPC establece los criterios
para la determinacién de las multas, siendo estos: tamafio de la empresa, el impacto en los derechos
del consumidor, la naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad
o patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad del infractor, el grado de
participacion en la accién u omision, cobro indebido realizado y las circunstancias en que ¢sta se
cometa, la reincidencia o incumplimiento reiterado, seglin sea el caso.

A continuacion, se concretara cada uno de los pardmetros, en lo aplicable al presente caso:

a. Tamaiio de la empresa.
Segiin la Ley de Fomento, Proteccién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa —ley Mype—

en su articulo 3 define a las micro y pequefia empresa de la siguiente manera: “Microempresa:
Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la economia, a través de una unidad
econdmica con un nivel de ventas brutas anuales hasta 482 salarios minimos mensuales de mayor
cuantia y hasta 10 trabajadores. |

Pequefia Empresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la
economia, a través de una unidad econémica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a 482
y hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y con un maximo de 50 trabajadores”.

A partir del andlisis de los documentos que constan en el expediente administrativo, no es
posible encajar a la proveedora COSAV], de R.L., en ninguna de las categorias antes citadas, por
no contar este Tribunal con la documentacion financiera requerida para efectuar dicho céleulo, pese
a haberse solicitado dicha informacién con anterioridad en resolucion de inicio a fs. 60 a 62. Es
decir, en el presente procedimiento administrativo sancionador la proveedora infractora ha
mostrado una conducta procesal que evidencia el incumplimiento de su deber a prestar la
colaboracion que le es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (art. 17 nimero 5 de
la LPA), por haber omitido presentar la informacion solicitada por esta autoridad sancionadora.

Ahora bien, este Tribunal ha tenido acceso a la informacion. piblica denominada “Base de
datos de los grandes y medios contribuyentes” del Ministerio de Hacienda, creada en el mes de
noviembre de 2020 y en la cual consta que la proveedora se encuentra clasificada como mediana
contribuyente, por lo que, para los efectos de la cuantificacién de la multa, este Tribunal procedera
a considerar a la proveedora como tal, es decir como una mediana empresa.

b. El impacto en el derecho de la consumidora y naturaleza del perjuicio causado.
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En relacidn, a la infraccién administrativa relativa a “(...) realizar prdcticas abusivas en
perjuicio de los consumidores (...)” —articulo 44 letra ¢) de la LPC— la proveedora caus6 un
impacto negativo en el derecho de la consumidora, puesto que, efectué cobros indebidos después
de haber real<idos abonos de mayor cantidad a la cuota pactada en el contrato.

Asi, para el caso que nos ocupa, de conformidad a la prueba agregada al expediente, la afectacién
patrimonial a la sefiora corresponde a $65.75 délares a capital del
mes de noviembre del afio 2019, seglin la diferencia entre saldos aplicados por la proveedora
denunciada y el saldo reflejado al hacer la aplicacion de dicho abono por Tribunal asi: $23,143.88
- $23,084.13 = $65.75

c¢. Grado de intencionalidad del infractor.

Este Tribunal considera este elemento en el sentido de analizar si el sujeto 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 condicion para la configuracion de la conducta sancionable.

Ast, en reiteradas ocasiones este Tribunal ha establecido a través de sus resoluciones, conforme
a lo dispuesto en el articulo 40 inciso segundo de la LPC, que las infracciones administrativas son
sancionables aun a titulo de simple negligencia o descuido.

Por otra parte, y de conformidad a lo dispuesto en el articulo 42 inc. 2° del Cédigo Civil, segiin
el cual: “Culpa leve (...) es la falta de aquella diligencia y cuidado que los hombres emplean
ordinariamente en sus negocios propios (...)", ast como a lo estipulado en el inc. 3° del mismo
articulo: “El que debe administrar un negocio como un buen padre de familia es responsable de
esta especie de culpa”, y a lo sefialado en el articulo 947 del Cédigo de Comercio, relativo a que:
“Las obligaciones mercantiles deben cumplirse con la diligencia de un buen comerciante en
negocio propio”.

En cuanto a la infraccion al articulo 44 letra e) de la LPC, consistente en “(...) realizar prdcticas
abusivas en perjuicio de los consumidores (...)”, la denunciada estaba obligada a no realizar cobros
indebidos conforme al articulo 18 letra c) de la misma Ley. En ese orden, del analisis de los hechos
y documentacién agregada al expediente, ha quedado evidenciada una actuacion negligente por
parte de la proveedora, al haber efectuado un cobro indebido por la cantidad de $65.75 délares en

perjuicio de la consumidora al aplicar erréneamente la cantidad de $2,000.00 délares abonada en el

mes de noviembre de 2019.

_d. Grado de participacién en la accién u omisién.
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A partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado
de participacion en la comisién de la infraccion de la proveedora es directa e individual, pues se
acredit que los cobros indebidos, fueron responsabilidad directa de la misma, puesto que, la
denunciada aplico erréneamente el abono realizado por la consumidora, reflejando un aporte a
capital de $0.00 délares en el crédito de la consumidora.

e. Beneficio obtenido por el infractory las circunstancias en que esta se comete la infraccion.

Este pardmetro serd considerado segun lo establece la SCn en la sentencia de
inconstitucionalidad de ref. 109-2013 de fecha 14/01/2016, en la que sefiala que uno de los factores
de dosimetria punitiva es: “(...) el beneficio que, si acaso, obtiene el infractor con el hecho”.
Conforme a ello, debemos tener en cuenta el beneficio que la pro.\/eedora pudo obtener, frente al
cobro efectuado a la consumidora. Asi, para el caso que nos ocupa, de conformidad a la prueba
presentada el beneficio fue de $65.75 délares los cuales tenian que ser aplicados al capital del
crédito de la consumidora y no a los intereses del mismo.

f- Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicion de la sancion.

Mediante la imposicién de la sancién —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un
efecto disuasivo! en la infractora COSAVI de R.L., que ha cometido la infraccion descrita en el
articulo 44 letra €) de la LPC, con el fin de evitar futuras conductas prohibidas en detrimento de los
consumidores y que adopte las medidas necesarias a efecto de dar cumplimiento a las obligaciones
que le impone la LPC, siendo pertinente advertir respecto a la referida infraccion, que por su
experticia en la prestacion de servicios financieros, la proveedora, se encuentra en la obligacion de

realizar cobros conforme a lo establecido legal y contractualmente.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

Este Tribunal, en uso de la sana critica —articulo 146 inc. 4° de la LPC—y habiendo efectuado
una valoracién conjunta de los criterios establecidos en el articulo 49 de la LPC —desarrollados en
el apartado anterior—, procedera a realizar el célculo de la multa a imponer a la infractora COSAVI
de R.L., pues se ha acreditado el cometimiento de la infraccién consignada en el 44 letra ) de la
LPC, consistente en “(...) realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los consumidores (...)” en

relacién a lo establecido en el articulo 18 letra c) de la misma Ley.

L «(..) La sancion administrativa, persigue una finalidad piiblica por parte del Estado, que es desincentivar conductas ilicitas, razén por
la cual no admite como motivacion posible un afén retributivo a favor del particular interesado. En tal sentido, es la propia Administracién
Piiblica la encargada de establecer la procedencia y naturaleza de la sancion a imponer, asi cono la cuantia, de ser e{ caso, de modo .l'al
que cumpla con los fines publicos antes citados”, Resolucion Final N° 08-2020/CC2 emitida el 07/01/2020 por la Comisién de Proteccion

al Consumidor N°2 Sede Central del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual de
Pert.
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En tal sentido, habiendo concluido que la infraccion cometida es una infracciéon muy grave,
la cual es sancionable con multa de hasta 500 salarios minimos mensuales urbanos en el sector
industria, conforme al articulo 47 de la LPC; que la proveedora es una persona juridica, cuya
capacidad econdmica es la de una mediana empresa; que en razén del grado de intencionalidad de
la conducta cometida por la proveedora, no se acreditd el dolo sino negligencia; que ésta efectud
cobros indebidos, en perjuicio de la consumidora al aplicar erréneamente un abono realizado por la
misma, por la cantidad de $65.75 délares. En linea con lo expuesto, es necesario sefialar, que el
principio de razonabilidad establece que las decisiones de la autoridad deben adoptarse dentro de
los limites de sus facultades y manteniendo la proporcion entre los medios a emplear y los fines
publicos que debe tutelar. En consecuencia, este Tribunal considera que en el presente
procedimiento administrativo sancionador resulta pertinente fijar una multa cuya cuantia resulta
idénea, necesaria y proporcional para la consecucion de los fines constitucionalmente legitimos —
efecto disuasorio—, previniendo asi, situaciones en donde la comision de las conductas prohibidas
por parte de los sujetos infractores resulta mas beneficiosa que el cumplimiento de la norma misma,
lo cual a su vez podria llevér a incumplir la finalidad de tutela de los derechos de informacion y
econdmicos de los consumidores.

Por consiguiente, y conforme al andlisis antes expuesto, considerando los principios de
disuasion, proporcionalidad y razonabilidad que deben sustentar la imposicién de la sancion, y de
conformidad con lo regulado en el articulo 139 nimero 7 de la LPA y 47 de la LPC este Tribunal
Sancionador ha decidido imponer a la proveedora COSAVI, de R.L., una multa de
SEISCIENTOS OCHO DOLARES CON TREINTA Y CUATRO CENTAVOS DE DOLAR
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($608.34), equivalentes a dos salarios minimos
mensuales urbanos en el sector industria, por la comisién de la infraccién estipulada en el articulo
44 letra e) de la LPC, consistente en “(...) realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los
consumidores (...)” en relacion al articulo 18 letra c) de la misma ley, que establece que son
practicas abusivas y por tanto estd prohibido: “Efectuar cobros indebidos, tales como cargos
directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente autorizados o solicitados
por el consumidor (...) ", segun se ha establecido en el presente procedimiento administrativo: multa
que representa el 0.4% dentro del margen méximo estipulado por ley como consecuencia para la
comision de tal infraccion —500 salarios minimos urbanos en el sector industria— siendo, a juicio

de este Tribunal, proporcional a la gravedad que comportan los hechos, seglin las circunstancias

obj}etivas y subjetivas previamente analizadas.
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X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

La consumidora solicité en su denuncia que se determine si existen cobros indebidos de parte
de la consumidora y en caso de existir, solicita que se realicen los ajustes que correspondan. Al
respecto, es necesario sefialar lo siguiente:

A. Concerniente a la reposicion de la situacion alterada por la conducta infractora, la letra c)
del articulo 83 de la LPC, expresamente sefiala que dentro de las atribuciones de este Tribunal se
encuentra: “(...) ¢) Ordenar al infractor, en los casos de afectacion a intereses individuales,
colectivos o difusos, la reposicion de la situacion alterada por la infraccion, a su estado original.
Entre las medidas para lograr la reposicién de la situacion alterada podrdn ordenarse, la
sustitucion del bien; la devolucién de lo cobrado indebidamente o la rebaja del precio (...)".

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional de la Corte Suprema de
Justicia, por medio de sentencia definitiva pronunciada en el proceso de amparo referencia 111-
2002, sefialé que “La restitucion de las cosas al estado en que se encontraban antes de la violacion,
1o debe entenderse tinicamente desde el punto de vista fisico, sino desde una perspectiva juridica-
patrimonial, como efecto directo de la sentencia estimatoria”.

En el mismo sentido, la Sala en mencin, en la sentencia definitiva dictada en el proceso de
amparo referencia 73-2000, afirma que: reconocida la existencia de un agravio en la esfera juridica
del demandante, la consecuencia légica es reparar el dafio, restaurando las cosas al estado en que
se encontraban antes de la ejecucion del acto violatorio de derechos. Agrega que las sentencias
pueden tener distinto caracter, dependiendo del soporte juridico y factico de la pretension.

De igual forma, la SCA, por medio de la sentencia definitiva pronunciada a las diez horas
treinta minutos del 19/05/2008, en el proceso referencia 130-2006, afirmé que el objeto de la
normativa de consumo hace referencia a la proteccién de los derechos de los consumidores, a efecto
de procurar el equilibrio, certeza, y seguridad juridica en las relaciones de consumo con los
proveedores.

En respeto al principio de legalidad y con la finalidad de darle cumplimiento al articulo 101
de la Constitucién y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del
consumidor, a que ante los hechos acaecidos a partir de la fecha de entrada en vigencia de la LPC
reformada, y ante una eventual resolucién definitiva estimatoria a la pretension de los
consumidores, este Tribunal esta obligado por ley a ordenar la reposicion de la situacion alterada

por la infraccion, segin lo dispuesto en el articulo 83 letra c) de la LPC.
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C. Por otro lado, se ha comprobado también que la proveedora denunciada ha realizado un
ajuste consistente en un reintegro por la cantidad de $2,108.58 dolares, aplicado al crédito de la
consumidora en el dia 09/02/2021, por lo que a pesar de haberse comprobado la comisién de la
infraccion descrita en la normativa de consumo, este Tribunal ademds tiene por acreditada la
devolucién de lo cobrado indebidamente, al reflejarse un aplicacion a capital de $1,591.23 ddlares,

al crédito de la consumidora.

XI. DECISION

Por lo antes expuesto, y de conformidad a los articulos 101 inciso segundo, 14 y 86 de la
Constitucion de la Republica; 18 letra c), 44 letra ¢), 83 letra b), 144, 167 y siguientes de la Ley de
Proteccién al Consumidor; 153 y 154 de la Ley de Procedimientos Administrativos y articulos 218,
313, 331, 332, 341 y 416 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil, en uso de las facultades que la ley
confiere, este Tribunal RESUELVE:

a) Sancidnese a la profeedora COSAVI de R.L., con la cantidad de SEISCIENTOS OCHO

DOLARES CON TREINTA Y CUATRO CENTAVOS DE DOLAR DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($608.34), equivalentes a dos salarios minimos
mensuales urbanos en la industria —D.E. N°6 del 21/12/2017, publicado en el D.O.
N°240, tomo 417 del 22/12/2017— en concepto de multa por la comision de la infraccion
regulada en el articulo 44 letra e) de la LPC, consistente en “(...) realizar pricticas
abusivas en perjuicio de los consumidores (...)” en relacion al articulo 18 letra ¢) de la
misma ley, que establece que son practicas abusivas y por tanto estd prohibido: “Efectuar
cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan
sido previamente autorizados o solicitados por el consumidor (...)", conforme al andlisis
expuesto en el romano VII, de la presente resolucién y con fundamento en las disposiciones
legales precitadas.
Dicha multa debe hacerse efectiva en la Direccién General de Tesoreria del Ministerio de
Hacienda, dentro de los diez dias habiles siguientes al de la notificacion de esta
resolucion, debiendo comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado;
caso contrario, la Secretaria de este Tribunal certificara la presente resolucién para ser
remitida a la Fiscalia General de la Republica para su ejecucion forzosa.

b) Notifiquese a los sujetos intervinientes.

INFORMACION SOBRE RECURSO
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Recurso procedente de conformidad al articulo
132 y 133 de la Ley de Procedimientos

Administrativos: Reconsideracion.

Plazo para interponerlo: 10 dias habiles contados
a partir del dia siguiente a la notificacion de la
presente resolucion.

Colonia Escalon, San Salvador.

Lugar de presentacion: Oficinas Tribunal Sancionador, 7°. Calle Poniente y Pasaje “D” #5143,

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor
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