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J SANCIONADOR | HOTa: 08:00 a.m. Referencia: 1923-2019

nl‘nsn"'a Lugar: San Salvador
del Consumidor
RESOLUCION FINAL
I INTERVINIENTES
Denunciante: Presidencia de la Defensoria del Consumidor —en adelante la Presidencia—
Proveedora denunciada: SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, SOCIEDAD ANONIMA DE

CAPITAL VARIABLE, que se abrevia SERVICIOS FINANCIEROS
ENLACE, S.A. de C.V. representada legalmente por el sefior
segun se acredita en folios 2655 y 2656 del Tomo XIV.

IL HECHOS DENUNCIADOS

A. El dia 12/11/2019 (folios 1-15, Tomo I), la Presidencia expuso en su denuncia que en aplicacion de lo
dispuesto en los articulos 69 letra i) y 143 letras b) y d) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante
LPC—, requiri6 el inicio del procedimiento administrativo sancionador en contra de la proveedora
SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V., por posibles incumplimientos a la Ley Contra la Usura
—en adelante LCU— y en la LPC, en perjuicio de los intereses econdémicos y colectivos de las y los
consumidores.

B. Por medio de la resolucion de las trece horas con doce minutos del dia 25/03/2021 (folios 2097 y 2098,
tomo XI), este Tribunal previno a la Presidencia que aclarara: a) si la cantidad denunciada como cobros
indebidos concerniente a la diferencia que existe entre lo cobrado por la denunciada y lo reportado por ésta a
las aseguradoras corresponde exclusivamente a lo cobrado por SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A.
de C.V. en concepto de la comision del 0.12%, o es resultado de otro tipo de cobro indebido; y, b) si el
universo de créditos otorgados por la denunciada en el periodo del 01/06/2017 al 30/11/2017, corresponde a
la cantidad de 84,990 créditos o al total de 115,455 créditos (Romano I'V de la referida resolucion).

C. En fecha 21/04/2021, se recibi¢ escrito firmado por el Presidente de la Defensoria del Consumidor,
licenciado (folios 2101-2105, tomo XII) por medio del cual subsand las
prevenciones relacionada en la letra B de este apartado, en los términos desarrollados ampliamente en el
romano II, numeral 2 de la resolucion de inicio de las trece horas con dieciocho minutos del 27/07/2021
(folios 2106-2115 y CD de folio 2115 BIS, tomo XII).

D. Mediante la resolucidn de inicio antes relacionada, este Tribunal determind que la denuncia cumplia
con los requisitos exigibles previstos en los articulos 143 inciso final de la LPC, 71 y 150 de la Ley de
Procedimientos Administrativos —en adelante LPA—.

Respecto a las conductas observadas por la Presidencia, tal como se desarrollé ampliamente en la

resolucion antes citada, este Tribunal analizo la calificacion de las mismas de forma individualizada y ordend




el inicio del procedimiento contra SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V., por el posible
cometimiento de las infracciones siguientes —las cuales, una vez aplicado el computo de prescripcion—,
fueron delimitadas asi:

1. Infraccion al articulo 44 letra e) de la LPC en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, por
haber pactado y cobrado una tasa de interés superior a la TML —en adelante Tasa Mdxima
Legal— establecida por el Banco Central de Reserva —en adelante BCR—, en un total de 2
créditos por la cantidad de $100.82 ddlares, cuyo tltimo cobro se realizo a partir del 07/08/2018
al 17/11/2018.

2. Infraccion al articulo 44 letra d) de la LPC en relacion a los articulos 12-A y 19 letra a) de la
misma ley, por realizar cobros en concepto de comision de seguros de vida y deuda en
contravencion a la LPC, en un total de 4,718 créditos que corresponden a 4,608 consumidores
por la cantidad de $ 22,658.15 délares, cuyo Gltimo cobro se realizo a partir del 07/08/2018 al
22/11/2018.

Asimismo, se cit6 a la proveedora denunciada para que compareciera a expresar su defensa por escrito
dentro del plazo de diez dias habiles contados desde el dia siguiente al de la notificacion del auto de inicio,
respecto a los hechos atribuidos en su contra. Ademas, se le previno a la proveedora que, al contestar la
audiencia conferida, si ofrecia prueba debia especificar el propdsito de la misma, debiendo ser pertinente y
util, conforme a los articulos 106 y 153 de la LPA. Dicha resolucion fue legalmente notificada a la proveedora

el dia 30/07/2021, seglin consta a folio 2116, tomo XII.

II1. DILIGENCIAS, INCIDENTES Y OTRAS ACTUACIONES

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

A. El dia 20/08/2021, se recibiod escrito de folios 2119 y 2120, tomo XII firmado por el ingeniero

y, en calidad de representante legal de SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A.
de C.V. —en adelante el apoderado de la proveedora denunciada—, mediante el cual contestd la audiencia
conferida a través de la resolucion de folios 2106-2115 BIS, tomo XII. Asimismo, presentd la documentacion
de folios 2121-2124, Tomo XII, con lo cual pretende desacreditar las infracciones atribuidas y la
documentacion financiera de la proveedora de 2127-2542, tomo XII, XIIT y XIV.

B. En virtud de lo anterior, este Tribunal mediante resolucién de fecha 06/09/2021 (folios 2543 y 2544,
tomo XIV) ordeno la apertura a prueba del presente procedimiento y solicitd al ingeniero

,, que actualizara la personeria con la que actla, ya que no se encontraba vigente a la fecha
de presentacion de su escrito.

C. En fecha 04/10/2021, se recibid escrito suscrito por el ingeniero (folios

2548-2552, tomo XIV), a través del cual contesto la audiencia probatoria, sefialando —entre otros




argumentos de defensa que serédn sefialados en el romano IV de la presente resolucion—, respecto de la
infraccion al articulo 44 letra e) de la LPC, que los créditos objeto de reclamo no eran para mejoramiento de
vivienda, sino créditos de temporada y oportunidad, siendo ambos créditos complementarios al producto
principal que manejaban los clientes, lo cual estd relacionado con el manual de politicas de crédito adjunto
al mismo; y en relacion, a la infraccion al articulo 44 letra d) de la LPC, sostuvo que su mandante realiza una
serie de actividades que implican un costo econdémico para la proveedora, pues los servicios de aseguranza
constituyen servicios adicionales que se prestan a los clientes, debido a que esto no forma parte del giro de
SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. Ademas, presentd la certificacion de personeria
juridica vigente.

D. En atencién a lo anterior, previo a resolver sobre lo planteado por el representante legal de la
denunciada, este Tribunal, por medio de la resolucién de las trece horas con doce minutos del dia 01/11/2021
(folios 2657-2659, tomo XIV), corrié traslado a la Presidencia para que, en el plazo de 10 dias habiles se
pronunciara respecto del escrito de prueba y elementos probatorios presentados por la proveedora
SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V.

E. El dia 10/12/2021, se recibid escrito de folios 2681-2685 del tomo XIV, mediante el cual la
Presidencia —en sintesis— respecto a la infraccion al articulo 44 letra e) de la LPC, expresd que existen
incongruencias entre los dos documentos presentados en diferentes momentos por la proveedora —
denominados “Manual de Politicas de Crédito”™—: el primero ante la Defensoria del Consumidor y el
segundo, remitido ante este Tribunal Sancionador; que la proveedora no remitié al BCR ninguna informacion
de los créditos contratados en el mes de noviembre de 2017, informacién que tampoco fue corregida,
conforme a los argumentos presentados por la misma, sino que la correccion —en lo referente a la forma de
reportar el segmento del crédito al BCR— se realizd en los semestres siguientes, concluyendo que los 2
créditos identificados bajo las referencias N° 302825827 y N° 0600769745, superan la Tasa Maxima Legal
publicada por el BCR vigente entre julio y diciembre de 2017 que era de 55.51%.

Asimismo, expreso, en relacién a la infraccion al articulo 44 letra d) de la LPC, que la forma de
contratacion del seguro de vida y deuda consiste en la firma de un pagaré, que dichos seguros se vuelven
servicios inherentes —a pesar que la proveedora actiie como intermediaria— especialmente porque los
consumidores no tienen la opcién de elegir la aseguradora ni de abstenerse de contratar los seguros si asi lo
desean, aclarando que el cobro indebido alegado en la denuncia, consiste en que la sociedad denunciada
aplica a los consumidores una tarifa y una metodologia de cobro superior a la establecida en la pdliza de
seguro colectivo de vida y deuda, que la proveedora cobra a los deudores 0.12% mensual aplicado en cada
cuota del crédito, constatando que la proveedora comercializa ambos seguros con sus deudores, sin informar
cudnto se cobra por cada seguro ni cudnto se cobra por comision, entre otros aspectos.

F. Mediante la resolucion de las de las trece horas con quince minutos del dia 16/12/2021 (folio 2695,

tomo XIV), este Tribunal resolvio, conceder audiencia a las partes, por el plazo comiin de 10 dias hébiles




para que presenten sus alegaciones pertinentes respecto a las ultimas actuaciones incorporadas en el presente
procedimiento.

G. Finalmente, el dia 05/01/2022 (folios 2705-2714, tomo XIV), se recibié escrito firmado por el
ingeniero en calidad de representante legal de la proveedora SERVICIOS
FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V., mediante el cual contestod la audiencia final otorgada por este
Tribunal, contestando los argumentos expuestos por Presidencia —que serdn sefialados en el romano IV de

la presente resolucion— e incorpord la documentacion de folios 2715-2778, tomo XIV.

IV ARGUMENTOS DE DEFENSA DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA Y PRUEBA
OFERTADA

A. Durante el plazo de audiencia otorgado, el apoderado de la proveedora denunciada mediante el escrito
de folios 2548-2552, tomo XIV, en esencia, respecto a las infracciones atribuidas manifesto:
1. Infraccion al articulo 44 letra ¢) de la LPC en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, por
haber pactado y cobrado una tasa de interés superior a la TML:
e Que la TML de los créditos para vivienda segiin el BCR, vigente para el periodo del 01/07/2017
al 31/12/2017 era del 55.51%; por otra parte, la TML para microcréditos multidestino era del
93.04%.
e Que la Junta Directiva de la denunciada, a través de la sesion nimero 223 de fecha 17/02/2017,
acordd en el punto cuarto: “Propuesta de cambios de politicas de negocio acordo: en el numeral
b) mantener el contenido del resto de disposiciones planteadas en el documento y dentro esta
consideraba cambios al Manual de politica de crédito y dentro de estas se consideran las tasas
de intereses de los productos. Acuerdo que instituye la Politica créditos ENLACE y en la que
consta todo lo relacionado a requisitos, montos, intereses y procedimiento del otorgamiento de
los créditos .
e Que las operaciones crediticias que se incluyen en tal proceso, son créditos de temporada para
capital de trabajo complementario y créditos de oportunidad para cubrir necesidades basicas de
los clientes, como gastos de emergencia, debido a que el producto principal no suple dichas

necesidades. Ademads, los créditos de temporada y oportunidad son productos propios de su

representada.
e Que los créditos objeto de estudio: N° 0302825827 del sefior y N°
0600769745 de la sefiora no corresponden a préstamos para

mejora de vivienda, sino a créditos destinados para inversion, ya que el primero de ellos
corresponde a un crédito de producto de temporada, con destino productivo de su negocio de
venta de medicina, o sea, capital de trabajo y el segundo, corresponde a crédito de producto de
oportunidad, con destino productivo de mejora del espacio donde tiene su negocio —venta de
bebidas y refrescos—, agregando que por medio de este crédito de oportunidad —menor tramite

y menos tiempo para el otorgamiento—, la referida sefiora solicité el mismo para reparar el lugar




donde esta ubicado su negocio —localizado en su lugar de residencia—, lo anterior con base a
la solicitud de crédito y demas documentos que conforman el expediente de cada consumidor.
Que la inconsistencia cometida respecto a la informacion ingresada al sistema del BCR, se debio
a que se digité de forma incorrecta la clasificacion del destino del préstamo; sin que esto
implique que estos sean créditos de mejoramiento de vivienda, reiterando que con el manual de
politica de créditos aprobado el dia 17/02/2017 se puede constatar el objeto de cada uno de los
créditos que otorga, asi como, el procedimiento de tramitacion, aprobacién y demds requisitos
de estos.

Que los créditos de temporada y oportunidad son otorgados a clientes que ya manejan los
productos principales de SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V., por tanto se
consideran complementarios al producto principal que ya manejan los clientes, quienes son
apoyados con créditos complementarios productivos, a partir de la respectiva evaluacién
financiera, la cual denota la inversion para el fortalecimiento del establecimiento donde el cliente
presta el servicio, es decir, para mejoramiento de las condiciones de sus negocios.

Para efectos de acreditar lo anterior anexo copia certificada del “Manual de Politicas de Crédito
Procesos de Negocios™ de folios 2553-2602, tomo XIV y los expedientes en original y copia de
los créditos bajo referencia N° 0302825827 y N° 0600769745 de folios 2604-2622 y 2624~

2651, tomo XIV, respectivamente.

2. Infraccién al articulo 44 letra d) de la LPC, por realizar cobros en concepto de comision de

seguros de vida y deuda en contravencion a la LPC:

Que la accién de cobro efectuada por su mandante se fundamenta en el articulo 12-A de la LPC
—Ila cual cita literalmente—, reiterando que el giro de la proveedora es el otorgamiento del
crédito, en consecuencia, el seguro —cualquiera que sea la cobertura— no estd dentro del giro
de la denunciada.

Que la observacion realizada por la Defensoria del Consumidor —en adelante DC—consistia
en que no se desglosaba el pago del servicio de seguro, el cual estd compuesto por el pago de
prima de seguro y la comision que la proveedora cobra por el servicio de intermediacion,
tramitacion de pagos y suscripcion de pélizas de sus clientes para la aseguradora; y que, a partir
de lo anterior, la proveedora incluyd en el comprobante de pago el desglose del pago del seguro
y del servicio de intermediacion —que se denomina comision de buena fe en cumplimiento de
la ley—; sin embargo, por medio del presente procedimiento se le atribuye a la denunciada la
infraccion al articulo 44 letra d) de la LPC, bajo dicho sefialamiento.

Que la comision que se cobra es por la prestacion de pdlizas de seguro, por cuanto dicha gestion

—entre la aseguradora y los deudores de la proveedora—, implica una serie de actividades de




intermediacion, seflalando entre ellas las de: Completar formulario “solicitud cesion de
beneficiarios”, Control y Registro contable, Liquidez y Proceso de reclamos por siniestros, las
cuales describe ampliamente en su escrito.

¢  Que tales actividades implican un costo econdmico para la proveedora, pues los servicios antes
relacionados constituyen servicios adicionales que se prestan a los clientes, debido a que esto no
forma parte del giro de SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V., para lo cual,
adjunto la certificacion extendida por el Auditor Interno y Gerente Financiero de la misma de
folio 2653, tomo XIV.

¢ Finalmente, realizé una serie de ejemplos de cobros de seguros conforme a pélizas vigentes del
periodo a efectos de ilustrar al Tribunal y sefialé que el servicio de intermediacion que presta su
mandante, es un servicio adicional —por el cual cobra la comision—, pues no es parte del giro
de la denunciada el otorgamiento de seguros, por lo cual, SERVICIOS FINANCIEROS
ENLACE, S.A. de C.V. solamente es intermediario entre la contratacion de péliza colectiva de
sus clientes con la compafiia Aseguradora, reiterando que el monto pagado por el cliente es
relativamente bajo, en comparacién a que los clientes lo contrataran individualmente, en ese

sentido, se abarata el servicio para cubrir un siniestro del micro financiero.

V. AUDIENCIA DE LAS PARTES

A. Tal como se relaciono en la letra D del romano III de la presente resolucion, por medio de la
resolucion de las trece horas con doce minutos del dia 01/11/2021 (folios 2657-2659, tomo XIV), este
Tribunal corrié traslado a la Presidencia para que, en el plazo de 10 dias habiles se pronunciara respecto del
escrito de prueba y elementos probatorios presentados por la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS
ENLACE, S.A. de C.V.

A continuacion, se presenta el contenido de la opinién y las valoraciones efectuadas por la

Presidencia respecto a los argumentos de la proveedora:

1. Sobre la infraccion al articulo 44 letra d) de la LPC —articulo 44 letra e) conforme al auto de
inicio de folios 2106-2115 BIS—, por haber cobrado una tasa de interés superior a la Tasa
Mixima Legal.

En primer lugar, sefialé que se cuenta con dos documentos denominados “Manual de Politicas de
Crédito”, que fueron presentados en diferentes momentos por la proveedora denunciada: el primero del
07/03/2019, por solicitud de la DC durante el desarrollo de la auditoria de la verificacion y el segundo, el
remitido al Tribunal Sancionador, los cuales difieren en sus caracteristicas, por cuanto el manual presentado
ala DC y que sirvio de base para elaborar la denuncia se conforma de 97 hojas, que describen al final de
cada una, que fue autorizado por la Junta Directica en “Febrero 2017; sin embargo, el manual remitido a

este Tribunal consta de 99 hojas, es decir contiene 2 hojas mas, y ademés describe que fue autorizado por
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la Junta Directiva en fecha 17/02/2017, en sesién N° 223 punto cuatro, detalles que no contiene el primero
de los documentos.

Que a pesar de ello, en ambos documentos se encuentra el punto 3 “Destino”, en el que se describen
los destinos del crédito por producto, el cual no cumple con la obligacion establecida en el articulo 5 de la
L.CU, ya que no hace referencia al destino de los créditos a otorgar a sus clientes.

Que la DC por medio de la nota UAC-DVM-ENLACE-03 del 21/02/2019 (folios 1069-1071 y CD de
folio 1072, tomo VI) le comunicé a la proveedora denunciada sobre las diferencias en el codigo de segmento
del crédito que se detectaron entre la informacion que entregé al BCR y la que proporciond a la DC relativa
a los créditos contratados entre junio y noviembre de 2017, relacionando la tabla presentada en el numeral

1 de dicha nota asi:

Créditos no ‘
informados |
alaDCysi

: alBCR | g
Ninguno 2,256
109 1,514/8 ¢
Créditos no :
informados al
BCRysialaDC 60 914 16,962 |Ninguno
Totalgeneral | | 1169 " 7liio780 [i's2041 |

Observando, a partir del referido cuadro, lo siguiente:

e Los créditos informados al BCR bajo el segmento 51, se informaron a la Defensoria bajo el
segmento 32 (1,854 créditos) y segmento 50 (43,015 créditos).

e Loscréditos informados al BCR bajo el segmento 121, se informaron a la DC bajo el segmento
12 (109 créditos), segmento 32 (12 créditos) y segmento 50 (22,064 créditos).

e Se identificaron créditos que no fueron reportados al BCR (17,936 créditos), dentro de los
cuales se han detectado 16,793 créditos que corresponden al mes de noviembre de 2017, mes
en que el BCR dio aviso a la DC sobre la falta de remision de la informacién; sin embargo,
adicionalmente se encontraron 1,143 créditos que corresponden a los meses entre junio y
octubre 2017, que tampoco fueron informados al BCR.

s Se encontraron en la base de datos informada por el BCR 3,770 créditos, los cuales no han
sido reportados por la proveedora denunciada a la DC.

Asimismo, indicd que dentro de los créditos informados al BCR bajo el segmento 51, de los cuales 1,854
créditos se informaron a esta DC bajo el segmento 32, es decir con modificacion en el segmento del crédito,

se encuentra el crédito bajo referencia N° 0302825827 del 12/09/2017 otorgado al sefior

;¥ que, el crédito bajo referencia N° 0600769745 de la sefiora .




no se encuentra dentro de los 1,854 créditos, a los que hace referencia la proveedora, lo que se debe a que,
como ya se habia pronunciado la Presidencia, la proveedora no remitié al BCR ninguna informacion de los
créditos contratados en el mes de noviembre de 2017.

Por otra parte, expreso la Presidencia que en la misma nota, la DC le solicitd a la proveedora justificara
y documentara el cambio de segmento reportado al BCR e informado a la DC, debiendo indicar los
tipos/destinos de crédito que han sido incorporados bajo los segmentos 12, 32 y 50, a lo cual mediante nota
de fecha 04/03/2019 (folios 1073 y 1074, junto a CD de folio 1075) la proveedora manifesto, en relacion a
la diferencia en el cddigo de segmento reportado, literalmente lo siguiente: /-/- Cambio de Segmento,
Justificacion: Se revisaron los Script para generacion de la informacion y se encontrd que algunos
productos se clasificaron erroneamente, pero se corrigieron a partir del 2do semestre del ano 2018,

afiadiendo la siguiente tabla:

P CLASIFICACION | CLASIFICACION
ANTERIOR CORREC._'_I'A
CON (Consumo) 12 (Incorrecta) |
MBC (Mini Banco Comunal) | 12 (Incorrecta) | 50
GS (Grupo Solidario) 50 50
CD (Banco Comunales) 50 50
Cl (Crédito Individual) 50 50
TMP (Temporada) 50 50
AG (Agricola) 50 50
VIV (Vivienda) 50 (Incorrecta) | A

Asi, seglin lo indicado por la proveedora denunciada en las diligencias realizadas por la DC, los errores
detectados relativos al segmento reportado al BCR, fueron corregidos a partir del segundo semestre de
2018; no obstante, la correccion a la que se refiere la proveedora denunciada no trata sobre la informacion
del periodo revisado por la DC en el periodo de junio a noviembre de 2017, sino que lo que trata de explicar
es que ha atendido y ha corregido en los semestres siguientes, lo concerniente a la forma de reportar el
segmento del crédito al BCR.

Continta sefialando la Presidencia que la DC dejo constancia de la informacion que utilizaria para la
reconstruccion de los créditos, tal como consta al final del desarrollo del objetivo letra c) del acta del
07/03/2019 (folios 1831-1833, tomo X), en la que se le informo a la proveedora que era su responsabilidad
entregar informacion fidedigna, libre de errores e inconsistencias, debido a que tal informacién —recibida
de forma electronica y detallada en el Anexo 1 de la referida acta, folios 1834-1838, tomo X—, contenia
las bases de datos con la informacion de los créditos otorgados por la sociedad entre junio y noviembre de
2017, asi como, la base de pagos, con la cual la DC realizaria el proceso de recalculo de los créditos, lo cual

fue aceptado por representantes de la apoderada al momento de firmar el acta en referencia.




Agrega que, en concreto, la base de datos de créditos utilizada para el proceso de reconstruccion de los
créditos fue recibida el 23/11/2018 (folio 184 y CD de folio 185, tomo I), en la que la proveedora registrd
los créditos referencias N° 0302825827 y N° 0600769745, bajo el segmento 32 el cual, segin lo
establecido en el nimero 3) del primer inciso del articulo 5 de la LCU corresponde a “Crédito para
vivienda”, sub segmento b., rango i. de hasta 12 salarios minimos del sector comercio, le correspondia una
Tasa Maxima Legal del 55.51%, segin la tabla publicada por el BCR —9no célculo de TML—, vigente
entre julio y diciembre de 2017.

Ademas, menciona que la DC en el marco de los procedimientos de validacion y revision de la
informacion, solicité muestras de expedientes de créditos, entre los cuales se encontraban los créditos
referencias N° 0302825827 y N° 0600769745, informacion que fue identificada por los delegados de la DC
de entre la informacidn que la proveedora entrego respecto a la conformacién de los expedientes de crédito
—segln consta en el Anexo 2 cuadro 23.A) del Informe de resultados de folios 1843-1879 del tomo X,

especificamente en los folios 1876 vuelto y 1877 del referido tomo— , y que en tal oportunidad no fue

proporcionada por la proveedora a los delegados de la DC por corresponder a una fecha que no coincidia

con el periodo revisado; no obstante, en el presente procedimiento, presenté toda la documentacion

correspondiente a tales créditos con sus respectivas solicitudes (El resaltado es nuestro).

Por todo lo antes expuesto, la Presidencia confirma que los créditos identificados bajo las referencias
N° 0302825827 y N° 0600769745, conforme a la evidencia recopilada en el procedimiento de revision de
la auditoria, se tiene que fueron reportados bajo el segmento 3) Crédito para vivienda, y conforme al monto
del financiamiento y la justificacion que la entidad proporcioné respecto al cambio de segmento segtn la
nota del 04/03/2019 antes relacionada, fueron reconstruidos por la DC bajo el segmento de vivienda, seglin
el rango de financiamiento, dando como resultado una tasa de interés efectiva en el crédito referencia N°
0302825827 de 73.34054% y una tasa de interés efectiva en el crédito referencia N° 0600769745 de

76.66290%, es decir, ambos créditos con usura al superar la Tasa Méxima Legal publicada por el BCR

vigente entre julio y diciembre de 2017, que era de 55.51% (el resaltado es nuestro).

Finalmente, concluye que en definitiva el Manual de Politicas de Crédito presentado como prueba de
descargo por la proveedora, ademés de ser inconsistente en los aspectos que se han sefialado, confirma el
incumplimiento a la LCU denunciado, razon por la que considera que dicha prueba debe ser desestimada
como prueba de descargo.

2. Sobre la infraceién al articulo 44 letra d) de la LPC, por realizar cobros en concepto de
comision de seguros de vida y deuda en contravencion a la LPC.

La proveedora alega que los mismos se fundamentan en el articulo 12-A de la LPC debido a que su
giro es el otorgamiento de créditos y no la de seguros, afirmando que el servicio que presta es adicional ya

que actiia como intermediaria entre el deudor y la sociedad de seguros.
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Al respecto, la Presidencia sefiala que el articulo 12-A de la LPC, establece que para que proceda el
cobro de comisiones, éstas deben estar debidamente identificadas y descritas en el contrato y que
correspondan a un servicio adicional efectivamente prestado por el proveedor y que no sea inherente al
producto o servicio contratado por el consumidor, reiterando lo establecido en el inciso segundo del referido
articulo, el cual literalmente dispone: “Se entenderda por servicio inherente al producto o servicio
contratado por el consumidor, aquel que es necesario para la efectiva prestacion del objeto o finalidad del
contrato (...)".

Por otra parte, acota que la forma de contratacion que la proveedora utiliza es través de la firma de un
pagaré, el cual contiene una adenda donde se estipula el cobro de seguro de vida y seguro de deuda, lo cual
se puede observar de los pagarés y demas documentacion agregada, considerando que tales seguros de vida
y deuda no son de beneficio para los consumidores, sino mas bien funciona como una garantia del pago de
la deuda, que Ginicamente favorece al acreedor, por tanto, considera que tales seguros se vuelven inherentes
—a pesar que la proveedora actiie como intermediaria— especialmente porque los consumidores no tiene
la opcién de elegir la aseguradora ni de abstenerse de contratar los seguros si asi lo desean, viéndose
obligados a pagar a la proveedora montos en concepto de seguros para obtener el crédito solicitado y de
esta manera se hace efectiva la prestacion del objeto del contrato, por lo que las actividades que refiere en
su escrito, son realizadas por ella misma para asegurar que se le entreguen las cantidades adeudadas por los
consumidores.

Ademas, aclara que el cobro indebido alegado en la denuncia, consiste en que la proveedora denunciada

aplica a los consumidores una tarifa v una metodologia de cobro superior a la establecida en la pdliza de

seguro colectivo de vida v deuda, derivando en un beneficio econdmico para la proveedora no amparado

en la ley (el resaltado es nuestro), lo cual refuerza a través del informe de resultados emitido por la DC, en
el que consta el hallazgo que dice: “8.2.1 Cobro indebido de seguro de vida y deuda por un monto de
$126,075.13 resultante de cobrar una tarifa distinta a la establecida en la poliza de seguro colectivo, en
84,740 créditos contratados entre junio y noviembre de 2017.", observando que la proveedora hace firmar
al deudor una adenda al pagaré en la que —al referirse al seguro de vida y al seguro de deuda— consigna
literalmente lo siguiente: “Ambos seguros generan un cargo en concepto de comision del 0.12% mensual,
el cual serd aplicado en cada cuota del crédito, segun frecuencia del pago”, sin detallar cudl es el servicio
adicional por el que le esta cobrando.

Al respecto, la proveedora presenta como prueba, el comprobante de pago que desglosa tanto el pago
del seguro, como el servicio de intermediacion —que se denomina comisién de buena fe en cumplimiento
de la Ley—, explicando que realiz6 la correccion segin lo sefialado por la DC, es decir, que el desglose se
efectia en el comprobante de pago, con posterioridad a la fecha en que la DC realizé la auditoria, situacion

que confirma que para los créditos contratados entre junio y noviembre de 2017, el comprobante emitido a




los usuarios no contenfa el desglose, como se evidencia en la muestra de comprobantes de folios 576-799,
tomo Il y IV.

Seriala la Presidencia, a manera de ejemplo que en la evidencia recopilada de los pagos realizados por
Xiomara Lisseth Ayala Rivera crédito bajo referencia N° 0202025935 de folios 604-608, tomo III, dicha
usuaria, segiin estado de cuenta pertenece al grupo 14575 MBC DIOS LO ES TODO de 6 integrantes en
total; mencionando que, por politica de la proveedora, el pago o amortizacién de la deuda debe hacerse
efectivo por todo el grupo, es decir que cada cuota a pagar, el grupo la realiza en un solo pago, en estos casos
la proveedora emite un reporte por cada grupo, y que en el presente caso, el reporte se ubica folio 606, tomo
Il y registra el pago que totaliza $577.10 délares, hecho el 15/12/2017 de los cuales $139.06 délares
corresponden a la usuaria en referencia, dicho reporte no registra la prelacion; ademds, para este tipo de
pagos, SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. emite una sola factura por el pago del grupo,
para el caso emiti6 la factura niimero 08769 de folio 605, tomo III por un valor de $577.10 délares, valor que
corresponde al pago del grupo y en la cual registra la prelacion del pago total del grupo, registrando para el
caso del pago de los seguros lo siguiente: “Seg. Deuda/Vida $4.64” valor que corresponde a los 6 integrantes
del grupo, y tal como se puede constatar en la factura no se desglosa cudnto corresponde al seguro de deuda,
cuanto al seguro de vida ni cuanto a la comision de los referidos seguros.

Siempre en relacion al referido ejemplo, sefiala que en el estado de cuenta, el cual la proveedora emite
por cada integrante del grupo —folio 604, tomo III— se registra el pago realizado el 15/12/2017 por la
usuaria por el valor del $139.06 délares, dicho pago se desglosa en abono a
capital vigente de $124.18 ddlares, interés $13.76 dolares y en concepto de “otros”, $1.12 dolares, este
ultimo sin desglosar el valor que corresponde a cada uno de los seguros deuda/vida, ni lo corresponde al
cobro de la comision.

Asimismo, la DC observd que la proveedora cobra una cuota fija de seguro de vida y de deuda, sin
considerar lo establecido en las respectivas polizas colectivas de seguro de deuda, en la que, entre otros,
para el seguro de deuda, se establece que el cobro de la prima se realizard sobre el saldo de la deuda y no
sobre el total de capital financiado, constatando que la proveedora no toma en cuenta lo establecido en las
referidas polizas, hechos que fueron descritos en el informe de resultados en el romano VIII. Hallazgos de
la verificacién (folios 1860-1872 frente, tomo X), en el que se explica la metodologia que utiliza la
proveedora, sin considerar lo establecido en las pdlizas de seguro, detallando la metodologia de célculo
utilizada por la DC para la reconstruccion del seguro en el romano VII Metodologia, punto 7.4 (folio 1859
frente y vuelto, tomo X).

Por lo antes expuesto, lo observado por la DC respecto al cobro de seguro de deuda y de vida, se enfoca
en el hecho que la proveedora denunciada cobra a los deudores 0.12% mensual, aplicado en cada cuota del
crédito, segiin frecuencia de pago, bajo el concepto de comision y para lo cual pide a los deudores le firmen

una adenda al pagaré, constatando la DC que por la figura utilizada la proveedora comercializa ambos
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seguros con sus deudores, que contrata directamente con las aseguradoras poélizas colectivas, las cuales son
pagadas de conformidad a la cuantia establecida en cada una, lo cual no es de conocimiento del usuario, a
quien, en el momento de pago de cada cuota, no se le informa cudnto se le cobra por seguro de deuda, de
vida ni por la comision, concluyendo que la prueba presentada por SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE,
S.A. de C.V. corresponde a créditos con cobros de seguros posteriores al periodo que audité la DC: junio
2017 a noviembre 2018 —respecto a los pagos—, es decir, son hechos posteriores, en consecuencia, no se
relacionan ni subsanan lo observado por la DC y debe desestimarse como prueba de descargo.

B. Finalmente, como se sefialé en la letra F del romano III de la presente resolucion, a través de la
resolucion de las trece horas con quince minutos del dia 16/12/2021 (folio 2695, tomo XIV), habiéndose
recibido la opinion de la DC de folios 2681-2685, tomo XIV, este Tribunal concedid audiencia a las partes
para que, en el plazo de 10 dias hdbiles presentaran sus alegaciones respecto a las Gltimas actuaciones
incorporadas en el presente procedimiento.

A continuacion, se presenta el contenido de las valoraciones efectuadas por SERVICIOS

FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. respecto de la opinion de la Presidencia, a través del escrito
presentado el dia 05/01/2022 (folios 2705-2714, tomo X1V):
1. Por haber pactado y cobrado una tasa de interés superior a la Tasa Maxima Legal (Infraccion
al articulo 44 letra e) de la LPC).

Que la institucionalidad de SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. genera seguridad
juridica a sus clientes, ello por el hecho de que los instrumentos son inamovibles una vez que son aprobados
por las instancias correspondientes, es decir Asamblea General de Accionistas y Junta Directiva, seglin sea
el caso, por lo que el “Manual de Politicas de Crédito”, que fue presentado tanto en la DC como el remitido
con posterioridad al Tribunal Sancionador, es exactamente el mismo, sefialando que pueden haber diferencias
de forma pero que el documento en si, no ha sufrido variacién alguna, asi como, que la proveedora es
respetuosa de la normativa que tiene relacion con su giro, entre ellas la LCU, particularmente lo estipulado
en el articulo 5 referente a la segmentacion de créditos, haciendo mencion de lo que el Manual de Politica de
Crédito antes referido regula sobre los lineamientos especificos para la segmentacion de su cartera de crédito,

tales como: Punto 3. Destino el cual detalla los destinos de créditos por producto y el Punto 4. Montos,

establece los montos de cada segmento, lo cual dependera del tipo de producto, capacidad de pago y
antigiiedad del cliente en SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V.

Por otra parte, sostiene la proveedora que la LCU impone la obligacion de incluir en la regulacion interna
los montos maximos de intereses de acuerdo a lo regulado por el BCR, refiriéndose a lo desarrollado en el

Punto 8. Tasa de Interés del Crédito, con lo cual reitera que cumplen con las obligaciones de la LCU y que

no existe ninguna infraccion cometida al respecto.
Sefiala que el presente procedimiento es porque los créditos identificados bajo las referencias N°

0302825827 y N° 0600769745, fueron reportados por su mandante en el segmento 3) que se refiere a Créditos




para vivienda, excediendo la tasa de interés regulada, no obstante, ratifica lo expuesto en el escrito de
aportacion de pruebas, respecto que, conforme al monto del financiamiento tales créditos no corresponden al
segmento 3) de “Crédito para vivienda”, sino que son créditos de Temporada y Oportunidad que son
complementarios al producto principal que los clientes manejan, aclarando que no fueron examinados al
momento que la DC realizé el proceso de revision por no corresponder al periodo revisado, y que, por un
error de digitacidn, fueron registrados en su sistema interno bajo el destino 32 denominado Mejoramiento de
Vivienda, situacién que considera se encuentra acreditada a partir de la documentacién que forma parte de
tales créditos —solicitud de préstamos y evaluacion financiera—, misma que fue agregada al presente
expediente.

En otro punto, agregd que ese tipo de inconsistencias de calidad de informacion, la Superintendencia del
Sistema Financiero las reporta mensualmente a las Entidades Reguladas bajo el nombre de errores superables
en su sistema validador, los cuales son corregidos por las instituciones y no implica una falta grave, por lo
que, considera que con base al principio de igualdad no debe ser mas que un error subsanable para su
mandante.

Por todo ello, afirma que, conforme a lo regulado en el “Manual de Politicas de Crédito” y por el
contenido de los expedientes, los citados créditos no estan sujetos a la Tasa Maxima Legal indicada del
55.51% del segmento de vivienda, sino a la Tasa Maxima Legal de microcréditos multidestino que, para el
periodo en cuestion era de 93.04%, la cual es muy superior a la tasa de interés efectiva calculada por la DC
para los 2 créditos de referencia N° 0302825827 de 73.34054% y N° 0600769745 de 76.66290%, en
consecuencia, bajo ninguna perspectiva se pueden clasificar los cobros derivados de dichos créditos como
usura en los términos prescritos por la respectiva ley.

Finalmente, aclara que la documentacién que contiene un expediente de vivienda difiere a la que se
agrega en los expedientes de préstamos para otros destinos, tal como sucede en los créditos antes referidos,
mismos que contienen documentaciéon que corresponde a un crédito de temporada y oportunidad en
cumplimiento al nimero X1 del “Manual de Politicas de Crédito”, asimismo, hace mencion de las condiciones

reguladas en el romano XVI. POLITICAS DE CREDITO-OPORTUNIDAD del referido manual y agrega el

expediente No. 0600713813 asignado a la sefiora | . el cual corresponde a un crédito de
vivienda contratado en fecha 30/03/2017 con fecha de vencimiento del 02/10/2018 por un monto de
$1,000.00 dolares, ello con el objetivo de demostrar que la informacién y documentacion que consta en el
mismo, difiere del tratamiento y contenido al crédito de oportunidad referencia N° 0600769745, objeto de
estudio del presente procedimiento y del cual la referida consumidora también es acreedora.

2. Por realizar cobros en concepto de comision de seguros de vida y deuda en contravencion a la

LPC (Infraccién al articulo 44 letra d) de la LPC).
Al respecto, sefialan que su mandante establece claramente el cobro de gastos de intermediacién de

seguro denominado comisiones, amparados en el articulo 12-A de la LPC, por cuanto, presta un servicio




adicional a la cobertura de la p6liza, pues en el caso de los microcréditos, no puede verse de la misma manera
que la banca, ya que se generan mas costos operativos, aclarando que SERVICIOS FINANCIEROS
ENLACE, S.A. de C.V. atiende una poblacién aproximada de 50,000 microempresarios, con rotaciones de
crédito de un promedio de 2 veces por afio, cuya logistica de inscripcion al seguro, control de expedientes,
papelerfa y de reclamos con la compaiiia de seguros, es parte del servicio adicional que otorga, sin apoyo
alguno por parte de la compaiiia aseguradora, incurriendo en costos operativos que justifican la comision del
0.12%.

En ese sentido, reiteré que no existe infraccion alguna ya que la contratacion de la péliza colectiva de
vida y de deuda es un servicio diferenciado de los servicios crediticios que ofrece, lo cual implica que por el
alto nimero de clientes que ingresan, éstos pueden conseguir las tarifas lo mas baratas posibles del mercado,
generando beneficios a los referidos clientes, acotando que el tipo de sector que atienden es de alta
vulnerabilidad a riesgos personales, con poco acceso a servicios de salud y expuestos a altos niveles de
delincuencia, lo que hace que los indicadores de siniestralidad sean mucho mas altos.

Asimismo, sostuvo que un crédito puede otorgarse sin la necesidad de un seguro de vida y de deuda, ya
que incluso, éstos seguros son otorgados por un tercero, actuando su mandante como intermediaria, acotando

que los clientes son informados de las condiciones tanto del crédito —intereses, plazo, fechas de pago,

cuotas—, asi como de las primas y caracteristicas de los seguros, a través de una charla descrita en el “Manual
de Politicas de Crédito” denominada “Charla de desembolso”, y que en el caso de los seguros, los clientes
suscriben un contrato o una adenda al pagaré que contiene el cargo mensual en concepto de seguros expresado
en términos porcentuales, los cuales forman parte de los documentos que se les comparten en el proceso de
formalizacion del crédito.

En relacion a las coberturas, refirié que el seguro de vida se hace efectivo cuando el cliente fallece o
tiene invalidez total o permanente sobrevenida por enfermedades debidamente detalladas en la pdliza,

explicando que en el caso de fallecimiento del cliente, se indemniza al (a los) beneficiario (s) que haya (n)

sido designado (s) al momento de contratar el seguro, por el monto otorgado del crédito vigente que posea a

su favor y en caso de invalidez total o permanente, se indemniza parcialmente al mismo cliente.

En cuanto al seguro de deuda, expuso que la mayoria de los créditos que otorga son bajo la metodologia
grupal o solidaria, lo que significa que todos los clientes son garantes entre si, de tal forma que, al fallar el
cumplimiento de una cuota de un miembro del grupo, ésta es cubierta por el resto del grupo, sefialando que,
si bien en la actualidad la proveedora asegura la recuperacion del saldo de la deuda por la cobertura de la
compaiiia aseguradora, si existe un beneficio concreto y real hacia sus clientes, ya que el seguro releva de la
responsabilidad de pago al cliente que sufrié el percance (invalidez) o del pago solidario a los clientes
restantes del grupo (fallecimiento).

Por dltimo, subray6é que SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. anualmente busca la

mejor opcion en cobertura de polizas de vida y de deuda de las compaiifas aseguradoras del mercado,




analizando aspectos como: edad, riesgos cubiertos, gastos funerarios, facilidad y cumplimiento de las
indemnizaciones y mejores tarifas, las cuales son muy bajas en relacién con las que cobra el sistema
financiero, acotando que, su mandante efectiia mensualmente los reclamos por siniestros ocurridos a sus
clientes, verifica que la compaiiia aseguradora haya cumplido con los pagos respectivos y que entre los
beneficios alcanzados en favor de sus clientes se encuentran: cobertura hasta los 85 afios de edad en caso de
cliente recurrente, cobertura de suicidio, enfermedades preexistentes sin comprobacién hasta $3,000.00 y
pagos por gastos funerarios a los familiares hasta por $500.00, entre otros, razones por las cuales solicita en

resolucidn final se exoneré a su mandante de los incumplimientos a la LPC.

VL CRITERIO PARA LA VALORACION DE LA PRUEBA

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 las infracciones atribuidas
a la denunciada, delimitadas en el romano I1, letra D de la presente resolucion.

El articulo 313 del CPCM, de aplicacién supletoria en el presente procedimiento conforme lo dispuesto
en el articulo 167 de la LPC, sefiala que la prueba tendrd 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 idonea seglin las reglas y criterios razonables. En otras palabras,
para que una prueba sea valorada debe ser oportuna, pertinente y conducente.

Asimismo, 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, seran valoradas conforme a las reglas
de la sana critica; a excepcion de la prueba documental, la cual se realizard conforme al valor tasado de la
misma en el derecho comun.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en el proceso acumulado
con niimero 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 menciono: “Cuando la ‘utilizacion’ de la mdxima de experiencia
viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de valoracion 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 maximas que deben integrarse al razonamiento probatorio del juez, como la premisa mayor del
silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el legislador sefiala una lista de medios de prueba
Yy 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,
aungque con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de 1a LPA dispone: “Los documentos formalizados por los funcionarios
a los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observandose los requisitos legales
correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardan prueba de estos salvo que se acredite

lo contrario”.




Ademds, el articulo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los
instrumentos piiblicos 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 queds demostrada tras la impugnacion,
los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana critica”. (Los resaltados son nuestros).

Finalmente, el articulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho comun
al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las actuaciones
que realicen, haran fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinente y suficiente su inexactitud o falsedad.
El mismo valor probatorio tendrdn los informes y otros documentos que emitan los funcionarios y
empleados de la Defensoria, en el ejercicio de sus funciones, el resaltado es nuestro.

Ademas, 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, observandose los requisitos legales
correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, haran prueba de estos salvo que se acredite

lo contrario”.

VII.  ANALISIS DE LAS INFRACCIONES CONFORME A LA LPC

A. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION AL ARTICULO 44
LETRA E) EN RELACION AL ARTICULO 18 LETRA C), AMBOS DE LA LPC.

Tal como consta en resolucion de inicio (folios 2106-2115, tomo XII), a la proveedora denunciada se le
atribuye la posible comision 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: "(...) 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 estdn 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 (...)". En caso de comprobarse la comision de dicha infraccion, acarrearia la sancion
establecida en el articulo 47 de la misma normativa, siendo la multa hasta de 500 salarios minimos mensuales
urbanos en la industria.

Las précticas 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 sefiala a titulo de ejemplo
algunas causas por las que un cobro puede considerarse como tal: la falta de autorizacién o solicitud del
consumidor.

El carécter 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 emane de la ley o de la libre voluntad de las partes dentro del marco legal.




En ese orden de ideas, la Sala de lo Contencioso Administrativo —en adelante SCA— mediante
sentencia pronunciada el 06/11/2013, en el proceso referencia 305-2010, sostiene que «En ocasiones,
los cobros indebidos tienen origen en una actuacion "fraudulenta” o con malicia por parte del proveedor,
sin embargo, la mayor parte de los casos corresponden a deficiencias en la administracion interna del
proveedor. El articulo 18 literal ¢) de la LPC, es el que nos enmarca como practica abusiva efectuar cobros
indebidos, éste articulo tiene una naturaleza enunciativa y no taxativa, ya que se entiende en la ley, en
derecho comparado y en doctrina, que un agente economico realiza cobros indebidos cuando el proveedor
cae en uno o mas de los siguientes supuestos: a) cuando se cobra por medio de facturas o por cualquier otro
medio con el mismo fin, servicios que no han sido efectivamente prestados; b) cuando se altera la estructura
tarifaria sin que medie autorizacién del cobro por parte del consumidor, y c¢) cuando se efectita un cobro
sin el respaldo que lo legitime para realizarlo» -el resaltado es nuestro-.

Por otra parte, la LPC, en su capitulo I1I regula lo relativo a la proteccion de los intereses econémicos y
sociales de los consumidores. Asi, el articulo 11 de la referida ley determina que los intereses econdémicos y
sociales de los consumidores serdan protegidos en los términos establecidos en dicha ley, aplicandose
supletoriamente lo previsto por las normas financieras, civiles, mercantiles, las que regulan el comercio
exterior y el régimen de autorizacién de cada producto o servicio.

En ese sentido, para efectos de determinar cobros indebidos por incumplimiento a la TML, este Tribunal,
tendrd en cuenta las consideraciones siguientes:

Que el articulo 1 de la LCU, establece que dicha ley tiene por objeto proteger los derechos de propiedad
y posesion de las personas.

Asimismo, el articulo 3 de la LCU, sefiala que dicha Ley “(...) se aplicard a toda clase de acreedores,
ya sean personas naturales o juridicas, instituciones del sistema financiero, casas comerciales, montepios,
comerciantes de bienes o servicios, casas de empefio, y en general, a cualquier sujeto o entidad que preste
dinero (...)". Conforme a lo anterior, estin sujetos al cumplimiento de la LCU, las casas de empefio, y en
general cualquier persona natural o juridica que preste dinero.

En el articulo 5 de la LCU, se establece la segmentacion de créditos la cual permite la diferenciacién de
las tasas maximas de interés ofrecidas al ptiblico. Uno de los segmentos de crédito establecidos en el numeral
1) de dicha disposicion son los créditos de consumo para personas naturales, los cuales se subdividen en
créditos con orden de descuento y sin orden de descuento.

Respecto al crédito de consumo sin orden de descuento se establece que “Es el crédito decreciente
otorgado a personas naturales para financiar la adquisicion de bienes de consumo o el pago de servicios,
en el que no se pacta una orden de descuento del salario del deudor, diferenciados en dos rangos (...)".

En relacion al cobro de intereses, la LCU prescribe que, todos los créditos no podréan tener una Tasa de
Interés Efectiva —en adelante TIE— mayor a la TML establecida por el BCR para cada segmento, a partir

de la vigencia de dicha Ley, ya sea que, sean prestados por instituciones reguladas o no reguladas (casas de




empeifio) y cualquier otro acreedor. Asimismo, se determina que cualquier tasa superior a la TML establecida
por el BCR, seré considerado interés usurero.

En ese sentido, el articulo 7 de la LCU, sefiala que: “Todos los créditos, a partir de la vigencia de esta
Ley, ya sea por instituciones reguladas o no reguladas, como casas de préstamos, casas de emperio,
montepios o comerciantes de bienes y servicios y cualquier acreedor, no podrdn tener una tasa de interés
efectiva mayor a la tasa mdxima vigente por segmentos establecida por el Banco Central de Reserva para
cada segmento, serd considerada interés usurero y estard sujeto a las sanciones legales correspondientes”.
Por consiguiente, el cobro de intereses superiores a la TML vigente al momento de la contratacion,
constituye un cobro ilicito, consecuentemente, un cobro indebido.

En concordancia con lo anterior, para que se configure la infraccion muy grave contenida en el articulo
44 letra e) de la LPC “realizar prdacticas abusivas” en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, que
establece como prictica abusiva los cobros indebidos, este Tribunal debera analizar: (i) Que la denunciada
se dedique al préstamo de dinero u otorgamiento de financiamiento; y (ii) que la tasa de TIE cobrada por la
denunciada sea superior a la TML vigente al momento del otorgamiento del crédito; lo que en caso de

llegar a comprobarse, daria lugar a la sancion prescrita en el articulo 47 del referido cuerpo normativo.

B. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION AL ARTICULO 44
LETRA D) EN RELACION AL ARTICULO 12-A Y 19 LETRA A), TODOS DE LA LPC.

Por otra parte, a la proveedora denunciada se le atribuye también la posible comisién de la infraccion
muy grave establecida en el articulo 44 letra d) de la LPC, que estipula: “Son infracciones muy graves, las
acciones u omisiones siguientes: d) Cobrar intereses, comisiones o recargos en contravencion a las
disposiciones de esta ley y demds aplicables al consumo de bienes o prestacion de servicios (...)” en relacion
al articulo 12-A de la misma ley, que establece: “ Solo podrdn cobrarse las comisiones identificadas y
descritas en el contrato, y que correspondan a un servicio adicional efectivamente prestado por el proveedor
y que no sea inherente al producto o servicio contratado por el consumidor. Se entenderd por servicio
inherente al producto o servicio contratado por el consumidor, aquél que es necesario para la efectiva
prestacion del objeto o finalidad del contrato. Unicamente procederd el cobro de recargos por
incumplimiento contractual por parte del consumidor, cuando éste esté debidamente identificado en el
respectivo contrato (...)”.

De lo expuesto, se colige que, por servicio adicional, se entenderd, aquél que es diferente del servicio
principal contratado, no siendo suficiente con que retina esa calidad o se describa como tal, sino también, que
el proveedor proporcione tal servicio.

En ese sentido, si la comision corresponde a una actividad que no constituye un servicio o es un servicio
inherente al producto o servicio contratado por el consumidor, porque resulta necesario para que el contrato

cumpla con su objeto, el cobro de la misma no tiene razén de ser, ya que no se trata de un servicio adicional.




Ahora bien, cuando se trate de recargos, su procedencia dependera de que el cobro por los mismos
corresponda o tenga como causa un incumplimiento contractual de parte del consumidor; y para tal efecto,
se requiere, de forma indispensable, que dicho cobro haya sido previamente pactado en el contrato respectivo.

En concordancia con lo anterior, el cobro de comisiones o recargos incumpliendo la citada disposicion,
conlleva a la comision de la infraccion administrativa contenida en el articulo 44 letra d) de la LPC; lo que,
en caso de configurarse, darfa lugar a la sancién prescrita en el articulo 47 del referido cuerpo normativo,

siendo la multa hasta de 500 salarios minimos mensuales urbanos en la industria.

C. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord prueba documental —relacionada con las
posibles infracciones a la LPC relativas a posibles cobros indebidos en concepto de intereses y comisiones—
consistente en:

1) Fotocopia certificada por notario de carta identificada bajo el nimero 0000007, emitida por el sefior

en su calidad de Presidente del BCR en fecha 10/01/2018 (folios 20 y 21,
tomo I), mediante la cual inform6 a la Presidencia de la DC sobre los incumplimientos de la
proveedora denunciada a lo establecido en los articulos 6 y 12 de la LCU, adjuntando disco compacto
que contiene, entre otros aspectos, listado de operaciones de crédito efectuadas durante el segundo
semestre de 2017, por las entidades no supervisadas por la Superintendencia del Sistema Financiero
—en adelante SSF— y que superan las TML vigentes entre junio y octubre de 2017, del cual se
extrajo la informacién concerniente a la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A.
de C.V. y que consta en el CD de folio 22 del tomo I, en el que se incluye el documento de Excel
identificado como “2 Operaciones de Crédito de No Supervisados deben ajustar tasas TML 10mo
Calculo” y “2 Operaciones de Crédito de No Supervisados que actualmente exceden TML 10mo
Cdlculo” . En dicha base consta que 1,111 créditos otorgados por la denunciada superaron la TML
vigente para el 10° célculo.

2) Acta para el inicio de auditoria de verificacion del cumplimiento de la LCU, LPC y otra normativa

aplicable por parte de SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. (folios 23-25, tomo I)
y CD (folio 58, tomo 1), que contiene la informacion presentada por la denunciada al BCR durante

periodo de junio a noviembre de 2017, siendo estos seis archivos en formato text (.txt):

H
2

'y
3) Base de datos incorporada en los CD’s de folios 167 vuelto y 185, ambos del tomo I, las cuales
fueron proporcionadas por SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. ala DC en fechas
12/11/2018 y 23/11/2018, en las cuales se detallan en total 84,990 operaciones de crédito otorgadas

en el periodo de junio a noviembre de 2017, de las cuales 17,936 no fueron reportadas al BCR —




4)

1,143 corresponden a los meses entre junio y octubre de 2017 y 16,793 al mes de noviembre de

2017—.

Acta para la fase final de auditoria a la cartera de créditos de SERVICIOS FINANCIEROS
ENLACE. S.A. de C.V. de fecha 07/03/2019 (folios 1831-1833, tomo X). En la misma, los delegados

de la DC informan:

()

(i)

(iii)

De la auditoria iniciada en fecha 08/11/2018 para verificar el cumplimiento de la LCU, la
LPC y otra normativa aplicable por parte de la referida proveedora, especificamente en
1,111 referencias crediticias que fueron reportadas por el BCR las cuales corresponden a
créditos otorgados entre el 01/06/2017 al 30/11/2017.

Que la auditoria fue ampliada al universo de créditos otorgados por la proveedora durante
el periodo en mencion, los cuales ascienden a 84,990 créditos segin la informacion
proporcionada y analizada.

Que se incluyen en el universo de créditos auditados, 17,936 créditos que fueron
efectivamente otorgados y no reportados por SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A.
de C.V. al BCR, de los cuales 16,793 corresponden a créditos otorgados en el mes de
noviembre de 2017 y 1,143 créditos a los meses de junio a octubre de 2017, aclarando que
éstos fueron incluidos en la revision con el objetivo de verificar el cumplimiento de la LCU
en lo relacionado a la contratacion y cobro de intereses, mas no como parte del
incumplimiento relacionado a la no remision de los créditos correspondientes al mes de

noviembre de 2017, ya que se reportd por la DC en un proceso distinto.

En relacion a los objetivos del acta en mencion, se dejo constancia de lo siguiente:

Objetivo a): que el proceso de revision de los documentos e informacion de los expedientes de

crédito fue realizado en las oficinas por la denunciada en el periodo del 08/11/2018 al 05/03/2019.
Objetivo b): SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. entregdé —entre otros— la

siguiente documentacion:

e Poliza ASSA Vida (folios 93-110, tomo 1).

e En formato digital, un CD denominado “Archivos BCR JUN-NOV 2017 ENLACE
08/11/2018”, el cual contiene los créditos otorgados y reportados al BCR de junio a
noviembre de 2017, segun archivos detallados en el acta (folio 58, tomo I).

e En formato digital, mediante correo electronico, 6 archivos de Excel correspondientes
a la base de datos con la lista de las referencias de créditos que entregé al BCR por el
periodo de junio a noviembre 2017, en las que incluyé los campos de GRUPO y
PRODUCTO a cada crédito (CD de folio 167, tomo I)

e Manual de Politicas de Crédito (folios 116-164, tomo I).
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En formato digital, mediante correo electrénico, un cuadro de Excel que detalla
mensualmente la cantidad de créditos y monto de otorgamiento del periodo en revision;
ademds, proporcioné a los delegados de la DC, una hoja impresa de la cabecera del
sistema informético donde se ejemplifica la referencia 202038865 con el cédigo 99
“Crédito / No Desembolsado™.

En forma impresa, un documento sin nombre donde informa “Formas y aplicacion de
los pagos™, “Tasa de interés y otros cargos” y “Tabla de tasas de interés nominal”, asi
como, un disco compacto rotulado asi: “Archivos DPC-JUN/NOV 2017 16/11/2018” el
cual incluia 6 archivos que contienen las referencias de créditos enviados al BCR por el
periodo de junio a noviembre 2017, en donde elimind, modificé y/o corrigio, las
operaciones duplicadas y operaciones con estado 99-crédito no desembolsado (Nota de
folio 172, junto con CD de folio 173, tomo I).

En formato digital, un CD rotulado asi: “Otorgamientos de Créditos Junio 2017
Noviembre™, el cual incluia 6 archivos que desglosaban las bases de datos de créditos
otorgados entre junio y noviembre de 2017 solicitada en acta inicial literal “c”, ademas
de entregar las fotocopias de una muestra de 12 créditos bajo las referencias consignadas
en dicha acta, proporcionando via correo electrénico, fotocopia en formato PDF de las
facturas de cobro de los créditos antes indicados (Nota de folio 184, junto con CD de
folio 185, tomo I).

En formato digital, un CD rotulado asi: “Pagos de Créditos JUN-NOV 2017/
27/mov/2018 ENLACE?”, el cual incluia 6 archivos que desglosaban las bases de datos
de créditos otorgados entre junio y noviembre de 2017 solicitada en acta inicial literal
“c” (Nota de folio 800, junto con CD de folio 801, tomo V).

En formato digital, un CD rotulado asi: “Estados de Cta Tablas Amortizacion
11/Dic/2018 ENLACE?” el cual contenia las tablas de amortizacion y estados de cuentas
de 5 créditos, cuyas referencias se detallan en el acta en mencion, junto con la entrega
en fisico de fotocopias de los expedientes de dichos créditos y de facturas de abono de
los mismos (Nota de folio 808, CD de folio 809, tomo [V, y documentacién de folios
811-1033, tomos IV, V y VI).

Entrega de informacion correspondiente a los pagos por los créditos otorgados en
periodo junio hasta noviembre de 2017, en la forma solicitada en el acta inicial literal
“c”, en la que incorporo6 los campos “fecha facturacién™ y “fecha estado cuenta” (Nota
de folio 1047, junto con CD de folio 1048, tomo VI).

Finalmente, en un solo acto, la proveedora proporciono: fotocopia de 51 expedientes de

crédito de las referencias de crédito detalladas en nota de requerimiento UAC-DVM-
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ENLACE-03 (folios 1078-1746, tomos VI al IX; fotocopia de péliza de seguros
contratada con Pan American Life, S.A. (folios 1823-1830, tomo X); base de datos en
electronico por medio de disco compacto CD rotulado “Informes de cobertura seguros-
NOV/17 a OCT/18 ENLACE” (folio 1748, tomo 1X) con la informacion remitida a
ASSA VIDA, S.A. de los meses de noviembre 2017 a octubre 2018, junto con las
fotocopias de los comprobantes de crédito fiscal emitidos por la aseguradora ASSA
VIDA, comprobantes de pagos correspondiente a las primas de seguro, partidas
contables con el registro de pago por la prima de seguro, todo lo anterior del periodo
del noviembre 2017 a octubre 2018 (folios 1750-1822, tomos [X y X); detalle de
registros contables con las comisiones de seguro correspondientes al mes de diciembre
2017 mediante disco compacto CD rotulado “SFE Comisiones Seguros Dic-17" (folio
1749, tomo 1X); nota de justificacion (folios 1073 y 1074, tomo VI) y documentacion
electronica por medio de un disco compacto CD rotulado “Datos DC-Diferencias
04/MAR/2019” (folio 1075, tomo VI), con la que segun la proveedora da respuesta a
las observaciones realizadas a las diferencias en la cantidad de créditos en las bases de
datos, las cuales estan detalladas en la Nota UAC-DVM-ENLACE-03 de folios 1069-
1072, tomo VI.
Objetivo ¢): se hace constar que se encontraron inconsistencias entre la informacién que
SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. entregd al BCR correspondiente a los créditos
otorgados y la verificada por los delegados de la DC correspondiente al periodo del 01/06/2017 al
30/11/2017, asi como inconsistencias en la documentacion revisada, detallando como posibles
incumplimientos —entre otros— los siguientes:
* A la LPC: el porcentaje cobrado en concepto de seguros por parte de la proveedora a
los usuarios, difiere de las tasas por millar cobradas por la aseguradora.
e A la LCU: posible cobro indebido de intereses, resultante de haber pactado y cobrado
una TIE mayor a la TML vigente a la fecha de otorgamiento.
Objetivo d): se dejo constancia que se explico a los representantes de la denunciada:
e Laplantilla de calculo que es utilizada por el BCR para la determinacion de la TIE.
e Que para determinar el calculo de la TIE y su comparacion con la TML vigente, se
utilizé como ejemplo las referencias de 5 usuarios detallados en el Anexo 2 denominado
“Plantilla de célculo de Tasa de Interés Efectiva Anual-BCR” de dicha acta (folio 1839,
tomo X), observando en el desarrollo de tales ejemplos, que existen créditos que
sobrepasan la TML vigente a la fecha de otorgamiento del mismo, omisién e

inconsistencias en la informacion reportada, explicando el ajuste que debe realizar a la
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tasa de interés nominal anual a fin de que se cumpla con la TML vigente a la fecha de
otorgamiento. '

La metodologia que utiliza la DC para la reconstruccion del universo de créditos
otorgados por SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. durante el periodo
de junio a noviembre de 2017, para lo cual se utilizé la base de datos de los pagos
realizados por consumidores (CD de folio 1048, tomo VI).

Finalmente se requirio, entre otros, que revise el cédigo de segmento que asigna a los
créditos, considerando el destino del crédito para lo cual debe definir politicas segin lo
dispuesto en el articulo 5 inciso final de la LCU, asi como, la correccion en la forma en
que reporta “la forma de crédito” y el monto de la cuota a cobrar, la cual debe incluir
Unicamente capital e interés, y en otros cargos incluir otros servicios prestados por la
sociedad o por terceros como el caso de la cuota de seguro segtin lo establecido en la

poliza colectiva de vida y deuda vigente.

5) Original de Informe de resultados de la verificacién del cumplimiento de la LCU en proveedores

que prestan servicios financieros no supervisados por la SSF (folios 1843-1877, tomo X) emitido en
fecha 29/03/2019, por la Unidad de Auditoria de Consumo —UAC— de la Direccion de Vigilancia

de Mercado —DVM—, por medio del cual, se establece:

(1)

Romano V. apartado 5.4 Cartera de Créditos a evaluar en el periodo de verificacion:

Que la DC recibid del BCR un reporte de 1,111 operaciones crediticias tnicas, que
dicho Banco reporté a la DC con TIE superior a la TML vigente y publicada por el BCR
al 10mo calculo, correspondiente a créditos otorgados por SERVICIOS
FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. entre junio y noviembre de 2017 (CD de folio
22, tomo I); aclarando que la DC comprobd que 60 corresponden a créditos no
desembolsados, por lo que el total de créditos reportados por el BCR con posible usura
era de 1,051 créditos.

Que la DC solicitd a la proveedora la informacion del total de créditos otorgados
durante el periodo del 01/06/2017 al 30/11/2017, entregando SERVICIOS
FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. un total de 84,990 operaciones de crédito, que
resultaron de la consolidacion y depuracion de las bases de datos de informacion
realizadas por la DC a partir de los CD’s de folios 167 vuelto y 185, tomo I.

Que entre los 84,990 créditos, se encuentran 17,936 créditos que la proveedora no
informo al BCR, de estos 1,143 créditos corresponden a los meses entre junio y octubre
de 2017, y 16,793 otorgados en noviembre de 2017, aclarando que de los 84,990
créditos, la sociedad ya ha depurado 3,770 créditos que no fueron desembolsados y que

por error fueron reportados al BCR, situacion que fue verificada por la DC.
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(i)

(iii)

(iv)

v)

e Que como parte de la revision y andlisis de la informacién, se identificaron
incumplimientos a la LCU y LPC en la totalidad de los créditos, entre otros no menos
importantes, la DC constatd que la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS
ENLACE, S.A. de C.V. entregd de forma parcial al BCR la informacion de las
operaciones de crédito, asi como se detectd un error en la asignacién del segmento del
crédito que se reporto a la institucion bancaria.

Romano VI, apartado 6.2 Proceso de verificacion: Que en fecha 08/11/2018, la UAC de la

DVM inici6 auditoria a la denunciada, segiin consta en acta de folios 23-25, tomo I. En tal
sentido, la DC solicité a la denunciada la informacion total de créditos otorgados durante el
periodo comprendido entre el 08/11/2018 al 04/03/2019 (Cuadro 1. Cantidad de créditos
otorgados por SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. entre junio 2017 y
noviembre de 2017, folio 1849 vuelto, tomo X.).

Romano VI, apartado 7.1 Tratamiento de la informacién:

e LaDC constatd que la denunciada envid la informacion crediticia (componentes de la
formula para el calculo de la TIE) considerando los campos solicitados y generando un
archivo desde su propio sistema informatico, para luego cargarlo a la plataforma del
BCR.

* Que para el célculo de la TIE, la DC utiliz6 el algoritmo proporcionado por el BCR
(folio 1852 vuelto, tomo X), asi como, la plantilla del BCR —donde se desarrolla la
formula vigente para el célculo de la TIE—, disponible en la pagina web de dicho banco

www.bcr.gob.sv, misma que es desarrollada en el referido apartado.

Romano VII, apartado 7.2 Verificacion de la tasa de interés efectiva anual: Se confirmd,

como resultado de la revision de los expedientes —60 referencias de créditos— que el
segmento informado no tiene relacion con el destino del crédito, por lo que, al realizar el
proceso de reconstruccion de la TIE, la DC determind que 51 créditos otorgados durante
el periodo auditado, superan la TML, requiriendo a la proveedora la fotocopia de los
mismos, siendo ésta la muestra 3. (detallado en el Anexo 2. Cuadro 23.A) del referido
informe, folios 1876 vuelto y 1877 frente, tomo X).

Romano VII, apartado 7.3 Proceso de reconstruccion y método de célculo de intereses

nominales y moratorios:

¢  Que previo al proceso de reconstruccion del total de los créditos evaluados, para los 51
créditos identificados con TML superior a la vigente en la fecha de otorgamiento, se
procedi6 a recalcular la cuota de crédito, considerando las correcciones realizadas por

la proveedora a la informacion de otorgamientos del crédito, de tal forma que al calcular
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la tasa de interés efectiva anual con dichos cambios, la referida tasa corresponda a la
TML vigente a la fecha de otorgamiento del crédito.

Que el total de créditos recalculados en cuanto al cobro de intereses se realizo a un total
de 84,982 créditos de 84,990 registrados en la base de datos, ya que los restantes 8
créditos fueron separados del recdlculo por tratarse de créditos en los que no se encontro
ningun registro de pago.

Que el proceso de recélculo en el universo de la cartera de créditos de la proveedora, se
realizd conforme a los criterios desarrollados en el referido apartado, reiterando la DC
que tal universo estd compuesto por 84,808 créditos reportados en la base
proporcionada en fecha 23/11/2018 (CD de folio 185, tomo I) y por 182 créditos de la
base proporcionada en fecha 12/11/2018 (CD de folio 167 vuelto, tomo I),
determinando éstos tltimos créditos de la vinculacién a la base de pagos (Cuadro 6.
Resumen de la cantidad de créditos por base de datos que componen el universo de
créditos otorgados por SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. entre
junio y noviembre de 2017, folio 1858, tomo X).

Que para reflejar la cantidad de clientes del total general, la DC cont6 a un cliente mas
de una vez; lo anterior, debido a que un mismo cliente puede encontrarse o tener nuevos
créditos en diferentes meses, y también puede encontrarse en las 2 bases de datos
reflejadas en el Cuadro 6 antes referido.

Que la cantidad de clientes en definitiva totalizados es de 45,448 con 84,982 créditos
recalculados, mismos que se ven reflejados en el Cuadro 7. Resumen de la cantidad de
créditos recalculados por la Defensoria del Consumidor, otorgados por SERVICIOS
FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. entre junio y noviembre de 2017 y Cuadro 8.
Resumen de la segregacion de los créditos re calculados por la Defensoria del
Consumidor otorgados por SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. entre
junio y noviembre de 2017 (folios 1858 vuelto y 1859 frente, respectivamente, tomo
X).

Que la DC, en 47 de los 51 créditos con tasa nominal ajustada por la DC previo al
recdlculo realizado por la institucién, comprobo el cobro indebido por un monto de
$626.91 ddlares debido a que SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V.
contrato y cobro una TIE anual superior a TML vigente en la fecha de otorgamiento,
incumpliendo de esta forma lo establecido en la LCU y en consecuencia a lo
establecido en la LPC, informacion que consta en el Anexo 4 y Anexo 5 del informe,

folio 1878 frente y vuelto, tomo X.
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(vi)

(vii)

Romano VII, apartado 7.4 Proceso de reconstruccién y metodologia de célculo de seguro

de vida/deuda:

Que la proveedora cobra a sus clientes en concepto de seguro de vida y deuda una cuota
fija sin considerar la tarifa definida en la pdliza colectiva, situacion advertida en el
informe de auditoria externa del afio 2017 (folios 59-82, tomo 1) que dice: “Se reconoce
por comision una proporcion del cobro de seguro de vida y deuda, el cual es pactado al
inicio del otorgamiento del préstamo, (...) Esta comision es reconocida en resultados
de acuerdo al plan de pagos de las cuotas programadas”.

Que la DC procedié a recalcular el cobro del seguro, por considerar que la proporcion
del seguro que SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. cobra en
concepto de comision, encaja en un cobro indebido ya que no es un servicio realmente
prestado al consumidor, mas bien éste es prestado por un tercero, una sociedad
legalmente establecida para ello y sobre el cual existe una poliza que establece las
tarifas a cobrar, proceso realizado conforme a la formula establecida en las pdlizas y a

las consideraciones detalladas en dicho apartado.

Romano VIII, apartado 8.1.3 Se comprobd inconsistencia en la informacion de las

operaciones crediticias que la sociedad Servicios Financieros Enlace, S.A. de C.V. remitié

al BCR:

Que el proceso de revision se realizdé por medio de la constatacion y anélisis de la
informacidn en las bases de datos proporcionadas y de la documentacion original que
respalda el otorgamiento de los créditos, para lo cual se selecciond una muestra de 111
créditos otorgados durante el periodo evaluado, lo que permitié identificar
inconsistencias en la informacién que la entidad remite al BCR a efecto que dicha
institucion bancaria calcule la TML vigente.

Mediante el uso de la metodologia descrita en el romano VII del informe, la DC
comprobd que en 51 créditos la fasa de interés efectiva anual pactada y cobrada,
sobrepasaba la TML vigente a la fecha de oforgamiento de los crédifos, los cuales
corresponden al complemente de créditos otorgados por la entidad entre junio y
noviembre de 2017 identificados por la DC, es decir, que no forman parte de las 1,111
referencias de crédito que originalmente report6 el BCR a la DC.

Que para la comprobacion de las irregularidades, se tomaron a manera de ejemplo, la
informacion de 5 créditos, estableciendo que en relacion al Componente: Segmento
del Crédito, la proveedora reportéd al BCR 67,054 créditos otorgados con un codigo de
segmento diferente al proporcionado en la base de datos que entregé a la DC, esto por

encontrarse mal clasificados, lo cual consta en el Cuadro 10. Diferencias en el codigo
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(viii)

(ix)

de segmento de los créditos reportados al BCR por SERVICIOS FINANCIEROS
ENLACE, S.A. de C.V., folio 1861, tomo X.

Que la proveedora denunciada utiliza una forma contraria a la establecida en el articulo
6 de las Normas Técnicas para la Aplicacién de la Ley Contra la Usura —en adelante

NTLCU—, para reportar el segmento de crédito al BCR, ya que la misma requiere

identificar el destino de las operaciones de crédito que se otorguen a los clientes de

acuerdo a los segmentos indicados en el articulo 5 de la LCU.

Romano VIII, apartado 8.1.4 Cobro indebido de intereses por un monto de US$626.91

resultante de haber pactado y cobrado una tasa de interés efectiva anual superior a la TML

vigente v publicada por el BCR a la fecha de contratacién, en 47 créditos contratados entre

junio v noviembre de 2017:

Que la DC considerando el articulo 11 y el segundo inciso del articulo 12 de la LCU,
asf como la metodologia definida en el apartado 7.3 de dicho informe, realizo el
recalculo de 47 créditos que se detectaron con TIE superior a la TML vigente a la fecha
de otorgamiento, determinando un cobro indebido por un valor de $626.91, para lo cual
se utilizo la tasa de interés nominal anual ajustada, segiin se detalla en el apartado letra
C del Cuadro 15. Determinacion de la diferencia entre la tasa de interés efectiva anual
pactada por ENLACE, versus la TML vigente a la fecha de otorgamiento de crédito
(folio 1863 vuelto, tomo X).

Que segin el Cuadro 16. Resumen del cobro indebido realizado por SERVICIOS
FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. en créditos otorgados entre junio y noviembre
de 2017, se determind que fueron a 42 clientes con 47 créditos a los que se les cobrd
indebidamente un monto de $626.91 dolares, cuya determinacion consta en el Cuadro
17. Determinacién del cobro indebido realizado por ENLACE en 47 créditos pactados
con tasa de interés efectiva anual superior a la TML vigente a la fecha de otorgamiento,

ambos cuadros a folio 1864 vuelto, tomo X,

Romano VIII, apartado 8.2.1 Cobro indebido de seguro de vida v deuda por un monto de

$126,075.13 ddlares resultante de cobrar una tarifa distinta a la establecida en la pdliza de

seguro colectivo, en 84,740 créditos contratados entre junio v noviembre de 2017:

Que la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. cobra a los
deudores un valor fijo de seguro de vida y deuda pactado en la adenda al pagaré seccion
“Otras consideraciones™ del literal a) donde se establece: “Ambos seguros generan un
cargo en concepto de comision del 0.12% mensual, el cual seré aplicado en cada cuota

del crédito, segiin frecuencia del pago”.
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Que la comision para el caso del seguro de deuda, no se calcula considerando el saldo
después de pago y que la forma del célculo tanto para el seguro de deuda como para el
seguro de vida, se realiza de la siguiente manera: El “monto otorgado™ por *“la comision
de seguro”, se divide entre 30 y luego se multiplica por la periodicidad de pago en dias,
dicho valor resultante es el que se cobra en cada pago.

Que la referida “féormula” contradice a la forma de calculo y tarifa por millar pactada y
pagada entre la proveedora y la respectiva aseguradora, tal como se menciona en la
poliza de seguro con ASSA VIDA, S.A. (folios 93-110, tomo I), la cual establece una
tasa por millar mensual de 0.354 para el seguro de vida y deuda; y la poliza de PAN-
AMERICAN LIFE INSURANCE DE EL SALVADOR (folios 1823-1830, tomo X),
establece una tarifa por millar mensual de 0.51 para seguro de deuda y 0.24 para seguro
de vida.

Que para ambas aseguradoras la condicion de calculo es de forma mensual sobre el
valor del monto otorgado para el caso del seguro de vida y sobre saldo para el caso del
seguro de deuda, cdlculo realizado a fin de mes por la tarifa por millar correspondiente.
Que la DC, a partir de la informacion proporcionada por SERVICIOS FINANCIEROS
ENLACE, S.A. de C.V., elaboré con 4 casos ejemplo —referencias: 0202025923,
0202026018, 0202026434 y 0202031611—, la forma metodoldgica de célculo de
seguro cobrado a los usuarios, el cual se detalla en el Cuadro 18. Forma Metodologica
de calculo de seguro cobrado a los usuarios por ENLACE (folio 1865 vuelto, tomo X),
aclarando que la proveedora al momento de reportar y pagar a la aseguradora
correspondiente lo realiza en apego a los términos pactados en la poliza de seguros,
situacion que consta de folios 1747-1822, tomos IX y X.

Que los referidos 4 créditos ejemplo, sirvieron de base para revisar y comparar lo
cobrado a cada usuario —lo cual se detalla en cada estado de cuenta— y lo reportado a
la aseguradora segun el detalle del informe de cobertura, arrojando como resultado una
diferencia de $8.84 dolares entre lo cobrado por la proveedora y lo reportado a la
aseguradora, conforme a lo consignado en el Cuadro 20. Detalle de lo cobrado a cada
usuario por ENLACE y lo reportado y pagado a la Aseguradora (Folio 1866, tomo X).
Que a partir del tal analisis, la DC realiz6 un recalculo del universo de 84,982 créditos,
utilizando la metodologia descrita en el apartado 7.4 del informe, dando como
resultado un posible cobro indebido de $126,075.13 en 84,740 referencias de créditos

correspondientes a 45,335 clientes, cuyo resumen se detalla en el Cuadro 21.

Determinacion del cobro indebido realizado por ENLACE bajo el concepto de segtﬂ
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(x)

(xi)

vida/deuda (folio 1867, tomo X), asi como en el Anexo 6 ubicado en el CD de folio
1878 del mismo tomo.

e Que la proveedora registra el monto cobrado mensualmente a los clientes en concepto
de seguro de vida/deuda en la cuenta contable de ingreso, a pesar que se trata de un
servicio que no presta, lo cual fue acreditado por la DC a partir del informe de auditoria
externa (folios 59-82, tomo I) y el Balance de Comprobacion del mes de diciembre de
2017, entregado por la proveedora en un CD rotulado “SSF_comisiones_seguros_DIC-
17" que contiene un archivo en Excel denominado “Analiticos-Cuenta Comision
Seguros Dic-17" (Folio 1749, tomo 1X).

Romano IX. Relativas a la verificacion del cumplimiento de la LCU. Se concluyé que:

SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.4. de C.V. pactd y cobré en 47 créditos otorgados

entre junio y noviembre de 2017, una tasa de interés efectiva anual superior a la tasa

mdxima legal publicada por el BCR y vigente al momento del otorgamiento de los créditos,
como consecuencia de ello, cobré indebidamente a 42 usuarios un total de 3626.9 (...). Es
importante mencionar que, por efecto de la prescripcion establecida en el articulo 107 de la

LPC y las reglas de computo establecidas en la LPA, este Tribunal determind, que solo

conoceria de los cobros indebidos en los que el tltimo cobro fue realizado a partir del

07/08/2018 al 17/11/2018, quedando la delimitacién del objeto del presente procedimiento,

al cobro de la cantidad de $700.82 ddlares, que corresponden a un total de 2 créditos, segtin

se establecio en la resolucion de inicio de folios 2106-2115 BIS, tomo XII.

Romano IX. Relativas a la verificacion del cumplimiento de la LPC. Se concluyo que de

acuerdo a la LPC se han afectado los intereses econdmicos de los usuarios de créditos de la

sociedad SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. debido al cobro indebido
por un monto de $126,075.13 resultante de cobrar una comision en concepto de seguro de
vida/deuda, utilizando una tarifa y una metodologia de cobro diferente a la establecida en
la pdliza de seguro colectivo de vida y deuda, en 84,740 créditos de 45,335 usuarios,
contratados entre junio y noviembre de 2017 (...). Es importante mencionar que, por efecto
de la prescripcién establecida en el articulo 107 de la LPC y las reglas de cémputo
establecidas en la LPA, este Tribunal determino, que solo conoceria de los cobros indebidos
en los que el ultimo cobro fue realizado a partir del 07/08/2018 al 22/11/2018, quedando la
delimitacién del objeto del presente procedimiento, al cobro de la cantidad de $22,658.15
délares, que corresponden a un total de 4,718 créditos, segiin se establecio en la resolucion

de inicio de folios 2106-2115 BIS, tomo XII.

6) Fotocopias simples de Oferta de Seguro Colectivo de Deuda y de Péliza Colectiva de Vida Deuda

Decreciente N° 09B544 que contiene las Condiciones Generales, Particulares y Especiales,
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7

Cobertura de Gastos Funerarios y Anexo de Arbitraje con vigencia del 01/03/2017 al 01/03/2018
(folios 93-110, tomo I), emitidos por la aseguradora ASSA VIDA, S.A. a nombre de la proveedora
SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V., documentos con los que se acredita que la
proveedora pacto una tasa por millar mensual de 0.354%, la cual estaba sujeta a que la contratacion
del seguro fuera de cardcter obligatorio para todos los deudores de la proveedora (Oferta de Seguros,
romano X. Tasa por millar mensual) y cuya prima resultaria de aplicar las tarifas mensuales por
millar detalladas en las Condiciones Particulares de la Pdliza, al monto total de las sumas aseguradas
que correspondian al saldo total de la deuda, segtin lo indicado en las declaraciones mensuales
(Condiciones Generales de la poliza, Clausula Décima Tercera-Pago de primas).

Fotocopias simples de Oferta de Seguro Colectivo de Saldos Deudores Deuda y de Péliza Colectiva
que contiene las Condiciones Generales, Clausulas Especiales y Generales de la misma con vigencia
del 01/03/2018 al 01/03/2019 (folios 1823-1830, tomo X), emitidos por la aseguradora Pan-
American Life Insurance de El Salvador a nombre de la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS
ENLACE, S.A. de C.V., documentos con los cuales se comprueba que la aseguradora presentd una
oferta bajo la estructura de 2 polizas, conforme a lo siguiente:

(i) SALDOS INSOLUTOS (Se otorga Vida, ITP —Incapacidad Total y Permanente— y

Gastos Funerarios):

TARIFA Y FORMA DE PAGO MENSUAL

Tarifa por Millar Volumen del Seguro Total Prima estimada

0.51 $24,181,103.97 $12,332.36

(i1) SALDOS INSOLUTOS (Se otorga Vida mas 1TP —Incapacidad Total y Permanente—):

TARIFA Y FORMA DE PAGO MENSUAL

Tarifa por Millar Volumen del Seguro Total Prima estimada

0.24 $35,196,055.55 $8,447.05

8)

9

Fotocopia de Manual de Politicas de Crédito. Procesos de Negocios. Version 3 emitida por
SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. (folios 116-164, tomo I; y folios 2553-2602,
tomo XIV), con fecha de autorizacion por Junta Directiva del mes de febrero 2017, en la que se
detallan los lineamientos especificos en los diferentes productos financieros que ofrece al segmento
de la poblacion que atiende.

Original de expedientes asignados a los consumidores: asignado al N°
0302825827 y de la sefiora asignado al N° 0600769745 (Folios
2603-2622, tomo XIV).
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10) Certificacion del proceso del trdmite de seguro de vida y deuda emitida por la Gerencia Financiera
y Auditoria Interna de SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. (folios 2652 y 2653,
tomo XIV) en el que establecen:

(i) Que no se encuentra autorizada para actuar como compafiia de seguros y ofrece pélizas de
cobertura a sus clientes.

(ii) Que anualmente contrata una péliza de seguros colectiva de vida y deuda para sus clientes
con una compaiiia de seguros debidamente autorizada por la SSF.

(iii) Que dicha péliza no cubre gastos administrativos por la gestion de intermediacion que
realiza entre los que se encuentran: completar formulario “solicitud cesion de beneficiarios”,
control y registro contable, liquidez y proceso de reclamos por siniestros.

11) Fotocopia simple de “Adenda a Pagare” (folio 2121, tomo XII), documento que es emitido por la
proveedora a sus clientes con el objetivo de informar:

(i) Que el crédito otorgado cuenta con un Seguro de vida con cobertura de muerte natural,
homicidio, suicidio e invalidez total o permanente para deudores hasta 75 afios de edad.

(ii) Que dicho seguro estara activo durante el plazo de vigencia del crédito y que el monto
asegurado asciende al valor original del crédito otorgado.

(iii) Que el crédito otorgado también cuenta con un Seguro de deuda, que en caso de
fallecimiento del deudor por cualquiera de las causas antes sefialadas, cancela la deuda
vigente al momento del fallecimiento del asegurado.

(iv) Que ambos seguros generan un cargo en concepto de comision del 0.12% mensual, el

cual serd aplicado en cada cuota del crédito, segin frecuencia de pago.

D. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LAS INFRACCIONES AL ARTICULO 44
LETRA E) EN RELACION AL ARTICULO 18 LETRA C) Y ARTICULO 44 LETRA D) EN
RELACION A LOS ARTICULOS 12-A Y 19 LETRA A), TODOS DE LA LPC.

1. Respecto a la infraccion contenida en el articulo 44 letra e) en relacién al articulo 18 letra c),
ambos de Ia LPC.

En el caso particular, la Presidencia atribuye a la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE,
S.A. de C.V. la infraccion descrita en el articulo 44 letra e) 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 (...)", reclamando supuestos cobros indebidos por haber pactado y cobrado una tasa de
interés superior a la TML establecida por el BCR, en un total de 2 créditos por la cantidad de $100.82
délares, cuyo el tltimo cobro se realiz6 a partir del 07/08/2018 al 17/11/2018, por lo que, al realizar el
ejercicio de adecuacion de los hechos denunciados a los alcances del referido ilicito administrativo, con base

en los elementos probatorios sefialados en la letra C. del presente romano, ha quedado comprobado:
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a)

b)

d)

Que la proveedora se encuentra inscrita en el servicio de Registro de Acreedores del BCR —
base de datos en la que se registran las entidades o personas no supervisadas sujetas a la LCU
segun el articulo 3 letra q) de las NTLCU, bajo el cédigo . ); en consecuencia, se
encuentra obligada a cumplir con la LCU, asi como, con los lineamientos y requisitos
establecidos en las NTLCU y Manuales Técnicos emitidos para tal efecto por el BCR.
Que la proveedora tiene como finalidad principal, entre otras, la de contribuir a mejorar la
calidad de vida y desarrollo econdmico de los pobres, en particular del sector de la micro y
pequefia empresa de El Salvador a través de facilitarse el acceso a recursos econdmicos,
mediante la intermediacidn financiera, asimismo, dar y recibir préstamos y realizar todas
aquellas operaciones de indole financieras y econdmicas, que no sean de exclusividad de
aquellas instituciones reguladas por las leyes bancarias, anexas y conexas y que se encuentre
autorizada a realizar; en consecuencia, se encuentra obligada a reportar al BCR la informacion
veraz y fidedigna en los periodos regulados en la ley.
Que la DC, a partir de la revision y andlisis de la informacion, detecté un error en la asignacion
del segmento del crédito que report6 la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE,
S.A. de C.V. al BCR, determinando conforme a lo consignado en el apartado 8.1.3 del Informe
de resultados de verificacion de cumplimiento (folios 1843-1877, tomo X) que la proveedora
reportd al BCR 67,054 créditos otorgados con un cédigo de segmento diferente al proporcionado
en la base de datos de créditos otorgados que entregd a la DC, lo cual se debié a mala
clasificacion efectuada por la misma, situacion que fue reconocida por la proveedora en la nota
de fecha 04/03/2019 (folios 1073-1075, tomo VI) —emitida en virtud del requerimiento
efectuado por la DC en fecha 21/02/2019, folios 1069-1072, tomo VI—, estableciendo que se
encontraron algunos productos clasificados errdneamente, pero que fueron corregidos a
partir del 2do semestre del afio 2018.
Que la proveedora otorgod créditos a los consumidores: asignado al N°
0302825827 y de la sefiora asignado al N° 0600769745 (folios
2603-2622, tomo XI1V), respecto de los cuales la DC ha verificado que:
e [l crédito referencia N° 0302825827, fue inicialmente informado al BCR —dentro de

un universo de 1,854 créditos— bajo el segmento 51 y posteriormente, informado a la

DC bajo el segmento 32: VIVIENDA, es decir con modificacion en el segmento del

crédito —luego de la correccion efectuada por la proveedora—; y que,

» Elcrédito bajo referencia N° 0600769745, no se encuentra dentro del universo de 1,854
créditos, por cuanto la proveedora no remitio al BCR ninguna informacion de los

créditos contratados en el mes de noviembre de 2017; no obstante, posteriormente fue
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reportado a la DC bajo el segmento 32: VIVIENDA, lo anterior conforme a la base de
datos recibida el 23/11/2018, CD de folio 185.
e) En relacion a las condiciones de los mismos, a partir de los documentos que la proveedora

presento ante este Tribunal, verificd lo siguiente:

NOMBRE REFERENCIA FECHA DE FECHA DE TIPO DE TASA INTERES
CONSUMIDOR CREDITO | OTORGAMIENTO | VENCIMIENTO | OPERACION | MONTO | PLAZO ANUAL FOLIOS

Crédito 26042612,
302825827 | 12/0/2017 | 17/09/2018 | Temporada | $600.00 |12 mensual 54% tomo VI

I - Crédito 2613-2622,
600769745 | 24/11/2017 | 17/11/2018 | Consumo | $500.00 |12 mensual 56% tomo VI

*Se consigna en la solicitud del crédito, literalmente: Cliente solicito crédito ya que lo estdn sacando de la casa que cuida de
la hermana ya que ha sido embargado (sic), folio 2607 vuelto, tomo VI

**Se consigna en el formulario de solicitud para créditos de oportunidad, de forma ilegible: Se recomienda la aprobacion ya
que el cliente tiene la necesidad del crédito y le urge terminar la construccién ya que se le inunda la casa que (sic) (...), folio
2616 vuelto, tomo V1.

) Que la DC comprob6, mediante el proceso de reconstruccién en los 2 créditos referencias N°
0302825827 y N° 0600769745 reportados bajo el segmento de VIVIENDA —aplicando el

proceso de reconstruccion y método de cédlculo de intereses nominales y moratorios conforme a

la metodologia descrita en el romano VII del Informe de resultado de verificacion de
cumplimiento de la LCU (folios 1852 vuelto al 1859 frente, tomo X)— que la proveedora realizé

el cobro indebido de una TIE superior a la TML vigente a la fecha del otorgamiento de los

créditos, en contravencion a la LCU y la LPC por un monto de $100.82 délares, ya que,

conforme a la tabla publicada por el BCR, la TML para los créditos vivienda vigente entre julio

vy diciembre de 2017 era de 55.51%; sin embargo, la DC comprobd que la TIE aplicada por la

proveedora en el crédito referencia N° 0302825827 era de 73.34054% y en el crédito referencia

N° 0600769745 era de 76.66290%, superando en ambos casos la TML publicada por el BCR.

En el cuadro siguiente, se presenta Ginicamente la informacién de los 2 créditos reconstruidos y que
forman parte del objeto de estudio del presente procedimiento, en los que se identifico el cobro de intereses
superiores a la TML vigente en contravencion al articulo 18 letra ¢) de la LPC, conforme a los resultados del

informe de resultados antes referido:

fhiaresi s

Capital o Saldo’ ¢ armiane Caplfal:. saldg’
oL e e e s
| $ (49.2)

| Pk imh oA B i - Totalgeneral R o [ (o3 s (s979)] $ 10082 | $(100.82)]

Fuente: Archivo digital en formato Excel denominado C-26 A-Resumen por Cliente LCU-Recal TS, contenido en el CD
de folio 2115 BIS, tomo X.

NOTA: Este cuadro refleja que, efectivamente, en el saldo reconstruido (saldo que debia pagar cada cliente segiin
auditoria) y el saldo de SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. (el saldo cobrado) existié una clara diferencia
con los recdlculos de los intereses realizados por la DC, debido a que la denunciada cobré intereses en aplicacion de una TIE
superior a la TML vigente a la fecha de contratacion de los créditos.
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Es oportuno advertir, que la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. por medio
de los escritos de folios 2548-2552, tomo X1V, acepto y reconocié que la inconsistencia cometida respecto a
la informacidn ingresada al sistema del BCR, se debio a que se digité de forma incorrecta la clasificacién
del destino del préstamo; sin que esto implique que estos sean créditos de mejoramiento de vivienda,
situacion que reitera en su escrito de folios 2705-2714, tomo XIV.

No obstante, en ambos escritos afirma que, a partir de lo regulado en el “Manual de Politicas de Crédito”
y por el contenido de los expedientes, los citados créditos no estdn sujetos a la TML indicada del 55.51% del
segmento de vivienda, sino a la TML de microcréditos multidestino que, para el periodo en cuestion era de
93.04%, la cual es muy superior a la TIE calculada por la DC para los 2 créditos objeto de estudio, lo anterior
por cuanto el crédito referencia N 0302825827 corresponde a un crédito de temporada y el crédito referencia
N® 0600769745 a un crédito de oportunidad, reiterando que bajo ninguna perspectiva se pueden clasificar los
cobros derivados de dichos créditos como usura en los términos prescritos por la respectiva ley.

Al respecto, es importante referirnos a lo consignado en el articulo 5 numeral 3) de la LCU, el cual
establece y define la segmentacion de los créditos, en cuanto a la definicion del Crédito para Vivienda, el
cual se divide de la siguiente forma:

e Crédito para la adquisicion y construccion de vivienda para uso del adquirente: Es el otorgado a
personas naturales para financiar la adquisicion de vivienda, la adquisicion de terreno y la
construccion de vivienda (...).

o Crédito para remodelacién y reparacion de vivienda individual: es el otorgado a personas
naturales para la ampliacion, remodelacion o reparacion de viviendas (...).

Por su parte, el Manual de Politicas de Crédito (folios 2553-2602, tomo XIV), establece que el producto

VIVIENDA INDIVIDUAL tiene como destinos:
e Mejora de vivienda o de local comercial; reparacion, ampliacion, compra de materiales y pago
de mano de obra.
e Introduccion de servicios basicos en la vivienda, pago para introducir el servicio y pago por
costos de instalacion con la mano de obra.
e Compra de lotes o vivienda, complemento de vivienda o lote.

En ese orden, segln lo planteado por la proveedora, existe error en la clasificacién de los créditos del
segmento vivienda —error que fue modificado en una ocasion previa en virtud de las observaciones
realizadas por la DC durante la auditoria—, ya que a su criterio, los créditos objeto de andlisis realmente
corresponden al segmento microcréditos multidestino; sin embargo, de la documentacion que conforma cada
uno de los expedientes de los 2 consumidores (folios 2604-2622, tomo XIV), se advierte que los mismos
poseen caracteristicas propias que si encajan con las establecidas en la LCU para el segmento de VIVIENDA,
entre las que se advierten, las sefialadas por la propia proveedora en las solicitudes de crédito de la siguiente

forma:
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e Se consigna en la solicitud de la sefiora asignado —crédito N°
0302825827 literalmente: Cliente solicitd crédito ya que lo estan sacando de la casa que
cuida de la hermana ya que ha sido embargado (sic), folio 2607 vuelto, tomo VI

e Se consigna en el formulario de la sefiora —crédito N°
0600769745—, de forma ilegible: Se recomienda la aprobacion ya que el cliente tiene la
necesidad del crédito y le urge terminar la construccién ya que se le inunda la casa que (sic)
(...), folio 2616 vuelto, tomo VI.

En consecuencia, la infraccion atribuida no fue desvirtuada por el apoderado de la denunciada, teniendo
por vélido el cobro indebido generado en concepto de intereses superiores a la TML vigente al momento de
contratacion, ya que la TML que correspondia aplicar a los créditos antes referidos, por tratarse de créditos
que pertenecen al segmento vivienda y no al segmento de microcréditos multidestino como pretende hacer
ver la proveedora, era la de 55.51% conforme a las tasas de interés méximas publicadas por el BCR para el
periodo objeto de estudio, lo anterior conforme al siguiente link: https://www.bcr.gob.sv/2021/06/08/tasa-
de-interes-maxima-semestre-1-2017-vigente-de-julio-2017-a-diciembre-2017/, y no la TML de 73.34054%
al crédito N© 0302825827 y la de 76.66290% en el crédito referencia N° 0600769745 que efectivamente

aplicé la proveedora, por lo tanto, este Tribunal concluye que se ha acreditado en el presente procedimiento
la configuracion de la infraccion al articulo 44 letra e) de la LPC por parte de SERVICIOS FINANCIEROS
ENLACE, S.A. de C.V., en virtud que ésta pactd y cobr6 una TIE superior a la TML vigente a la fecha de
contratacion de los créditos, en contravencion a lo establecido en el articulo 18 letra ¢) de la misma ley, de
conformidad a lo expuesto en este apartado (letra D, numeral 1).

Finalmente, es importante reiterar a la proveedora que se encuentra obligada a cumplir con la LCU, asi
como con los lineamientos y requisitos establecidos en las NTLCU y Manuales Técnicos emitidos para tal
efecto por el BCR, siendo responsable de la veracidad y fidelidad de la informacién que remite al BCR, lo
anterior con base a lo establecido en el articulo 22 NTLCU que prescribe: “Serd responsabilidad de los
acreedores a quienes se refiere la Ley, la veracidad y fidelidad de la informacion presentada o informada al
Banco Central ",

Conclusion del Tribunal sobre la configuracion de la infraccién:

En razon de lo anterior, se ha acreditado por medio del recélculo de intereses que realizd la DC aplicando
la metodologia establecida en el apartado VII del informe antes relacionado, que la denunciada cobré
intereses aplicando una TIE superior a la TML vigente en un total de 2 créditos, incumpliendo el articulo 12
de la LCU, que determina respecto al cobro de intereses, que a partir de la entrada en vigencia de dicha ley
todos los créditos no podran tener una TIE mayor a la TML establecida por el BCR, caso contrario, serd
considerado interés usurero.

Asi, el cobro de intereses efectuado en aplicacion de una TIE superior a la TML vigente esta prohibido

por la LCU; por consiguiente, constituye un cobro indebido a la luz del articulo 18 letra ¢) de la LPC, debido
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a que la porcion de intereses cobrada en exceso de la TML vigente es un cobro que no esta legitimado por la
Ley.

En consecuencia, la denunciada al efectuar tal cobro indebido incumplié con lo establecido en el articulo
18 letra c) de la LPC, dando lugar a que en el presente caso se configure la infraccion establecida en el articulo
44 letra e) de la misma ley que determina “Son infracciones muy graves (...) e) realizar practicas abusivas
en perjuicio de los consumidores.”

Por consiguiente, resulta procedente sancionar a la proveedora denunciada, de conformidad a lo
establecido en los articulos 47 y 48 de la LPC; y, ademas, ordenar la devoluciéon de los montos cobrados
indebidamente, es decir, la cantidad de $100.82 délares, que corresponde a un total de 2 créditos afectados
de un total de 47 créditos.

En razon de lo anterior, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 18 inciso 2° de la LPA; con relacion
a la individualizacion y determinacion de los cobros indebidos antes realizada, este Tribunal ha consignado
en el CD anexo a la presente resolucion la informacion contenida en el archivo digital en formato Excel
denominado “ANEXO 3- Determinacion cobro indebido Art. 44 ¢) LPC”, en dicho archivo consta una hoja
de calculo, identificada como: Agrupacion por consumidor (Individualizaciéon y determinacion de los cobros
indebidos por consumidor acreditados en el presente procedimiento).

2. Respecto a la infraccion contenida en el articulo 44 letra d) en relacion a los articulos 12-A y 19
letra a), todos de la LPC.

2.1. La Presidencia atribuye a la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. la
infraccion descrita en el articulo 44 letra d) de la LPC por “Cobrar intereses, comisiones o recargos en
contravencion a las disposiciones de esta ley y demas aplicables al consumo de bienes o prestacion de
servicios (...) ", por realizar cobros en concepto de comision de seguros de vida y deuda en contravencion
a la LPC, en un total de 4,718 créditos que corresponden a 4,608 consumidores por la cantidad $22,658.15
dolares, cuyo el altimo cobro se realizo a partir del 07/08/2018 al 22/11/2018.

Ahora bien, la referida infraccion se atribuye en relacién a lo establecido en el articulo 12-A de LPC, que
establece: “Solo podrdn cobrarse las comisiones identificadas y descritas en el contrato, y que
correspondan a un servicio adicional efectivamente prestado por el proveedor y que no sea inherente al
producto o servicio contratado por el consumidor. Se entenderd por servicio inherente al producto o servicio
contratado por el consumidor, aquél que es necesario para la efectiva prestacion del objeto o finalidad del
contrato. Unicamente procederd el cobro de recargos por incumplimiento contractual por parte del
consumidor, cuando éste esté debidamente identificado en el respectivo contrato (...)"; y al articulo 19 letra
a) de lamisma ley —Obligaciones especiales para proveedores de servicios financieros— que dispone: “(...)
a) Cobrar solo los intereses, comisiones o recargos que hubiesen sido convenidos con el consumidor, en los

términos y formas establecidos en el contrato, y conforme a la ley (...)", el resaltado es nuestro.

36




\]

En consecuencia, este Tribunal debera analizar —en el caso en particular—, si el cobro denunciado por
la Presidencia corresponde efectivamente a una comision; y por consiguiente, delimitar si el cobro efectuado

por la proveedora es en virtud de un servicio adicional prestado o, si por el contrario, el mismo es parte

integrante de la naturaleza del contrato celebrado, es decir, que para que se lleve a cabo el objeto principal
de dicha relacién juridica es imperioso tal servicio; en cuyo caso, se trataria de un elemento inherente al
contrato, término que se define como algo que es parte de la esencia o forma parte de la naturaleza de otra
idea o concepto, deriva del verbo latin inhaerere que significa "estar interiormente ligado a algo”, y que
es sinonimo de adjunto, unido, inseparable, intrinseco, esencial, connatural, propio, fundamental'. Ademas

de verificar que la referida comision sea cobrada de conformidad a los términos y condiciones pactados en

los documentos contractuales suscritos para tal efecto.

2.2. En tal sentido, previo a realizar el respectivo analisis, es necesario traer a colacién lo regulado por
las Normas Técnicas para la Transparencia y Divulgacién de la Informacién de los Servicios Financieros —
en adelante NPB4-46—, conforme a lo establecido en el articulo 1, tienen por objeto promover la
transparencia de informacion de las entidades financieras como un mecanismo para que los usuarios de
servicios financieros y piiblico en general, de manera responsable, tomen decisiones informadas con
relacion a las operaciones y servicios que desean contratar o utilizar con las referidas entidades, estando
obligada la proveedora denunciada al cumplimiento de la misma conforme a lo consignado en el articulo 2
de las NPB4-46.

Asi, en linea con lo dispuesto en el articulo 12-A de la LPC, el articulo 3 de las NPB4-46 —
Definiciones— define la Comisidn como el importe de dinero que cobra la entidad financiera al usuario
por la prestacion de una operacion o un servicio efectivamente prestado por ésta al usuario; ademas, el
articulo 10 de las referidas normas, establece en el inciso primero que las denominaciones de las comisiones
deben permitir una facil identificacion y comprension por parte de los usuarios. Los términos y formas
relacionados con las comisiones deberdn ser previamente conocidos, aceptados y contratados por los
clientes de las entidades de conformidad con la ley.

Por su parte, el inciso segundo del articulo 12 —De los cargos por cuenta de terceros— de las NPB4-46
consigna: (...) Tratdandose de cargos por primas de seguros en los casos de péliza colectiva contratada con
el banco, éste entregard al usuario un extracto de la pdliza que serd provisto gratuitamente por la
aseguradora y que contendra un detalle de los riesgos cubiertos, los derechos y obligaciones del cliente,
forma de renovacién y modificaciones a que estd sujeta la poliza (...); y el articulo 13 —Comisiones y
Recargos cuyo cobro es procedente—, dispone: Sin perjuicio de que, de acuerdo al ordenamiento legal
aplicable, existe libertad para establecer las comisiones y recargos que se estimen convenientes, las
entidades deberdn tomar en cuenta las condiciones indicadas al respecto en el Anexo No. 2 de estas Normas

cuando se trate de aquellas comisiones y recargos referidos en él, para legitimar su cobro. (El resaltado es

! https://www.significados.com/inherente/
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nuestro).

2.3. Establecido lo anterior, al realizar el ejercicio de adecuacion de los hechos denunciados a los alcances

del referido

certeza que:

a)

b)

¢

d)

ilicito administrativo, se advierten distintas obligaciones contractuales de las cuales existe la

La proveedora SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. comunic6 a los

consumidores a través de una “Adenda a Pagare”, que el crédito otorgado contaba con un seguro

de vida y un seguro de deuda, los cuales generarian un cargo en concepto de comision del 0.12%

mensual, mismo que seria aplicado a cada cuota del crédito, segin frecuencia de pago,

verificando que efectivamente la comision denunciada no se encontraba identificada y descrita

en el contrato.

Que de conformidad a las ofertas y pdlizas emitidas por las aseguradoras ASSA VIDA, S.A. con

vigencia del 01/03/2017 al 01/03/2018 (folios 93-110, tomo I) y Pan-American Life Insurance

de El Salvador con vigencia del 01/03/2018 al 01/03/2019 (folios 1823-1830, tomo X) ambas a

nombre de la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. la tasa por

millar pactada con cada una de ellas fue:

e ASSA VIDA, S.A. una tasa por millar mensual de 0.354%; v,

e Pan-American Life Insurance de El Salvador, una tasa por millar mensual de 0.51% para
seguro de deuda y 0.24% para seguro de vida.

Que la DC, a partir de la revisidn y andlisis de la informacion, detecté que la proveedora

SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. cobra a los deudores un valor fijo de

seguro de vida y deuda, verificando que para ambos seguros, la forma de cdlculo la realiza de la

siguiente manera: el “monto otorgado” por la “comision del seguro”, se divide entre 30, y luego
; £

se multiplica por la periodicidad de pago en dias, siendo el valor resultante el cobrado a los
consumidores en cada pago, cuando para ambas aseguradoras la condicion de cdlculo es de

JSorma mensual sobre el valor del monto otorgado para el caso del seguro de vida y sobre saldo

para el caso del seguro de deuda, cilculo realizado a fin de mes por la tarifa por millar
correspondiente, conforme a lo consignado en el apartado 8.2.1 del Informe de resultados de
verificacion de cumplimiento (folios 1843-1877, tomo X).

Que a partir de la revision y comparacion de lo cobrado a cada usuario por parte de la proveedora
en una muestra ejemplo de 4 créditos —Cuadro 20. Detalle de lo cobrado a cada usuario por
ENLACE y lo reportado y pagado a la aseguradora, folio 1866, tomo X—, la DC realizé un
recalculo del universo de 84,982 créditos, utilizando la metodologia descrita en el romano VII
apartado 7.4 del informe, verificando la existencia de un cobro indebido de $22,658.15 délares
en 4,718 referencias de créditos correspondientes a 4,608 clientes, resultante de cobrar una

comision en concepto de seguro de vida/deuda, utilizando una tarifa y metodologia de cobro
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diferente a la establecida en la péliza de seguro colectivo, no existiendo, ademas, un servicio
adicional efectivamente prestado por SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. a
los consumidores, incumpliendo asf los articulos 12-A y 19 letra a) de la LPC.

Cabe sefialar que la informacion relacionada al cobro de $22,658.15 dolares en concepto de comisién de
seguros de vida y deuda en contravencion a lo pactado y a la LPC, que corresponden a un total de 4,718
créditos de un total de 4,608 consumidores objeto de estudio, se encuentra detallada en el archivo digital en
formato Excel denominado C-27 A-Resumen por cliente Recalculo Seguro, contenido en el CD de folio 2115
BIS, tomo X, refleja que, efectivamente, en el saldo reconstruido (saldo que debia pagar cada cliente seglin
auditoria) y el saldo de SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. (el saldo cobrado) existi6 una
clara diferencia con los recalculos en concepto de la comision del seguro de vida/deuda realizados por la DC.

Ahora bien, este Tribunal estima necesario sefialar que la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS
ENLACE, S.A. de C.V. por medio del escrito de folios 2548-2552, tomo XIV, sostuvo que la accién de cobro
objeto de reclamo se fundamenta en el articulo 12-A de la LPC, ya que ésta corresponde a la prestacion de
pélizas de seguro —actividad que no esta dentro de su giro—, aclarando que dicha gestion implica un costo
econémico para la misma, pues realiza una serie de actividades de intermediacién, entre las que sefiala:
completar formulario “solicitud cesion de beneficiarios”, Control y Registro contable, Liquidez y Proceso de
reclamos por siniestros, las cuales describe ampliamente en su escrito, mismas que constituyen servicios
adicionales que se prestan a los clientes, debido a que esto no forma parte de su giro, lo cual pretende acreditar
mediante la certificacion folio 2653, tomo XIV.

Asimismo, sostuvo que la proveedora incluy6 en el comprobante de pago el desglose del pago del seguro
y del servicio de intermediacién —que se denomina comision de buena fe en cumplimiento de la ley—, ello
en virtud de la observacion realizada por la DC por la falta de desglose del pago del servicio de seguro,
acotando en su escrito de folios 2705-2714, tomo XIV, que su mandante busca la mejor opcion en cobertura
de pélizas de vida y de deuda de las compaiiias aseguradoras del mercado, reiterando que, su mandante
efectia mensualmente los reclamos por siniestros ocurridos a sus clientes, verifica que la compaiiia
aseguradora haya cumplido con los pagos respectivos, razones por las cuales considera que en resolucion
final debe exonerarse'a su mandante de los incumplimientos a la LPC.

Al respecto, es menester aclarar que este Tribunal ha verificado de los elementos probatorios que
efectivamente la proveedora contratd 2 pdlizas de seguros —vigentes en diferentes periodos de tiempo—a
partir de las cuales pretende fundamentar la prestacion de un servicio adicional, mediante un desglose de las
gestiones que efectiia y en consecuencia el cobro de la comisidn del 0.12% pactada en adenda a pagaré.

Sin embargo, tal como lo ha sostenido la Honorable Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte
Suprema de Justicia —en adelante SCA—, en la resolucién de las catorce horas con cincuenta y tres minutos
del 30/09/2019, en el procedimiento contencioso administrativo bajo referencia.439-2007: “(..) las

afirmaciones efectuadas por las partes, deben ser evidenciadas con la respectiva actividad probatoria; de
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ahi que, en el plano adjetivo se estatuyen diversas cargas que determinan el interés en probar un hecho
alegado, de cara a obtener éxito en las resultas del proceso, es decir, se configura la obligacion a la parte
procesal que afirma un hecho o circunstancia, el aporte de los medios necesarios e idoneos para su
acreditacion, a esta especial circunstancia se la ha denominado: carga de la prueba.”

En ese orden, conforme a los establecido en las NPB4-46, el cobro en concepto de COMISION POR
MANTENER LA VIGENCIA DE POLIZAS AJENAS es procedente en los escenarios que los sujetos
obligados realizan una gestion al efecto, la cual puede traducirse en el pago de una prima por cuenta del
cliente, a efectos de mantener vigente la Péliza respectiva, misma que es ajena a la comercializada por la
proveedora o por entidades pertenecientes al mismo conglomerado financiero —el resaltado es nuestro—
supuesto que no se acredita en el presente caso, ya que SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de
C.V., no obstante si contrat6 polizas colectivas de seguro ajenas, no asume el pago de la prima del seguro

con la entidad aseguradora correspondiente por la falta de pago del cliente, puesto que dicha deuda ya ha

sido incorporada dentro de su poliza global, tarifa que es pagada conforme a la tarifa por millar pactada con

las aseguradoras y cobrada a los consumidores dentro de su cuota de crédito, conforme a lo acreditado en
el expediente.

En consecuencia, la infraccion atribuida no fue desvirtuada por el apoderado de la proveedora, ya que,
si bien SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. alegd que su equipo realiza gestiones
administrativas que le implican un costo econdmico, las cuales desglosa en la certificacion de folio 2653,
tomo X1V, tales gestiones no constan acreditadas en legal forma —por los medios probatorios pertinentes y
conducentes— en el presente expediente, a efectos de justificar que el cobro de la comision del 0.12%
corresponde a un servicio adicional efectivamente prestado a los 4,608 consumidores, dando lugar con tal
incumplimiento a que en el presente caso se configure la infraccion establecida en el articulo 44 letra d) de
la misma ley que determina “Son infracciones muy graves: d) Cobrar intereses, comisiones o recargos en
contravencion a las disposiciones de esta ley y demas aplicables al consumo de bienes o prestacion de
servicios (...)."

Conclusion del Tribunal sobre la configuracion de la infraccion:

En razon de lo anterior, se ha acreditado por medio del recalculo del universo de créditos —mediante la
revision y comparacion de lo cobrado a cada usuario por la proveedora y lo reportado a la aseguradora— que
realizo la DC —aplicando la metodologia establecida en el apartado VII del informe antes relacionado— que
la denunciada realizo cobros indebidos, debido a que la proveedora realizd el cobro de una comision del
0.12% que es calculada y cobrada de forma contraria a la tarifa por millar que ésta pacta con las aseguradoras,
en contravencion a lo establecido en el articulo 19 letra a) de la LPC

Aunado a lo anterior, se ha comprobado que la proveedora cobré una comision relacionada a seguros de
deuda y vida, incumpliendo el articulo 12-A de la LPC, que determina respecto al cobro de comisiones, que

solo podran cobrarse las comisiones que correspondan a un servicio adicional efectivamente prestado por el
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proveedor y que no sea inherente al producto o servicio contratado por el consumidor, situacién que no consta
acreditada en el presente expediente.

Conforme a lo anterior, la denunciada incumplié las obligaciones establecidas en los articulos 12-A 'y 19
letra a), ambos de la LPC, por lo cual, dichos incumplimientos han dado lugar a que se configure la infraccién
establecida en el articulo 44 letra d) de la LPC, que determina “Son infracciones muy graves: d) Cobrar
intereses, comisiones o recargos en contravencion a las disposiciones de esta ley y demds aplicables al
consumo de bienes o prestacion de servicios (...)".

Por consiguiente, al haberse comprobado que SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V.
cobrd un monto de $22,658.15 délares en concepto de comisién por seguros de deuda y vida, en un total de
4,718 créditos que corresponden a 4,608 consumidores, durante el periodo comprendido entre el 07/08/2018
al 22/11/2018 —objeto de conocimiento delimitado por este TS— es procedente sancionarla por la comision
del ilicito tipificado en el articulo 44 letra d) de la LPC, los cuales son detallados —por referencia de crédito—
en el disco compacto que se anexa a la presente resolucion.

Ahora bien, establecidas las conductas ilicitas, es importante hacer referencia al tema de culpabilidad,
asi:

El principio de culpabilidad estd reconocido por el articulo 12 de la Constitucién 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», disposicién que es aplicable no solo en el dmbito 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 automatica
de las sanciones Uinicamente en razon 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 subcategorias 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 sancién tnicamente puede recaer a quien en forma dolosa o
culposa ha participado en los hechos que configuran una accio6n ilicita; asi lo expone Nieto al referir que «[e]l
gravamen que la sancién 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
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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 infraccién. La exigencia de individualizaciéon de la sancién supone un veto a la
responsabilidad objetiva» [Nieto, Alejandro, Derecho Administrativo Sancionador, quinta edicion 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 relacion 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 determinacion 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 relacion con el tema de la responsabilidad 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 condicion para la configuracién de la conducta sancionable.

En ese orden de ideas, y para el caso en concreto, la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE,
S.A. de C.V., es responsable del cumplimiento de las obligaciones legales estipuladas en el ordenamiento
juridico, y, de manera mas especifica, en la LPC; en consecuencia, tiene la responsabilidad de realizar el
cobro de intereses conforme a la TML vigente al momento de la contratacion, asi como, de cobrar las
comisiones que estén debidamente identificadas y descritas en el contrato, que correspondan a la prestacion
de un servicio adicional efectivamente prestado, conforme a lo ordenado en la LPC y en los contratos
suscritos por los mismos.

Ahora bien, en el presente procedimiento no hay elementos suficientes para determinar que tal omision
haya sido producida de manera dolosa; no obstante, al ser una proveedora de servicios financieros, se infiere
que debe cumplir con las obligaciones que la LPC le establece, situacién que no consta en el presente
procedimiento, pues se ha determinado que de manera negligente: i) pacté y cobré una TIE superior a la
TML vigente a la fecha de contratacion de 2 créditos, en contravencion a lo establecido en el articulo 18 letra
¢) de la LPC; vy, ii) realizd el cobro de una comision del 0.12% mensual que denomina de buena fe en
cumplimiento de la ley, por un seguro de deuda y vida contratado por los consumidores, la cual calculé y
cobro de forma contraria a la tarifa por millar que la proveedora pacta con las aseguradoras, en contravencion
a lo establecido en el articulo 19 letra a) de la LPC, y sin haber acreditado que el mismo corresponde a un

servicio adicional efectivamente prestado al universo de 4,608 consumidores.

VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LAS SANCIONES

Como se expresO en los acépites precedentes, se estableci6 —en resumen— la comision de las

infracciones detalladas a continuacion:




Ne INFRACCION COMETIDA DISPOSICION LEGAL MULTA MAXIMA

Articulo 44 letra e) de la
1 |Por realizar cobros indebidos al aplicar una |LPC en relacion al

tasa de interés superior ala TML articulo 18 letra ¢) de la
establecida por el BCR misma ley

Por realizar el cobro de una comision en Articulo 44 letra d) de la
contravencion a las disposiciones de esta |LPC en relacion al

ley y demas aplicables al consumo de articulo 12-A y 19 letra
bienes o prestacion de servicios a) de la misma ley

500 salarios minimos urbanos en la industria.
Fn caso de afectacion de intereses colectivos o
difusos, la multa nunca sera inferior al dafio
causado a lo cobrado indebidamente, sin
exceder de 5,000 salarios

Por consiguiente, es facultad de este Tribunal determinar la sancién y cuantificar las multas que
correspondan a la luz de los pardmetros establecidos en la LPC, su reglamento y la jurisprudencia aplicable.

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

A continuacion, se concretard cada uno de ellos, en lo aplicable al presente caso:

a) Tamario de empresa.

Segun la Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa (ley Mype) en su
articulo 3 define a las micro y pequefias empresas de la siguiente manera: “Microempresa: 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 hasta 482 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y hasta 10 trabajadores.
Pequeiia Empresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la economia, a fravés
de una unidad econdmica 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”.

La proveedora present6 la documentacion requerida, consistente en declaracién y pago del impuesto a la
transferencia de bienes muebles y a la prestacion de servicios del periodo comprendido entre el mes de
diciembre del afio 2017 hasta el mes de enero del afio 2021 (folios 2127-2385, tomos XII y XIII), las
declaraciones del Impuesto sobre la Renta y Contribucién Especial de los afios 2017 al 2020 (folios 2386-
2395, tomo XIII), junto con los estados de situacion financiera de los afios 2017 al 2020 (folios 2396-2410,
tomo XIII) e informes de auditoria de estados financieros de los afios 2017 al 2020 (folios 2411-2542, tomos
Xy XIV).

No obstante lo anterior, de conformidad al listado de Medianos y Grandes Contribuyentes de fecha
06/06/2021, emitido por el Ministerio de Hacienda?, la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE,

S.A. de C.V., se encuentra clasificada como Gran Contribuyente, siendo a la fecha de su emision la

2 Ministerio de Hacienda, Repﬁblica de El Salvador, sitio web, documentos y publicaciones varias “Listado de Grandes Contribuyentes™:
https://www.mh.gob.sv/wp-content/uploads/2021/06/700-DGII-AV-2021-22550.pdf
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informacion disponible y actualizada de registro de contribuyentes con las categorias de Grandes, Medianos
y Otros; en consecuencia, para los efectos de la cuantificacion de la multa correspondiente, sera considerada
como gran empresa, manteniendo los principios de proporcionalidad de la sancion.

b) 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.

Asi, 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, segin el cual:
“Culpa leve (...) es la falta de aquella diligencia y cuidado que los hombres emplean ordinariamente en sus
negocios propios (...)", asi como a lo estipulado en el inc. 3° del mismo articulo: “EIl que debe administrar
un negocio como un buen padre de familia es responsable de esta especie de culpa”, y a lo sefalado en el
articulo 947 del Codigo de Comercio, relativo a que: “Las obligaciones mercantiles deben cumplirse con la
diligencia de un buen comerciante en negocio propio”.

Asi, en relacion a la infraccion al articulo 44 letra e) de la LPC, consistente en “e) Realizar prdcticas
abusivas en perjuicio de los consumidores” la denunciada estaba obligada a no realizar cobros indebidos,
conforme a lo establecido al articulo 18 letra ¢) de la misma ley; sin embargo, del andlisis de los hechos y
documentacion agregada al expediente, ha quedado evidenciada una actuacion negligente por parte de la
proveedora, al haber cobrado intereses superiores a la respectiva TML vigente al momento de contratacion
en 2 créditos.

En cuanto a la infraccion al articulo 44 letra d) de la LPC, consistente en “d) Cobrar intereses,
comisiones o recargos en contravencion a las disposiciones de esta ley y demds aplicables al consumo de
bienes o prestaciéon de servicios (...)" la denunciada estaba obligada a no realizar cobros en concepto de
comisiones en contravencion a lo establecido en el articulo 12-A de la misma Ley. En ese orden, del analisis
de los hechos y documentacion agregada al expediente, ha quedado evidenciada una actuacion negligente
por parte de la proveedora, al haber efectuado el cobro de una comision por seguro de deuda y vida sin
acreditar en legal forma las gestiones de monitoreo realizadas bajo dicho concepto y que las mismas
corresponden a un servicio adicional efectivamente prestado a los consumidores, en cumplimiento a lo
establecido en el articulo 12-A de la LPC.

¢) Grado de participacion en la accidn u omision.

A partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado de

participacion en la comision de las infracciones de la proveedora es directa e individual, pues se acreditd que,
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las mismas fueron responsabilidad de la misma, ya que respecto a la infraccion establecida en el articulo 44
letra e) de la LPC relativa a efectuar cobros indebidos, sin contar con un respaldo legal, cobr6 intereses
superiores a la respectiva TML vigente, por un monto de $100.82 a 2 consumidores, en los créditos otorgados
entre junio y noviembre de 2017, cuyo tltimo cobro fue realizado desde el 07/08/2018 hasta el 17/11/2018,
en contravencion a lo dispuesto en el articulo 18 letra ¢) de la LPC.

Por otra parte, en relacion a la infraccion establecida en el articulo 44 letra d) de la LPC relativa al cobro
de comisiones en contravencion a lo dispuesto en los articulos 12-A y 19 letra a) de la referida ley, realizé el
cobro de una comisién de seguro de deuda y vida—monto que integra la cuota del crédito que le corresponde
pagar conforme al contrato—, sin haber acreditado en legal forma las gestiones de monitoreo que ésta
proporcionaba como parte de un servicio adicional efectivamente prestado a 4,608 consumidores, a efectos
de justificar el cobro de $22,658.15 ddélares en 4,718 referencias de créditos otorgados entre junio y
noviembre de 2017, cuyo ultimo cobro fue realizado desde el 07/08/2018 hasta el 22/11/2018. .

d) Impacto en los derechos del consumidor y naturaleza del perjuicio ocasionado.

Respecto a la configuracion de la infraccion administrativa relativa a realizar prdcticas abusivas en
perjuicio de los consumidores —articulo 44 letra e) de la LPC— la proveedora infractora causé un impacto
negativo en los derechos de 2 consumidores por cuanto cobro6 intereses superiores a la respectiva TML
vigente, por un monto de $100.82, determinado mediante: “Anexo 4- Cobro indebido por mes y afio” y
“Anexo 5-Cobro indebido LCU-recal”, CD de folio 1878 vuelto, tomo X. De dicho CD este Tribunal extrajo
la informacidn concerniente a los créditos otorgados entre junio y noviembre de 2017 cuyo ultimo cobro se
hubiere realizado a partir del dia 07/08/2018 hasta el 17/11/2018. Dicha informacién se encuentra consignada
en el disco compacto anexo a la resolucion de inicio de folios 2106-2115 BIS.

En cuanto, a la configuracién de la infraccion administrativa relativa a cobrar intereses, comisiones o
recargos en contravencion a las disposiciones de esta ley y demds aplicables al consumo de bienes y
servicios —articulo 44 letra d) de la LPC— la proveedora infractora causé un impacto negativo en los
derechos de un colectivo de 4,608 consumidores, correspondientes a 4,718 créditos por un monto de
$22,658.15, determinado mediante “Anexo 6- Cobro indebido de seguro, CD de folio 1879, tomo X. De
dicho CD este Tribunal extrajo la informacién concerniente a los créditos antes referidos cuyo Gltimo cobro
se hubiere realizado entre el dia 07/08/2018 hasta el 22/11/2018, informacion que se encuentra consignada
en el CD de 2115 BIS antes referido.

En consecuencia, este Tribunal estima que la naturaleza del dafio causado a los consumidores, claramente
es de indole economica, pues con el cometimiento de la infraccion, SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE,
S.A. de C.V., los privd de disponer de tales cifras de dinero que formaban parte de su patrimonio, evitdndoles
hacer uso de los valores cobrados en concepto de intereses y de comisién antes mencionadas, siendo la
proveedora denunciada la que finalmente obtuvo las ventajas de dichos fondos en perjuicio de los

consumidores.
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¢) Finalidad inmediata 0 mediata perseguida con la imposicion de la sancidn.

Mediante la imposicion de la sancion —multa—, este Tribunal Sancionador pretende causar un efecto
disuasivo® en SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V., quien ha cometido las infracciones
detalladas en el romano VII de esta resolucion, 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 LCU y la LPC, siendo pertinente advertir respecto de cada una de ellas lo siguiente:

En cuanto a las infracciones a la LPC—articulos 44 letra d) y e) de la citada ley—, es menester sefialar
que este Tribunal, con la imposicion de la multa, busca prevenir futuros incumplimientos a la LPC como los
que nos ocupan, maxime cuando todo proveedor de servicios se encuentra en la obligacién de cobrar las
comisiones conforme a lo establecido en los articulos 12-A y 19 letras a) de la LPC, es decir, cuando éstas
corresponden a un servicio adicional efectivamente prestado. Asimismo, esta prohibido realizar practicas
abusivas como lo es el cobro de intereses que sobrepasen los techos establecidos por el BCR en la LCU, es
decir, que la TIE de sus créditos no sea superior a la respectiva TML vigente. En tal sentido, y en aplicacion
del articulo 48 de la LPC, la multa por dichas infracciones no podra ser inferior a los montos cobrados
indebidamente, como consecuencia de tales infracciones.

Por consiguiente, para la determinacion y cuantificacién de las multas procedentes, este Tribunal debe
prever que, en el caso concreto, la comision de las conductas infractoras no resulte mas ventajosa para la

infractora que asumir las sanciones correspondientes, como consecuencia de las mismas.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LAS
MULTAS

Este Tribunal, en uso de la sana critica —articulo 146 inc. 4° de la LPC— y habiendo considerado los
elementos de los articulos 48 y 49 de la LPC, procedera a realizar el célculo de las multas a imponer a la
infractora SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V., determinando que:

1. Respecto a la infraccion regulada en el articulo 44 letra d) de la LPC —cuya multa, por tratarse
de una afectacion de intereses colectivos, no podri ser inferior al monto cobrado indebidamente hasta
un limite de 5,000 salarios minimos urbanos en la industria—, la proveedora cobrd una comisién en
contravencion a lo establecido en los articulos 12-A y 19 letra a) de la LPC, en 4,718 créditos otorgados entre
junio y noviembre de 2017, cuyo ultimo cobro se materializé a partir del 07/08/2018 hasta el 22/11/2018.

2. Respecto a la infraccion regulada en el articulo 44 letra e) de la LPC —cuya multa, por tratarse
de una afectacion de intereses colectivos, no podri ser inferior al monto cobrado indebidamente hasta

un limite de 5,000 salarios minimos urbanos en la industria—, la proveedora ejecutd la préctica abusiva

g “(...) La sancién administrativa, persigue una finalidad publica por parte del Estado, que es desincentivar conductas ilicitas, razon por
la cual no admite como motivacion posible un afén retributivo a favor del particular interesado. En tal sentido, es la propia Administracién
Publica la encargada de establecer la procedencia y naturaleza de la sancién a imponer, asi como la cuantia, de ser el caso, de modo tal
que cumpla con los fines piiblicos antes citados ", Resolucion Final N® 08-2020/CC2 emitida el 07/01/2020 por la Comision 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
Peru.
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consistente en realizar cobros de una TIE superior a la TML vigente a la fecha de contratacion en
contravencion a lo establecido en el articulo 18 letra ¢) de la LPC, en 2 créditos otorgados entre junio y
noviembre de 2017, cuyo tltimo cobro se materializ6 a partir del 07/08/2018 hasta el 17/11/2018.

Ademas, se determiné que la proveedora es una persona juridica cuya capacidad econémica, para efectos
de este procedimiento, es la de una gran empresa —tal y como se ha establecido en la letra a. del apartado
VIII de esta resolucién—; que en razén del grado de intencionalidad de las conductas cometidas por la
proveedora, no se acredité el dolo sino negligencia; y que, se acredité una afectacion patrimonial de $100.82
por realizar cobros de una TIE superior a la TML vigente a la fecha de contratacién en contravencion a lo
establecido en el articulo 18 letra c¢) de la LPC y $22,658.15 por cobros en concepto de comisién en
contravencion a lo establecido en los articulos 12-A y 19 letra a), todos de la LPC.

Por otra parte, en el presente procedimiento la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A.
de C.V., ha mostrado una conducta procesal que evidencia el cumplimiento de su deber a prestar la
colaboracién que le es requerida para el buen desarrollo de los procedimientos (articulo 17 nimero 5 de la
LPA), pues present6 la informacion financiera solicitada por esta autoridad sancionadora.

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 puiblicos que debe tutelar. En consecuencia, este Tribunal
considera que en el presente procedimiento administrativo sancionador resulta pertinente fijar las multas cuya
cuantia resulte iddnea, necesaria y proporcional para la consecuciéon de los fines constitucionalmente
legitimos —efecto disuasorio—, previniendo asi, situaciones en donde la comisién 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 llevar a incumplir la finalidad de tutela de los derechos de informacion y
econdmicos de los consumidores.

A su vez, es importante tener en cuenta lo dispuesto en el articulo 48 de la LPC, que establece que cuando
el proveedor resultare culpable de infracciones que afecten intereses colectivos o difusos, la cuantia de la
multa que deba imponerse, nunca serd inferior al daio causado o a lo cobrado indebidamente, ni podrd
exceder de 5000 salarios minimos mensuales urbanos en la industria.

En tal sentido, en el presente caso, tal aspecto ha de ser tomado en cuenta, considerando el dafio en
conjunto que la proveedora ocasiond a los consumidores por las conductas cometidas relacionadas con cobros
indebidos, por los montos de: $100.82 y $22,658.15, pues en su defecto, no podria conseguirse el
cumplimiento del fin perseguido por legislador para los casos de afectacion colectiva.

Por consiguiente, y conforme al andlisis antes expuesto, considerando los principios de disuasion,
proporcionalidad y razonabilidad que deben sustentar la imposicion de las sanciones, y de conformidad con
lo regulado en el articulo 139 nimero 7 de la LPA este Tribunal Sancionador impone a la proveedora

SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V., las multas por infraccidn, seglin el detalle siguiente:

L/ .



N° | INFRACCION DISPOSICION MULTA MULTA %

COMETIDA LEGAL IMPUESTA EN$ MULTA
(SALARIOS) MAXIMA
COBROS INDEBIDOS
1 Por realizar cobros | Articulo 44 letra d) | 80 salarios $24,333.60 1.6%
indebidos de | de la LPC en | minimos
comisiones relacion a los | urbanos en la

contrarias a laLPC | articulos 12-A y 19 | industria
letra a) de la misma
ley.

2 Por realizar | Articulo 44 letra e) | 24 salarios $7,300.08 0.48%
practicas abusivas | de la LPC en | minimos
consistentes  en | relacion al articulo | urbanos en la
cobros indebidos 18 letra c¢) de la | industria
misma ley.
TOTAL $31,633.68
Establecido lo anterior, es menester sefialar que, la multa impuesta por infraccion a lo establecido en el

articulo 44 letra d) de la LPC, representa el 1.6% dentro del margen maximo estipulado por ley como
consecuencia para la comision de la mismas en casos colectivos —5000 salarios minimos urbanos en el
industria— y la multa impuesta por infraccion a lo estipulado en el articulo 44 letra e) de la LPC, representa
el 0.48% dentro del margen maximo antes referido, siendo, a juicio de este Tribunal, proporcionales a la

gravedad que comportan los hechos, seglin las circunstancias objetivas y subjetivas previamente analizadas.

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA POR LOS COBROS
INDEBIDOS

A. Concerniente a la reposicién de la situacion alterada por las conductas infractoras, 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
reposicion de la situacion alterada podran ordenarse, la sustitucion del bien, la devolucion de lo cobrado
indebidamente o la rebaja del precio (...)".

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional, 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, no debe entenderse unicamente 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 mencion, 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 logica 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
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referencia a la proteccion 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
resolucion definitiva estimatoria a la pretension de los consumidores, este Tribunal estd obligado por ley a
ordenar la reposicion de la situacién alterada por las infracciones, segtin lo dispuesto en el articulo 83 letra
c)de la LPC.

C. Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal considera
procedente ordenar a la proveedora SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V., como medida
para la reposicion de la situacion alterada por las infracciones, realizar la devolucion de la cantidad de: (1)
$22,658.15, cobrada en concepto de comision de seguro de vida/deuda del 0.12% en contravencién a lo
dispuesto en los articulos 12-A y 19 letra a), ambos de la LPC, en los créditos otorgados entre junio a
noviembre del afio 2017, cuyo Ultimo cobro se realizd a partir del 07/08/2018 al 22/11/2018, a cada uno de
los 4,608 consumidores; de conformidad a lo establecido en el archivo denominado “I- Cobros indebidos
articulos12-A y 19 letra a) LPC”, contenido en el CD ANEXO a la presente resolucion y (2) $100.82,
cobrados en concepto de intereses superiores a la TML vigente, en los créditos otorgados entre junio a
noviembre del afio 2017, cuyo tltimo cobro se realizd a partir del 07/08/2018 al 17/11/2018, a cada uno de
los consumidores afectados, segtin se detalld en el archivo identificado como “2- Cobros indebidos articulo
18 letra ¢) LPC”, contenido en el CD ANEXO a la presente resolucion.

Los créditos activos a la fecha de la notificacion de la presente resolucion se deberdn ajustar mediante
abono a capital; y, en los casos en los que ya se hayan cancelado los créditos en su totalidad se deberan
reintegrar dichos montos a los consumidores de cada cuenta, por haber sido cobrados en exceso por parte de

la proveedora.

XI. DECISION

Por tanto, de conformidad a lo expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101 inciso 2° de la
Constitucién de la Repuiblica; 49, 83 letra b); v 144 y siguientes de la LPC; este Tribunal RESUELVE:

a) Sancionese a SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V., con la cantidad de
VEINTICUATRO MIL TRESCIENTOS TREINTA Y TRES DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA CON SESENTA CENTAVOS DE DOLAR ($24,333.60), equivalentes a
80 salarios minimos urbanos del sector industria —D.E. N° 2 del 16/12/2016, publicado en el D. O.
N°236, T413 19/12/2016—, por la comision de la infraccion regulada en el articulo 44 letra d) de la
LPC enrelacion a los articulos 12-A y 19 letra a) de la misma ley, por haber cobrado una comision
de seguro de deuda y vida, sin haber acreditado en legal forma las gestiones de monitoreo que

ésta proporcionaba como parte de un servicio adicional efectivamente prestado, por un monto de
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b)

d)

$22,658.15 ddlares, correspondientes a un total de 4,608 consumidores afectados de un total de 4,718
créditos, conforme al andlisis expuesto en el numeral 2 del romano VII de la presente resolucion.
Sancidnese a SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V., con la cantidad de SIETE MIL
TRESCIENTOS DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON OCHO
CENTAVOS DE DOLAR ($7,300.08), equivalentes a 24 salarios minimos urbanos del sector
industria —D.E. N° 2 del 16/12/2016, publicado en el D. O. N°236, T413 19/12/2016—, por la
comision de la infraccion regulada en el articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra ¢) ambos
de la LPC, por haber cobrado indebidamente una tasa de interés superior a la TML vigente y
publicada por el BCR, por un monto de $100.82 dolares, correspondientes a un total 2 consumidores,
conforme al andlisis expuesto en el numeral 1 romano VII de la presente resolucion.

Dichas multas deben hacerse efectivas en la Direccion General de Tesoreria del Ministerio de
Hacienda, dentro de los diez dias hibiles siguientes al de Ia notificacion de esta resolucion,
debiendo comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo indicado; caso contrario, la
Secretaria de este Tribunal certificari la presente resolucion para ser remitida a la Fiscalia
General de Ia Republica para su ejecucion forzosa.

Ordénese a SERVICIOS FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V., como medida para la reposicion
de la situacion alterada por las infracciones al articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra ¢)
de la LPC y al articulo 44 letra d) en relacion a los articulos 12-A y 19 letra a) de la misma ley; que,
en el plazo de diez dias habiles, contados a partir del dia siguiente a la fecha al de la notificacion de
la presente resolucion, realice la devolucion de (1) $22,658.15 ddlares, cobrados en concepto de una
comision de seguro de deuda y vida en contravencion a las disposiciones de la LPC, en los créditos
otorgados entre junio a noviembre del afio 2017, cuyo Gltimo cobro se realizo6 a partir del 07/08/2018
al 22/11/2018, a cada uno de los 4,608 consumidores de un total de 4,718 créditos; de conformidad
a lo establecido en el archivo denominado “I- Cebros indebidos articulos 12-A y 19 letra a) LPC”,
conforme a lo establecido en el romano IX, letra C y a la individualizacion de cobros detallados en
el CD ANEXO a esta resolucion; y (2) $100.82, cobrados en concepto de intereses superiores a la
TML vigente, en los créditos otorgados entre junio a noviembre del afio 2017, cuyo ultimo cobro se
realizé a partir del 07/08/2018 al 17/11/2018, a cada uno de los consumidores afectados, segin se
detalla en el archivo en formato excel denominado “2- Cobros indebidos articulo 18 letra c) LPC”,
conforme a lo establecido en el romano IX, letra C y a la individualizacién de cobros detallados en
el CD ANEXO a esta resolucion.

Notifiguese la presente resolucion y el respectivo CD ANEXO, a la denunciada SERVICIOS
FINANCIEROS ENLACE, S.A. de C.V. y a la Presidencia de la Defensoria del Consumidor en su

calidad de denunciante.
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e) Entréguese a la proveedora los documentos originales incorporados de folios 2603-2622 del tomo
XIV y una vez efectuada la devolucion de la referida documentacion, deberd foliarse nuevamente el
expediente, conforme a lo resuelto mediante auto de las trece horas con doce minutos del 01/11/2021

(folios 2657-2659, tomo XIV).

INFORMACION SOBRE RECURSO

Recurso procedente de conformidad al | Recurso procedente de conformidad al articulo 132y 133 de la
articulo 132 y 133 de la Ley de|Ley deProcedimientos Administrativos:

Procedimientos Administrativos: Reconsideracion.

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

Autoridad competente: Tribunal Sancionador de la Defensorfa del Consumidor.

f‘.‘,

age &/ilc

glaya Juan Carlos Ramirez Cie’hfuegos
vocal Segundo vocal )
TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA

José Leoisick Castro-
Presidente
PRONUNCIADA POR LOS MIE |
DEL CONSUMIDOR QUE LA SUS/ RIBEN.

CM/ym

51



