o “Sobre el presents documento se elabord una version ;’)ﬁﬁica, de confon'nldad al Artqcula 30 69 a Léy dé Acceso
. a la Informacién Piiblica (LAIP), protegiendo los datos personafes-dislas pirtes-qlie Intervinleron &iv &f prasante
proceso; asl como datos confidenclales, sequn lo establecido en el Aiticulo 6. letras *a% “f* v, 24 de la LAIP

f‘ o . A Fecha: 11/04/2024 N
J TRIBUNAL | ora: 13:15 | Referencia: $32-2021

Delensoria SANCIONADOR Lugar: San Salvidor.
del Consumidor ' ' :
RESOLUCION FINAL
o I INTERVINIENTES:
Denunciante; '

Proveedora denunciada: Banco Cuscatldn.de El Salvador., S:A., que puede abreviarse Baico Cuscatlan,
S.A.

- 1.  HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES. ,
En fecha 15/03/2021, la sefora interpuso su.denuncia ~—folio I~ en la. cual

expuso: “(...) no reconoce las compras quc se han realizado. en su-tarjeta de erédito del Banco Cuscatldn
UNO VISA con mmero de cuenfa ya que. desde el am) 2018 se clz,/a la cuenle con
saldo cero y un saldo disponible de $550.00 (limile de la-tarjeta). Esel ca_so‘que dos afios despuéside no uso |
de la linea de crédito seile informaa través-del estado de cuenta unas: cr,;miprkﬂis 'qi)e la c:oézj.ndﬁidbm no e
realizado, en ¢l mes de julio del 2020. aparecen compras con detalle: -‘NE'I"FI:IX‘:/)})I' $13.99, CIEN A L1o
STORE WEB por §-202.00, fres compras: PAYPAL TECNOVISION $39.82, ic;)(');x‘» éampras de ANN ANNIES
CATALOGO por $29.64.y un cobro indebido de membresia:por $65:00: Informanda la consumidora que a
partir de este mes le siguieron mandando el estado de cuenia y.en agosto. septiembre.y oelubre de 2020 le

realizan el cobro mensual de NETELIX por $13.99, La consumidora ha presentado ¢l reclaino por eserith

impugnando los cobros no reconocidos que ascienden d $430.00. (con iitereses y cargas) y el pioveedor en
el mes de febrero.de 2021 le deniega s solicitud alegando los 90 dius de ]?IZIE;Q meixinmo pora reclumar”,
En esé sentido, el Centro de Solucidn de.Cox1ix'oversiaS —enadelante CSC—. conforme al arficuio 143 :
de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante. LPC—, remitio el .expe‘diéme‘ por no lograr solucionar
cl conflicto en dicha instancia pordesdcuerdo en audiencia conciliatoria, récibiéndose en este Tribusial en g
fecha 29/06/2021.

1. PRETENSION PARTICULAR.
. La consumidora solicité en su denuncia: “(...) investigue las compras no reconocidus y que se le exonere|

de los. cobros indebidos asi como de los infereses gerierados a'la cueiita # ' desde ¢l |
mes de julio del’ 2020 a lafec/za (.. ) "(sic).

IV. INFRACCION ATR]BUIDA Y ELl‘ MLNTOS DE LA lN FRACC !()N
Tal como constd en resolucion de inicio —foliss 34

al 35—,.s8¢ le-imputaa ld proveedora dcnuncmda T}
comisién de la infraccion establecida.en el articulo 40 letra a) de la Ley del Sistema.de 'Far_]_el(as,de Crédito.
/) en adelante LSTC. '

El articulo 40 létra a).de.la LSTC tipifica como infraccisn grave “Efectyar cobros indebidos. tales como |

cargos.directos al tarjetahabiente a-cuentade bienes o servicios adminisirados o suminisirados porel emisor

7:) o coemisor, cuando -no hayem sido previamente:autorizados o solicitados por el turjelahabiente”.
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£l caracter indebido del cobro que cfm ;.zl}ari'fdu'lo antes meneionado se fundamenta en el hccho que no
sed obligatorio ni exigible, que séa ilicito. injusto o falto de cq‘@‘idéd; es decir, que no-se pueda acreditar la
existencia de una obligacion que lo origina, que emane'de la ley o de la libre voluntad de las partes dentro
de} niarco legal.

Es impertante-destacar que. para la configuracion .del cobro indebido como conducta constitutiva de
infraceion. no se exige, entre sus.elementos tipo, que el cobro en mencion se haya concretado ¢n todo caso,
en el sentido de que el consumidor hubiese pagado ld suma cobrada indebidamente. La figura del cobro
indebido se perfila cuando se realiza un cobro sin respaldo legal, esto es, cuando no se acredita la existencia
de una obligacion entre las partes. Y es-que, debe aclararse que el cobro indebido se define:como la accién
de exigir alguna cosa de la cual no habia derecho a cobrar.

Ahora bien, para que exista el derecho de. cobrar, se requiere de la preexistencia de una relacién
contractual, de la cugl se deriven obligaciones para ambas partes, que podran consistir en prestaciones.de dar,
hacer o no hacer.

En gintesis, el caracter indebido del cobro.que cita el articulo 40 letra a) de la LSTC, se fundamenta en el
hecho que el mismo no cuente con un respaldo legal ni-contractual, o que se hagan cargos a la cuenta del
tarjetahabiente por la adquisicién de bienes o servicios que éste no haya solicitado o no haya efectuado, y
menos autorizado cargarlos a su cuenta, e, inclusive, que se le exijan sumas en concepto de pago de

obligaciones sin:demastrar las-catisas que ld generan.

V. CONTESTACION DE LA"Pi{OVEEI)QRA- DENUNCIADA

~ Sesiguio ¢l procedimiento consignadosen los.articulos 143 y siguientes de la LPC, respetando la garantia
deaydienciay el derecho de defensa de fa proveedora, quien comparecio conforme a las actudciones que se
detallan a continuacion:
L. En fecha.30/10/2023 —folios 38 al 49—se recibié escrito firmado por la licenciada
.ensu calidad de apoderada general judicial con clusula especial de la proveedora Banco
Cuscatldn, S.A., medianté el cual evacud la audiencia conferida en resolucion de inicio y-ejercié su-derecho
de defensa, ei ¢l ¢ual manifestd:

Seiala la proveedora que en ¢l presente caso ha operado el plazo de prescripcion del ejercicio de la
potestad sancionadora,respecto a los supuestos-¢obros indebidas, por habertranscurrido el plazo de tres afios
establecidos en el articulo.53 inciso 1° de la LSTC, acgumento que. fue evacuando en resolucién de apertura
a pruebas.de fecha 17/01/2021 (15.52 al 58). |

Ahora bien, respecto a los supuestos cobros indebidos sefialados en el inicio del procedimiento

administrativo sancionador, maniféstd que la consuridora . denuncid que su tarjeta
de crédito del Banco Cuscatlan UNO VISA con nimero de cuenta # §e cargaron

compras no reconogcidas que se habrian realizado“en el mes de julio del 2020 (...) con detalle NETELIX
POR $13:99, CIEN AUTO STORE WEB por $202.00, tres compras PAYPAL TECNOVISION $49.82, dos

compras de ANN ANNIES CATALOGO por $29.64 y wr cobro indebido de membresia por $65.00 (...)".
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Sefiala que; si-bien originalmente Ta consumxdom sendlo quie. €iv d"OStQ. s€p unbre y octubre dc 2020 se le
realizé el cobro mensual de “NETFLIX por 13. 99", los montos corrcspondlemes a'las tmnsaccmncs cargas
¢én septiembre y octubre de ese misino affo fueron oportunamente deyvueltos por su mandante: no. existienda
entonces, -conflicto ni-controversia alguna ‘sobre ellos ('coxﬁo se-comprobo pot él CSC) y en esta.ocasion
mediante-correo electrénico de: fecha 25/03/2021. remitido por la:sefiora ‘ det - Centro dé
Soluciones al Consumidor del Banco Cuscatfdn , de manera qué los Ginicos cobros cuya legitimidad se

controvierte son los:sucedidos en junio y julio del 2020.

Asimismo, con respecto al estado de cuenta emitido ¢ 06/07/202’()’ del Banco Cuscatlan-a nombre de’la |

[ consumidora . la fécha ¢n que s¢ cargo 1a Qltima. hansat,cxon no rcconocula (ANN#*

ANNIE'S CATALOG 800-282-6643) fiie:el 02/07/2020 y a la h.(,hd en-que se- carvo la membresia-titular por
US$65.00, el 06/07/2020. Segun el estado de cuenta.con fecha de corte 06/0{3[20'20, el -3,0/07/20’2() de esc ano

se efectué un cargo con la descripcion “NETELIX.COM Amsterdani™ por- un monto de $13.99.

‘Afiade, que bajo las condiciones legalés de contabilizacion expuestas. en el caso que fa prescripcion no

sea razon suficiente parala finalizacion anticipada del procedimiento. destaca ~con el fin de ejercer un plena

1 defensa y por prinicipio-de eventualidad- que tampoco existe una conducta atribuible al Banco qu’e:pucda ser

sancionada a fa luz del articulo 40 letra.a) de-la LST 'C. pues los hwhos dcnuncmdos no son cmmstcnlu con

la realidad, en lanto que las compras.que s¢ can,amn en la la:]ctd de credno de Ia Lonsmmdom denunciante

| s¢ realizaron de conformidad con las clausulas convemdas~.contract.ualmm1m y en obsc‘rvan‘cm de la

legislacion existente en-materia de consumo y tarjetas de crédito. En efecto. talés compraq s¢ llcvm on a cabo

no.solo con el consentimiento expreso de la consumidora, sino principalinente zp_or' 1c.qu(~,11111)«|enlo de sn

persona al amparo -de la- normativa técnica aplicable y los térmings del ‘contrato relativos: a Ta banca |

electréaica, no exnstlendo por tanto, una conducta tipica ni Ia mfraccxén que seatribuye a Banco Cuscatlan

en el auto:de inicio. )

Reitera, que los cargos efectuados con fecha 30 de agosto y 30 de septiembire ambas: del 2020. fueron
reintegrados a la consumidora segtin consta en el.correo elcctréni‘co.fr,emitfi,do'a personal-a la-Defensoria del
Consumidor por parte del Centro de Solucién al Consumidor def Banca Cuscatlan :é_l"i}s{()372021 y la
siguiente pantalla corresporidiente al Registro del Histérico-de Servicios Compartidos. razon por la cual no
forman parte:del cuadro factico sobrre el que se ejerce:la defensa del Banco.

En. suma, como consta en el -expediente - admlm'slrauvo l‘ormado. en Uldh pane. con la documentacion
proveniente del Centro de Solucién de (,omrovusms de. esd Delensm ia, dt. form'l pd!llcuh ’:m cl cstado
de cuenta emitido con fécha 06/07/2020. las tranwccnones no: reconocrdas por fa sefiora -

, 5e realizaron los dias 30/06/2020, 1 y 2 de julio 2020 pormedl.os: de c,anales;dlgnlafes‘;g_cuyo acceso
ha sido dispuesto -por su mandante, los cuales 'se encuéntran asociados. a la tarjeta de crédito
o . emitida a nombre de la seiiora , segiin fue convenido entre el Banco y 1a
consumidora. A este tipo de servicio se le conoce comercialmente como: Banca por medio de canales

digitales, Banca en Linea, Banca Digital o Banca Electrénica.
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digitales™ aplicables 4 10§ bancos y ofras entidades financieras aprobadas porel Comité de Normas del Banco

| Central dé Reserva, vigentes desde el 08/03/2022 —en adelante NRP-32— se desfaca que para acercar los

servicios financieros-a las personas, sé vuelve necesario la peiietracion de la banca por medio de los-canales

{ digitales. lo que permite una sostenida adopcién de nuevos esquemas deé pago, los cuales constituyen un

medio diamico y noveédose para las personas que réalizan operaciones en ¢l sistema financiero, volviéndose
un complemento de los-canales que-utilizan instrumentos tradicionales. En ese contexto, el articulo 56 de la
ley de Bancos en la letra. ) sefiala.lo siguienter “(...) los baricos podrdn. celebrar operationes y prestar
servicios con el piblico mediante el uso de-equipos y sistemas automatizados, estableéciendo en los contratos
respectivos, las busespara determinar las operaciones y servicios euya prestacion.se parte; los medios de
l'chIIg'iiE:qc‘zidn del usuario y las responsabilidadés-correspondientes a su uso ",

Sostiene, que en fecha. 07/08/2020 su mandante y la sefiora suscribieron un
“Contrato de apertura de.linea.a crédito rotativo y-emision de tarjeta de crédito” en.cuya clausula IV se indica
la forma expresa-que: “(..) previa aprobucion del TARJETAHABIENTE |, el cargo p,odr_d efectuarse sin la
presentucion de la taijela o firma de documento respectivo, debid al uso de la tarjeta emitida como

conseetreneia del presente de lu tarjetar o firma del documento respectivo, debido-al uso de la tarjeta via

| teléfano, correo o-medianfe el uso de medios electirdnicos o similares. (...) £l uso de la: tarjeta emitida como

| consecuencia del presente conirato podrd efectuarse fanto en ¢l territorio racional como en el extranjero”

Adicionalimente, sefiald que en ld :éléusula XIX del contrato nominado “Reconocimiento y Aceptacién de
Cargos” consta que, “EL TARIETAHABIENTE reconoce y acepta que los cargos a su cuenta originados en
el uso de la turja pueden presentar las siguientes caracteristicas (...) d) uso de medios electronicos o
similares en los casos citados en lakz:/d‘lz,/sula we

Ln ese contexto, de acuerdo ¢on su sitio web, Netflix se define como un setvicio de stréaming por
suscripcion-que permite a sus miembros ver series 'y peliculas en un dispositivo con conexién de internet.
Lucgoal ingresaca .~ ¢  severifica que tal sitio corresponde a una tienda virtual
en la que-se pueden adquirir articulos:de uso automotriz. En cambio, PayPal es un servicio global-que permite

envidr pagos a la cuenta del vendedor-con tarjeta de erédito. sin compartir informacion financiera como se

1alirma en su pdgina oficial. Por otra parte. en-{a. pagina web, revistas, libros, Kits y suministros, clases en

linca. y programacion de (elevision, estdn dirigidos a los intereses aitesanales del hogar y de [a familia,
incluidos acolchados, croche, tejido (...)" como reza la traduccion automatica del contenido en ingles que
se aloja.en el sitio,

En.ese sentido, en los.cuatro sitios antes. mencionados, los que se habrian efectuado las compras. que la
consuntidora no recofiece, tiefien comc)ec,om(in denominador que para realizar las compras de los articulos
seleecionados 1o basta con incorporar los datos de la tarjeta de crédito en la cual se autoriza el cargo

correspondiente. sino que €5 necesario iniciar sesién. con un usuario creado especifieamente para tal efecto,

por lo cual, por medio del ustario se acreditalla identidad, brindando en €1 los datos:requeridos para tal efecto,
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cqlni\};lle 2 la autorizacion de la tarjeta habiente. En suma, Jos cargos efectuados por el Banco en la Tarjeta
de Crédito de la sefiora corresponden a transacciones efectuadas por una persona que introdujo sus
credenciales y dato de la tarjeta. de crédito, misma que solo debe de conocer la consumidora como titular de
dicho producto financiero o cuyo deber de resgiiardo recaé en aquella, desvirtuandose complétamente la
imputacion efectuada en ¢l presente procedimiento; por lo cual, seitala la apoderada que es de'importancia
destacar que ¢l articulo 25 de 1a LSTC dispone que “que ¢f titular o tarjetahabiente puede cuestionar por
eserito el estado de cuenta, deniro de un plazo no mayor de novenia dias después de la fecha de corte,
detatlunde claramente el error atribuido y aportando todo dato gue sirva para esclarecerlo ™. De acuerdo al
archivo digital denominado = Detalles envio estado de cuenta de Email” emitido por el Banco Cuscatlan, el
1370772020 a las 21:20, se remitio estado de cuenta al correo de la tarjeta de crédito
con fechas de corte 06/07/2020. evidencidndose que 1a consumidora recibid oportunamente su estado de
cuema con corte al 06/07/2023 en formato digital por correo electrénico, en armonia con la clausula X1 del
contrato suscrito con su.mandante,

En contraste a fo anterior, la referida direecion de correo electronieo coincide con el proporcionado por
la consumidora en la denuncia de mérito. tal como s¢ puede apreciar a folios 1, y es 1a que se consigné en
forma manuscrita como cuenta de correo electronico en el “Formulario de instrucciones para envié de estado
de cuenta por correo electronico™ completado por fa consumidora en fecha 07/08/20117. No obstante, fue
hasta ¢l 20711/2020 cuando la consumidora denunciante decidié reportar verbalmente al Banco Cuscatlan
sobre las supuestas conipras no reconocidas, como se constata en el registro del histérico de servicios

compartidos. Adicionalmente, consta en folios 6 y 7 del expediente administrativo que la consumidora

-presentd al Banco su reclamo por.escritd, tal conie lo dispone la LSTC hasta el 18/12/2020. es decir, mds de

cinco meses despuds de haber recibido el primer estado de cuenta que pretende controvertir.

En ese sentido. concluye la apoderada que no se cumplieron los supuestos establecidos.en la LSTC para
la impugnacion de cuenta con fechas de corte 06/07/2020 y 06/08/2020 respecto a los cobros que se
cuestionan en ¢l procedimiento, la cual debe de realizarse por eserito y en un plazo no mayor.a los noventa
dias después de la fecha de corte.

2. Asimismo, el dia 01/02/2024 se recibié escrito y documentacion anexa (fs. 71 al 73) preseritado por la
licenciada . . mediante el cual contesta la audiencia de apertura a pruebas |

de fécha 17/01/2024, mediante el cual adjunta prueba documental relacionada. a informes técnicos y

documentacion contractual, la cual serd valorada en el siguiente apartado.

VL A% AL,ORAC‘I(')N DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS

A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la Ley de Procedimientos
Administrativos —en adelante LRA-—, las pruebas oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el
procedimiento, serdn valoradas conforme a las reglas de la sana criticas.a excepcién de la prueba documental,

la cual se realizard conforme al valor tasado de fa misma en el derecho coman.




En ese.sentido, la Sala de lo Cons’thiicional en la resolucion final pi‘énuﬁc‘i'ada énel prbccso acumulado
con numery de referencia 23-2003/4 [-2003/50-2003/ l'7-"005/2»l-"’00’5 de fecha 'I*8/‘I32/52009. en fo fque

‘concierne al valor. lasado de las prugbas mencnono “Cmmdo 1a ul;]lﬂacmn e la- marmm de oxpenen('rrl

viene predetérininada por la norma procesal; hablarios. del sistema’. de valomcwn denmnmm[o pmelm
tasada o tarifa-legal; es decir, en-la prueba tasada o tarifii legal, lo-qué fiace el legisladoir es pmveer und.
de las mdximas que deben integrarse al razonamierito probatorio del juez, como ki premisa mavor del
silogisino findamentul sobre cada niedio de prueba (...) el legistador séiiata una lista de medios de praebu
Yy a-cada una le asigha un determinado y preciso valor probatorio -certeza objetiva-; es decir que, e este

caso, amparado en la seguridad juridica, el legislador de/ermuw previamente: ld mexima de experfentic,

aunque comdistinta fuerza dependiendo dv la prueha a’e que se frate”. Los resaltados son Nuestros).

Dicho esto elarticulo 106 inc. 6° delal:PA dispone? "‘[:m' doc NGRS 72),:1;1(;11':”5/0s»-}m,-.m funcionarios
a los que sé reconoce la condicion de autoridad 'y en los que, observandose los requisitos legalcs
correspondientes sezec(yan {os hechos constatados por aquellos' fardn [mleba de estos-salvo-gue se uueclllc
1o contrario”,

Ademids, el articulo 3471 del Codigo Procesal Civil v Mercantil —en adelante CPCNM-— determina el
valor probatorio de los instrumentos, asf: “Los instrumentos pitblicos-constituirdn prneba fehaciente de los

hechos, actos o estado de cosas que documenten; de lafecha p personas. que intervienen en-el mismo, ast

| como. del fedatario o funcionario que lo expide. Los iiis?z:un:e;rto'.v'f[)ft.‘iv'ajtl(_)y hacen praebe plevg de- i

contenido y otorgantes, si no ha.sido impugnada su-autenticidad o éstaha quedado deimostrada. Sind queds

| dermostrada tras la impughacion, los instrumentos sevalorariin: t‘()i}jbr!ltze wlas reglas}:(la la sana criticd”. |

| (Los resaltados son nuestros).

Asi las- cosas, este Tribunal valorard Ja prueba de -conformidad a los métodbs- aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriorimerite determmal si en ¢l preseiite procednmenlo se ha configurade la :
infraccion consignada en el articulo 40 letra a) de la LSTC.

B. En ¢l presente procedimiento sanuonatono se incor pmo la siguiente prueba.documental:

1. Estados de cuenta a nombm de la sefiora de-la cuenta . Con

T fechas de cotte 06/07/2020, 06/08/2020; ¥ 06/10/2020, Tos cuales jse~‘cn§ug«:ntrawdb'c;uin"eh’tzxios deTolios 3 al

2. Escrito de reclamo preséntado por la consumidora” - <en las oficinag del Banco
Cuscaﬂé‘n- de El Salvador, mediante el cual manifiesta su jin'con‘qum'idzid:x{elzxé_i‘oliaiia' a las transacciones,
realizadas por medio de su tarjeta de crédito, ef cual fiie presentado en una de las dependencias del Bancoe-en
fecha 18/12/2020. (folios 6-al 7). '

3. Detalle de envio de Estado de Cuenta Email. mediante el cual se sefialan las-fechas.en lacuales fueron

enviades los estados de cuentaal correo proporcienado.por la-consumidora, mismo que coincide con el correo

e do en-él-folio 73.

sefialado et la denuicia por la consumidora, el clal se encuentra doeti
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4. Contrato denominado ~Contrato. de Apertura de Linea de Crédito Rotativo y Emisién de Tarjeta de
Crédito™ suscrite entre la sefiora .y el Banco Cuscatian de techa 07/08/2017, el cual
se encuentra documentado de folios 64 al 67.

5. Copia det formulario denominado “Formulario de instrucciones para envio de estado de cuenta por
correo electronico™, llenado en techa 07/08/2017 por la consumidora , el cual se
encuentra documentado a folios 68.

6. Constancia Original emitida por'la Jefa de Soporte de Bance.Cuscatlan, mediante el cual se.consigna
que en fecha 30/1 172020 se.realizé reversion y reintegro.de fondos correspondientes a dos cargos efectuados
tos dias 30/08/2020 y 30/09/2020 de ese mismo afio de la tarjeta con terminacion ,anombre de

» cada uno de ellos por un monto de $13.99, en concepto de “compra en Netflix.com”, la cual
se circuentra documentado a folios 69y 70.

7. Constancia Original emitida por la Jefa de Soporte de Operaciones del Banco Cuscatlan, mediante la
cual se informa a la consumidora que, respecto a las transacciones no reconocidas, seis de los ocho cobros
sometidos a reclamos no iban a poder ser validado por haber sido interpuesta su impugnacién fuera del plazo

sefialado en el contrato, la cual se encuentra documentada a folios 71 y 72.

) Vil.  ANALISIS DE LA.CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el caso particular, la consumidora denunciante reclama por supuestos cobros indebidos realizados
de forma directa en su tarjeta de crédito, Jos cuales nofueron previamente autorizados o solicitados porella,
ya que la referida tarjeta la dejo de utifizar, y luego de dos afios de no uso de la misma, se le informé a través
de estado de cuenta de las de compras realizadas en diferentes comercios afiliados, servicio convenido
mediante ¢l “Contrato de Apertura de Linea de Crédito Rotativo y Emision de Tarjeta de Crédito” asignado
al ndmere con terminacion **+% #dk dxrk , el cual, conforme a lo dispuesto en el articulo 1105 del
Codigo de Comercio —en adelante C.Com.—, tiene las caracteristicas del contiato de “Apertura de
Créditos™.

Eneste tipo de contratos, intervienen el acreditante —banco o proveedoia denunciada— y el acreditado
——cliente o consumidor denunciante—; en donde. el primero de ellos se obliga a poner una suma de dinero a
disposicion del segundo, 0 a contracr por este Gltimo una obligacién, para que el mismo haga uso de! crédito
concedido en la forma convenida, obligandose a su vez el acreditado a restituiral acreditante las sumas de
que disponga. o el importe de la obligacion que contrajo, y a pagarle fos intereses, gastos y comisiones que
se hubieren estipulado.

Aliora bien, es importante mencionar, que:
/. No obstante, las aperturas de crédifo estan reguladas en el C.Com,, la Ley de Bancos —en adelante
L.B.— vigente desde el 08710/1999, incorpoid en el articulo 51 letra p), la emision de tarjetas de
erddita, como una de las operaciones que los bancos estan facultados a realizar.

2. Que. con laentrada en vigencia de la LSTC, a partir del 31/12/2009, se establece en su articulo |-

el marco juridico del sisteme de tarjetas de crédito”, que incluye “contratos individuales, cuya
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{ fecha de corte, détallands claraniente'el error atribuido y apor tdndo cualquier dam quessirva paxa
1 1o anterior guarda relacién con lo establecido én el lncmo-pmmcm‘delsamcul‘o 2

 de las Normas Técnicas para el Sistema de Tarjetas de Crédito, én adélanté NC/M I

funcion principal consiste en servicios de wdiministracion de cuentas. de larjetahabieies v

comercios v insliluciones afiliadas al sistema, a partir de 1n contrato de apertura. de crédino”; y |-

“consecuenteniente regula las relaciones que seorigingn entre todis lox participantesdel sistema ™.

Por eflo, de acuerdocon los servicios reelamados por la denuneiante y al respectivo-contiato. ¢orresponde

aplicar la. LSTC como ley especial en Ta:materia.

En ese sentido, de:conformidad con los articulds.5; 6, 12735 letra b)-fdez'vl_a-I;STC y el contrato de folios

64-67, Banco Cuscatlan de EI' Salvador; S.A. entrégd, en calidad de _dcpés‘,i‘io«ali denunciante, la tarjeta de
crédito-con su Namero de Identificacién Personal (PIN), pormedio de la cual éstetenia la l‘zﬁcﬁltﬁd- de hacer

| compras dé bienes y servicios en los diferentes comercios afiliados a Visalntérnacional; q'uéd'iirqu facultada

[a proveedora denunciada, para cargar a la cuenta principal del mismo, los importes de log bienes'y scrvicios

adquiridos conforme a lus qutorizaciones de pago suscritas por-los-tarjetahabientes, o incluso. que hayan

sido aceptadas por cualquier otro medio conforme al contrato, cuando se trata de operaciones i las guie no|
| existe presencia fisica.de la tarjeta.
' Por ofra parte, los articulos 25y 26 de la LS']C estableccn la obhsoacmn de. los hr_;cnhablcmu del

cuestionar por escrito los estados de cuenta, deiitro de un pla/o no mayox de novunta dias’ poslmones alal

El banco, por su parte, estd obligado entre otros aspectos, a otorgar el comprobante de recepcidn: con el

niimere de reclamo asignade; v, a résolver segin c'orrespcmda en caso de operaciones nac’ibna‘les dentro de |
los tréinta dias siguientes a la interposicion del reclamo y demm de los cnento vcmte dias °.1gnmms £n.caso :
de operaciones internacionales; aportando copm de los compmbames 0 ﬁmdamentas qme avalen la| '
| situacion.

Finalmente, el amculo 45-A de Tas NCM- OI —Alerta de Jas opelacmnexm Iltenlmmm establece:

Cuando ¢l tar, /eluhablen{e realice dlguna transaccion. en. cualq'mer comereto u/llmc/o 0 p(.n a “dispensar |-

dinero enefectivo, ef emisor o-coemisor-deberd anivien una alertc puira notificar sobire [é@ operacidinréalizada,
debienido proporcionar .ol inenos una opeion giratuita para ello.

B. Establecido lo anterior, én €l piesente caso la infraccion -denurniciada por fa seéfora

- esla descmta eh. el articulo 40 letra a)de la [ PC, por "F fec tuar cab/ os’ nu/e/m/()s /ale\ COMO.Cargos

dlreclos al Iar/etahahlenle a cuenta de bienes o ser viciox admml.s/radm o, wmm/sn wdos pm‘ el emizor o).

¥e

coemisor, ‘cuando no Imycm sido. prewamen/e autor. lzadm o sohczladm por (’l Im']elalmluenle-: por lo que.

al realizar el éjercicio. de adecuacién de los he,chm d(,nuncmdos a los '\lcancu del. refcudo ilicito.|.

administeativo frente-a los elementos. [)Iohdt()l FOS. qu(, cons(an 'lj,ref_,ados dle tlgza ques

a) La proveedora Bancd Cuscatldn de: El, Salvador; ¢

consumidors dén‘ilnciante_, mediante el uso de una taijeta de crédito que por diche: contrato s¢ €mitio para la

*sdm ecerlo. ]

: Reupcmn dc mulamos——

A morgé una lmca de’ cmdno #0tativo a la




s e

o A PO AN S

‘Eldqui‘sicidn de ciertos bienes y servicios en establecimientos afiliados al sistema de tarjeta de crédito (fs. 64~
o7

b) La proveedora Banco Cuscatlan de El Salvador, S.A. efectué el cargo de 8 transacciones no
reconocidas por la consumidora en su respectiva tarjeta de crédito, por compras en comereios electronicos,
conforme al cuadro documentado a folios 45 vuelto.

Por su parte, la apoderada del Banco Cuscatldn, logro acreditar que, de las ocho transacciones reportadas
por a consumidora, dos de esas fueron reintegradas a la consumidora, las cuales fueron cobradas en concepto
de "NETFLAX.COM™, por el monto de $13.99, las cuales-corresponden a transacciones realizadas en fechas
30708/2020 y 30/09/2020. En esa misina linea, la proveedora sefialé dentro de sus argumentos de defensa y
documentacion probatoria, que la consumidora interpuso los reclamos sobre las transacciones no
reconocidas, por inedio de escrito presentado en una de sus dependencias. cinco meses después de realizadas
fas primeras compras, es decir, ¢l ¢éserito tue presentado en fecha 18/12/2020 en cumplimiento de la LSC,
liabiendo superado el plazo de los noventa dias que la ley establece.

Asimismo. en su linca argumentativa, seflalé la apoderada de la proveedora denunciada que o son ciertas
las afirmaciones de la consumidora. respecto a que no recibia los correos que contenian los estados de cuenta,
lo cual comprobd mediante reporte denominado “Detalles envios estado de cuenta Email”, el cual su
representada envié mensudlmente al correo que la consumidora proporciond en el “Formulario de
instrucciones de envio- de estado de cuenta por correo electrénico™, mismo que coincide con el correo
brindado por la consumidora en su denuncia, el cual fue corroborado a folios 1.

En ese sentido, este Tribunal debe hacer las siguientes consideraciones:

Que:el contrato de-apertura de crédito:rotativo v emision de tarjeta de crédito, fue formalizado conforme
a lo dispuesto al articulo 1105 del Codigo de Comercio (en adelante C.Com.). En este tipo de contratos,
intervienen ef acreditunte (banco de la proveedora denunciada) y e/ acreditado (cliente o consumidor
denunciante). en donde, el primero de ellos se obliga a poner una suma de dinero a disposicién del segundo,
0 a contraer por este ultimo una obligacion. para.que é] misino haga uso del crédito concedido en la forma
convenida, obligdndose a su vez el dcreditado, avestituir al acreditante las sumas de que disponga o el importe
de fa obligdcion que contrajo. En ese sentido, y de conformidad con lo establecido en el articulo 35 letra b)
de fa LSTC. y los contrato relacionados, Banco Cuscatldn, entrego en calidad de depdsito a la denunciante la
farjeta de crédito respectiva, 1a cual contiene. datos Gnicos y especificos, asi come un ntmero de
identificacion, por medio del cual se le faculté a’la consumidora la posibilidad de hacer compras de bienes y
servicios en diferentes comercios afiliados, o incluso cualquier otro medio conforme-al contrato, cuando se
frate de operaciones en las que no existe presencia fisica de la tarjeta como es el caso de las compras en
medios electronicos. _

En virtud de lo anterior, dentro del contrato se especifica o se regula que, en caso de robo, sustraccion,

pérdida o fraude de la tarjeta de crédito, es obligacion del cliente notificar inmediatamente lo ocurrido al

banco por cualquier medio, y de ratificar dicho aviso por escrito al banco. Aunado a lo anterior, Jos articulos
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| de la infraccién atribuida; respecio a la comision de la. uﬂmccmn ushblccnda enel-
LLSTC. ' o '

25y 26 de la LSTC cstablu,en 1a obhgacmn du los tar Jetahablenu,s de cuesr‘onar pm LSCI ito lo& extados de |

cuenta, dentro de un plazo no imayor afos noveiita dns posteriores-a la fecha de-corte. detaando claramente
el error-atribuido y aportandé cualquier dato queswva para -esc‘!arccerlo.: J'ba'nco. por su parte; estd obligado
entre otros aspectos; a otorgar el compx obante de recepcnon con-el- numero-de tu.lamo aw;,mdo ¥ fesolver
segin corresponda, en caso de opcraclones naclonaleﬁ defiti

del reclamo, ¥ dentro deé los ciento veinte dias sngulemes, 'en'cas ‘ de opel ac1oncs mternduones dp()lldnd_()

copia de los comprobames o fundamcntos .que avalen tal sﬁuacnén

Sin embargo dela. documentacnon mconporada en el caso, se tlene pon acred ado que Jaconsumidoraalin
Sor 10§, estados-de cuenta
enylados ala cuenta.dc co_rreo:eleclmmco sena‘lado por- Su persona- nO"ﬂ“llC_lEpus() por escrito o por cualquier

otromedio los reclamos respéctivos durante ¢l plazode noven’ta:diasque establece el-articulo- 25 deéla 1L.STC,

sino que; fue: hasta después de cinco meses —del pnmelo de los est’tdus de cuenia que rc,clamm que se |

aperson®: para realizar la rcspectlva g,equon por Io cual

legal 'y técnica al Banco Cuscatlén de redlizar las ¢ ‘g,estlones neces: nas mra veuhcal 5 esa fransacciones
fueron o no frauduléntas. ' '

En ese sentido, -este: Tribunal determiné que la comumldora mcumpho con la- nnpuonduon de- Ias

transaccxones no rcconoclda& a través del estado-de cucntd resp cuvo duuro dcl pIa/o o mmor d noventa.

dfas posterwres ala ﬁ'dm de corte, razén por ld cual, el banco no- cstaba obhgado a recabar lOb dounmnlos ‘

probatarios que avalen las transacciones teclamadas, por lo ‘que, resulta pr ocednnte ahsnlver a la ‘proveedora

lo t'remtad ‘1 §i mmntesala mtupos:uon

dxsposuuon G

arl»lwk? 4}(_) .jc,ug ayde la

vm l)[‘CISlON}

Por tanto sobre fa baie de Jo-anteriof mentt. e‘<pucsto y conl funclamt,mo én !0@ Ar Uculm l

2%de la Constntucmn de 1a Repiblica; antlculos 44- Ietra d) 47 4‘) 8 3 Icua by: 144 y:Siguientes (k la 1LPC: Yy
3, 78 finciso'terdero; 139y 154 de la LA, -este Tribunal RESUDLVE ' »
' aj Tengase por rccxbldos lps escritos plebenlados pox la pnovccdom Banco C‘uscatlan S A . através dL
suapoderdda, laJicenciada C.de te.ch_as_ 30/ ! 012()2_3 Y 01 02/2024 |

—folios 38:al 49, 61 al 63—

B) . Desestimese: la presunta conﬁguracmn de! la mﬂdcuon ‘ ‘,rev‘ e el am(,ul() 40 k,tr @

por: Efectuar cobros mdc'lmlc).s tales wm() car g().

servicios adininistrados o, \unumsh ados por el emisor é. wmnol cucmdn ). /m) an w/oplc\ demente |

aitorizados o }s'czltq:/ados,por el tarjetd hibiente R 1@_la_e-10n a Ia deu_mncua' _prgse.nmda por ta

séfiora , conforme al andlisis desarrollado en el .romano VI de la presente |

reselucion.
¢) Absuélvaseala provccdora Barico Cuscatlan S, A,. de la mfraccnon stbleuda en el articulo 40 letra

solucxon.

ayde la l PCs por las razones cxpuesla& en cl fomano Vll de ld prc enter

T4 10T inciso |

o la LPC.|

(’H(L’ (48 L'IIGTHZI dL’ /71(’17(,’.\ 2}

1'{1;1 o
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dy  Hdgase del corociniienio de los intérvinientés.que, en 'cﬁnlnpli111iel1td al'articulo 104 de.la LPA y-de
conformidad a los articulos 132.y 133 de Ja misma ley, la presenté resolucién admite recurso de
reconsideracion, el cual puede ser interpuesto ante este mismo. Tribunal Sancionador de. la
Defensoria dél Consumidor, dentro del plazo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente

-a la notificacion.de la presente reésolucion, en ladireceién siguiente: 7* calle poniente y pasaje “D™

#5143, colonia, Egcalén. San Salvador.

¢f  Notifiquese.

PRIAMC

( die piacek
&\ /{.\\my/ .

lost Leoisick Castro Zy ghe Juan Carlos Ramirez. Cienfuegos
Présidenté Rr 1 rl'i ocal ! Scgundo veeal

PRONUNCIADO POR LOS MI;MBR‘ S DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONyﬁOR QUE LA SUSCRIBEN.

,.\

d{ 'f'nbunal Sancﬂonador
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