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RESOLUCION FINAL
I. INTERVINIENTES

Consumidor denunciante:

Proveedora denunciada: | BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.

II. ANTECEDENTES Y HECHOS DENUNCIADOS
En fecha 11/11/2022, el consumidor interpuso su denuncia, en la cual manifestd que: “en fecha 29 de

Junio de 2021, contrajo obligacion crediticia a titulo de mutuo de mutuo con el Banco Cuscaildn,
Sociedad Andnima, cuyo destino fue la consolidacion de deuda vivienda, para el plazo de 240 meses;
crédito que quedo garantizado por Primera Hipoteca Abierta sobre un inmueble propiedad del
consumidor. Indica el consumidor que su intencion era pagar la totalidad del crédito antes referido,
razon por la cual el consumidor se acerco al Banco a solicitar una constancia de saldo proyectado a 30
dias, la cual se entrego el dia 29 de agosto de 2022 y en el cual se establecio que su saldo proyectado al
28 de septiembre de 2022 era un total de US$110,125.43. En fecha 20 de septiembre de 2022, el
consumidor pago la totalidad de crédito relacionado anteriormente habiendo pagado la cantidad de US$
109,958.79, dejando el saldo a cero, razon por la cual el consumidor solicito en atencion del cliente
agencia La Rotonda la cancelacion del crédito con numero de referencia y de la hipoteca
que garantizaba dicho crédito; el proveedor le expreso al consumidor que preguntara sobre el (ramite
posteriormente. El 6 de octubre de 2022, el consumidor se presento a la agencia La Rotonda a preguntar
por el tramite y el proveedor le expreso al consumidor dos cosas * ... La primera que tenia una devolucion
de US$166.64 por haberse cancelado dicha cantidad en exceso al saldo del crédito cancelado y, la
segunda consistié en que le informaron que no podian dar tramite a mi solicitud de cancelacion de
hipoteca porque debia pagar una cantidad de US$1,250.70 para poder dar por cancelado el crédito y
poder tramitar el cancelacion de la hipoteca que garantizo dicho crédito... ", el consumidor manifiesta
que se vio obligado a pagar dicha cantidad de dinero ya que le urgia obtener la cancelacion de la
hipoteca, monto el cual no se encontraba establecido en la Constancia de Saldo Proyectado ™.

En fecha 11/11/2022, se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunic6 a la denunciada,
mediante correo electronico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles contados a partir de la recepeion
de la notificacion, para ofrecer alternativas de solucion; adjuntandose copia de la denuncia (folio 30),

posteriormente en fecha 09/12/2022 el consumidor ratifico su denuncia y solicito la programacion de




audiencias conciliatorias (folio 33), instancia en la cual no hubo acuerdo entre las partes, conforme a lo
consignado en acta de resultado de conciliacion de folio 47.

En ese sentido, la Gerencia de Atencion Virtual de la Defensoria del Consumidor —en adelante
GAV— conforme al articulo 143 literal ¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—,
remitio el expediente a esta sede, por no lograr solucionar el conflicto en dicha instancia por desacuerdo
entre las partes. Posteriormente, este Tribunal inicid el presente procedimiento administrativo

sancionador, mediante resolucion de las ocho horas con diecinueve minutos del dia 17/07/2023.

I1I. PRETENSION PARTICULAR

El consumidor solicita en su denuncia: “que le sea reintegrado el monto de $1,250.70, que se le fue
cobrado en concepto de “CAUSAS VARIAS EN RECUPERACION”, aplicando un cobro indebido por la

cancelacion total del crédito .

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION

Tal como consta en resolucion de fecha 17/07/2023 —folios 51 al 53—, se le imputa a la proveedora
denunciada la comision de la infraccion establecida en el articulo 44 letra e) de la LPC, que estipula: “Son
infracciones muy graves, las acciones u omisiones siguientes: e) (...) realizar prdcticas abusivas en
perjuicio de los consumidores” en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley: “Queda prohibido a
todo proveedor: ¢) Efectuar cobros indebidos (...) " .

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

Ahora bien, para que exista el derecho de cobrar, se requiere de la preexistencia de una relacion

contractual, de la cual se deriven obligaciones para ambas partes, que podran consistir en prestaciones de

dar, hacer o no hacer.

El caracter indebido del cobro que cita el articulo 18 letra ¢) de la LPC, se fundamenta en el hecho
que el mismo no cuente con un respaldo legal ni contractual, o que se hagan cargos a la cuenta del
consumidor por la adquisicion de bienes o servicios que 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 demostrar las causas que la generan.

En ese orden, la Sala de lo Contencioso Administrativo —en adelante SCA—, mediante sentencia

Lpronunciada 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 c) de la LPC, es el que nos enmarca como practica abusiva efectuar
cobros indebidos, este articulo tiene una naturaleza enunciativa y no taxativa, ya que se entiende en la
ley, en derecho comparado y en doctrina, que un agente econémico realiza cobros indebidos cuando el
proveedor cae en uno o mds 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 autorizacion del cobro por parte del consumidor; y ¢) cuando
se efectua un cobro sin el respaldo que lo legitime para realizarlo™.

Cabe sefalar que, tratindose de una practica abusiva por supuesto cobro indebido se requiere, para
efectos sancionatorios, que este Tribunal cuente con prueba que demuestre la existencia de cobros que no
se encuentren justificados contractual o legalmente.

En concordancia con lo anterior, el cobro que carezca de fundamento e incumpliendo las precitadas
disposiciones, conlleva a la comision de la infraccion administrativa contenida en el articulo 44 letra ¢)
de la LPC; lo que, en caso de configurarse, daria lugar a la sancion prescrita en el articulo 47 del referido

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

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguid 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:

1. El dia 15/08/2023 se recibi6 en esta sede, escrito firmado por la licenciada

, interviniendo en calidad de apoderada de la proveedora BANCO CUSCATLAN DE EL
SALVADOR, S.A. (fs. 56 a 69); mediante el cual contestd en sentido negativo la audiencia conferida en
la resolucion de inicio del presente procedimiento, manifestando en sintesis lo siguiente:

“por todo lo expuesto se ha demostrado que el pago de USS$ 1,250.70 corresponde al pago de servicios
realizaos por terceros a favor o en beneficio del consumidor denunciante que contractualmente estaban a
su cargo bajo la denominacion de Gastos de Cierre que comprende transferencias, derechos de registros
y gastos notariales, salvo por aplicacion del Plan Cuscatlan Switch Variable en cuya virtud fueron
sufragados por el BCU hasta el monto antes sefialado, pero bajo ciertas condiciones que, de ocurrir,
daban lugar a su reintegro por parte del consumidor, como ocurrio en el presente caso. De ahi que es un
cobro por conceptos que representan servicios efectivamente prestados, conocidos y aulorizados
expresamente por el consumidor, lo que descarta que estemos en presencia de una practica abusiva de

cobros indebidos .




“Por tanto, para corregir el infructuoso inicio de un procedimiento administrativo sancionador por,
no haber sido remitido por parte del Centro de Solucion de Controversias todos los elementos de descargo
presentados por BCU por una omision o error inexcusable que genera responsabilidad a los servidores
que la ocasionaron, se solicita a su digna autoridad que, sin mds tramite, declare en esta etapa la
improcedencia de la denuncia, dejando sin efecto el auto de inicio y, por tanto, desistiendo de la
continuacion del procedimiento”

2. Mediante resolucion del 18/09/2023 —folio 103— se ordend la apertura a prueba del presente
procedimiento por el plazo de ocho dias habiles para que los intervinientes incorporaran o propusieran las
pruebas que estimaran convenientes. En ese orden, mediante el escrito de fecha 02/10/2023 —fs. 106 al
109—, la referida apoderada de la proveedora BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A. DE
C.V. ratificé los argumentos ya expuestos en su primera intervencion.

En virtud que todos los argumentos esgrimidos por la apoderada de la proveedora, se encuentran
estrechamente vinculados a la prueba documental que ha sido incorporada al presente expediente
administrativo, se analizaran conjuntamente con dicha prueba en los apartados posteriores de esta misma

resolucion.

VL. VALORACION 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 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 realizara conforme al valor tasado de la misma en el derecho comun.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucién final pronunciada en el proceso
acumulado con numero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha 18/12/20009,
en lo que concierne al valor tasado de las pruebas menciond: “Cuando la ‘utilizaciéon’ de la méxima de
experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de valoracién
denominado prueba tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa legal, lo que hace el
legislador es proveer una de las maximas que deben integrarse al razonamiento probatorio del juez, como
la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el legislador seiiala una
lista de medios de prueba y 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 maxima de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se
trate” (los resaltados son propios).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los

Juncionarios a los que se reconoce la condicion de autoridad Y en los que, observdndose los requisitos




legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, haran prueba de estos salvo
que se acredite lo contrario .

Ademas, el articulo 341 del Codigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM-— determina el
valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos piblicos constituirdn prueba fehaciente de
los hechos, actos o estado de cosas que documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo,
asi como del fedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de su
contenido y otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no
quedd demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana
critica’ (los resaltados son propios).

Asi las cosas, este Tribunal valorard la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado
la infraccion consignada en el articulo 44 letra ¢) de la LPC.

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorporé prueba documental por parte de los
intervinientes, de la cual sera valorada unicamente la pertinente, consistente en:

a) Copia del Testimonio de Escritura Publica de Préstamo Mercantil, otorgada por el consumidor,
en fecha 29/06/2021 (fs. 7-23).

b) Copia confrontada de detalle de situacion financiera proyectada al 28/09/2022. emitido por
BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V. respecto del estado del crédito del
cual era titular el consumidor (fs. 24 y 112)

c) Original y copia de comprobante de Egreso de Caja de fecha de 06/10/2022, por $166.64 dolares,
en concepto, reintegro de préstamo mercantil (fs. 25y 113).

d) Copia de recibo de pago de préstamo, en fecha 20/09/2022, por un total pagado de $109,958.79
dolares (fs. 26).

e) Original y copia de comprobante de Ingreso de Caja, de fecha 06/10/2022, por un valor de
$1,250.70 en concepto de causas varias de recuperacion (fs. 27 y 114).

f) Copia de carta de aprobacion de crédito, de fecha 28/06/2021, con explicacion detallada de las
condiciones del crédito entre ellas: “Gatos de cierre™ (fs. 85-86).

g) Copia de comprobante de pago de arancel registral N° , de fecha 24/06/2021, de
anotacion preventiva, por un valor de $8.86 dolares (fs. 90).

h) Copia de comprobante de pago de arancel registral N° de fecha 05/06/2021, en
concepto de Certificacion extractada, por un valor de $8.86 dolares (fs. 91).

i) Copia de comprobante de pago de arancel registral N° de fecha 29/06/2021 en

concepto de Cancelacion por un valor de $ 131.11 dolares (fs. 92).




J)  Copia de comprobante de pago de arancel registral N° ] , de fecha 29/06/2021, en

concepto de hipoteca abierta por un valor de $913.50 délares (fs. 93).

k) Copiade factura , de fecha 29/06/2021, en concepto de servicios notariales, por el valor
de $ 135.60 dolares (fs. 94).
I) Factura emitida por Banco Cuscatlan, S.A. N° , de fecha 29/06/2021 en concepto de

Comisiones varias derecho de inscripcion documento célula registral, por un valor de $56.50

dolares (fs. 95).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A la proveedora se le imputa el posible cometimiento de la infraccion muy grave establecida en el
articulo 44 letra e) de la LPC, que estipula: “Son infracciones muy graves, las acciones u omisiones
siguientes: (...) realizar practicas abusivas en perjuicio de los consumidores”, en relacion con el articulo
18 letra ¢) de la misma ley: *Queda prohibido a todo proveedor: ¢) Efectuar cobros indebidos, tales como
cargos direclos a cuenla de bienes o servicios que no hayan sido previamente autorizados o solicitados
por el consumidor. En ningin caso el silencio podra ser interpretado por el proveedor como seiial de
acepltacion del cargo de parte del consumidor”.

En consecuencia, de los elementos probatorios que obran en el expediente administrativo, se ha
acreditado, mediante prueba indiciaria o directa:

a) La existencia de una obligacion de pago de parte del seiior

- para con la proveedora BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V. tal
obligacion tiene su origen en los documentos precontractuales, como es la aprobacion del crédito, en la
cual establece los costos contractuales suscrito por el consumidor, que fue formalizado conforme a lo
estipulado en el testimonio de escritura piblica de préstamo mercantil con hipoteca abierta (fs. 7 al 23, 85
y 86).

b) Las condiciones de la aprobacion del crédito que se le otorgé al consumidor, se encuentran
enlistadas en los documentos contractuales antes citados, de las cuales primordialmente son relevantes las
clausulas en las que detalla las condiciones generales de contratacion, en cual consta “El Banco pagarad
por parte del deudor la suma de $1,250.70 en concepto de Gastos de Cierre-Plan Cuscatlin Switch
Variable . Asi mismo consta: “Sera por cuenta del deudor, los gatos de cierre (transferencia, derechos
de registro y gastos notariales), los cuales al momento de la escrituracion se obliga a cancelarlos con el
notario que formalice el crédito”. Las cuales fueron del conocimiento del consumidor previo a la
suscripcion del contrato.

¢) La procedencia del cobro de los gastos contractuales al consumidor, se encuentra acreditado en

¢l presente expediente los costos registrales que implicé la contratacion (fs. 90 al 95), asi como la
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existencia de la obligacion por parte del consumidor de asumir esos costos, seglin los documentos
contractuales precitados. Ahora, respecto a la procedencia del cobro en concepto de “CAUSAS VARIAS
DE RECUPERACION” estas se derivan del precontrato, en la cual es establecen las lineas y directrices,
o criterios basicos para la contratacion definitiva, encontrandose en la solicitud de crédito donde se
manifiesta la voluntad de adquirir un crédito mercantil por parte de consumidor, asi como por medio de
la aprobacion del mismo (donde se definen las condiciones generales para contratar), se manifiesta la
voluntad de la proveedora de contratar con el consumidor, lo cual consta en el presente procedimiento.
Aplicando supletoriamente el articulo 1442 del Codigo Civil que establece “Los gastos que ocasionare
el pago seran de cuenta del deudor”, en el presente caso ha quedado acreditado cuales fueron los costos
del pago de la obligacion, siendo los siguientes: 1. Anotacion preventiva: $8.86 dolares, 2. Certificacion
extractada: $8.86 dolares, 3. Cancelacion: $131.11 dolares, 4. Inscripcion de hipoteca abierta: $ 913.50
dolares, 5. Servicios notariales: $135.60 ddlares, 6. Comisiones varias derecho de inscripcién documento
célula registral: $56.50 dolares.

Por lo tanto, este Tribunal considera que los cobros realizados al consumidor por parte del BANCO
CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V. son procedentes en razon de existir una obligacion
contractual, ademads establecida previamente en las condiciones de la aprobacion del contrato, habiéndose
acreditado la certeza de los costos en los que se incurrié por motivo de haber constituido y cancelado la
obligacion contratada. Es asi, que este Tribunal luego de analizar la documentacion probatoria
incorporada en el presente expediente, las alegaciones de los intervinientes, los hechos denunciados, la
legislacion aplicable y los elementos indispensables para la configuracion de la infraccion administrativa
atribuida a la luz de la LPC y la jurisprudencia, concluye que en este procedimiento no pudo comprobarse
fehacientemente a la BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V., la efectiva comision
de la infraccion administrativa descrita en el articulo 44 letra e) de la LPC por: “realizar practicas
abusivas en perjuicio de los consumidores”, especialmente, en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma
ley, que clasifica como una practica abusiva: “Efectuar cobros indebidos, tales como cargos directos a
cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente autorizados o solicitados por el
consumidor(...)”, en razén de existir una obligacion contractual, establecida ademds previamente en las
condiciones de la aprobacion del contrato, y siendo ciertos los costos en los que se incurrié por motivo
de la constitucién y cancelacion la obligacion. En virtud de lo anterior, las afirmaciones del denunciante
relativas a que el cobro del monto en concepto de “CAUSAS VARIAS EN RECUPERACION™, no le
fueron comprobadas, en el procedimiento a juicio de este Tribunal han sido aclaradas, sin lograr

determinarse ilicitud en la conducta de la denunciada en el caso de mérito.

—




En esta linea argumentativa, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia
—en adelante SCA—, mediante resolucion de las once horas con treinta y cinco minutos del 06/12/2019,
en el procedimiento bajo referencia 558-2013, manifesté que la imputacién de una infraccion no puede
Sfundamentarse en suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse mdas alld de la duda razonable
mediante prueba suficiente (ya sea indiciaria o directa) que conlleve a una conviccion plena de la
conducta reprochable imputada, ya que, para imponer una sancion, no basta que los hechos constitutivos
de infraccion sean probables, sino que deben estar suficientemente acreditados para ser veraces.

Aunado a lo dicho, es importante referirse a la garantia constitucional de la presuncion de inocencia,
el cual segun la Sala de lo Constitucional —v.gr. en la resolucion de fecha 16/01/2004 en el proceso de
habeas corpus con nimero de referencia 73/2003— se define como: “La presuncion de inocencia es la
garantia constitucional que ampara al inculpado desde el momento de la imputacion y que lo
acompaiia durante el transcurso de todo el proceso; justamente, la presuncion de inocencia opera en
el sentido de no poder considerar culpable a la persona imputada hasta en tanto no exista una
comprobacion conforme a la ley y en juicio publico en el que se le aseguren todas las garantias
necesarias para su defensa” (resaltados son propios).

Es menester sefialar que, con fundamento en la prueba documental valorada, las disposiciones legales
y la jurisprudencia precitada, no se puede determinar la comision de la préactica abusiva por supuestos
cobros indebidos segin lo establecido en el articulo 44 letra €) de la LPC; por parte de la proveedora
denunciada, siendo procedente absolver a BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V_;
respecto de la supuesta comision de la infraccion antes referida, por denuncia interpuesta por el sefior

» razon por la cual, no es posible aplicar el articulo 83 letra ¢) de la LPC,
respecto de la reposicion de la situacion alterada.

VIIl. DECISION
Por lo antes expuesto, y de conformidad a los articulos 101 inciso segundo, 14 y 86 de la Constitucion

de la Republica; 18 letra c), 44 letra ¢), 83 letra b), 144, 167 y siguientes de la Ley de Proteccion al
Consumidor; 153 y 154 de la Ley de Procedimientos Administrativos y articulo 218 del Cédigo Procesal
Civil y Mercantil, en uso de las facultades que la ley confiere, este Tribunal RESUELVE;:
a) Téngase por recibida la documentacion presentada por la apoderada general judicial con clausula
especial administrativa de BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A. (fs. 106-109).
b) Téngase por recibido escrito presentado por el consumidor sefior
en su calidad de consumidor, y documentacion anexa con el mismo (fs. 110-114).

¢€) Desestimese la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 44 letra e) de la L.PC,

L por (...) realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los consumidores (...) " en relacion al articulo




18 letra c) de la misma ley, respecto de los hechos denunciados por el sefior
- por las razones expuestas en el romano VII de la presente resolucion.

d) Absuélvase a la proveedora BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A.. de la supuesta
comision de la infraccion consignada en el articulo 44 letra €) en relacion al articulo 18 letra ¢).
ambos de la LPC, respecto de los hechos denunciados por el sefior
por las razones expuestas en el romano VII de la presente resolucion.

e) Hagase del conocimiento de los intervinientes que, en cumplimiento al articulo 104 de la LPA y
de conformidad a los articulos 132 y 133 de la misma ley, la presente resolucion admite recurso
de reconsideracion, el cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador de la
Defensoria del Consumidor, dentro del plazo de diez dias habiles contados a partir del dia
siguiente a la notificacion de la presente resolucion, en la direccion siguiente: 7. Calle Poniente
y Pasaje “D” #5143, Colonia Escalon, San Salvador.

f) Notifiquese a los sujetos intervinientes.
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PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN.

/ , L.M/MP
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