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RESOLUCION FINAL

I. INTERVINIENTES

Denunciante:
Proveedora Banco de América Central, S.A.
denunciada:
11. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.
En fecha 11/03/2021, la sefiora interpuso su denuncia —folio |—

, enla cual expuso que: “La proveedora Banco de América Central realizo un cobro indebido por
la cantidad de $238.70 dolares aplicado a su cuenta de ahorros el dia 21 de febrero
del ario 2021. Sostiene, que solicité un adelanto de sus ahorros de pensiones. por lo cual recibio
un deposité en su cuenta bancaria, pero el banco inmediatamente le debitoé la cantidad
mencionada con lo que no manifiesta no estar de acuerdo, considerando que ella nunca ha tenido
ninguna tarjeta de crédito del Banco de América Central, ni de ningun otro banco. Agrega que,
al momento de percatarse del cobro, llamo al call center del referido banco en donde fue atendida
por la sefiora quien manifestoé que la retencion reclamada obedecia a un saldo
pendiente de una tarjeta de crédito que supuestamente tubo en el aito 2020, sin embargo. ratifica
que no tiene ni ha tenido ningun producto con ningun banco, ni ha autorizado al proveedor a
retener cantidades de dinero en su cuenta de ahorros. Situacion por la que se presenta a estas
oficinas para interponer el reclamo correspondiente”.

En fecha 23/03/2021, se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunicé a la denunciada
mediante correo electronico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles contados a partir de la
recepcion de la notificacion, para ofrecer alternativas de solucion; adjuntandose copia de la denuncia
—folios 6-7—; a lo cual, en fecha 23/03/2021 —folio 9—, la denunciada mediante correo electronico
sefialo, en esencia, que: “no es posible proceder con el reintegro ya que la consumidora posee tarjeta
de crédito No. la cual se encuentra en mora con un saldo deudor a este dia
$282.51, el débito lo realizamos bajo la autorizacion de contrato de tarjeta de crédito Clausula XV-
AUTORIZACIONES EXPRESAS”, Sugiriéndole al cliente tomar un acuerdo de pago por 12 meses con
11 cuotas de $23.54 y la ultima de $23.57 para evitar afectaciones en la cuenta de ahorro.

Posteriormente, en fecha 16/04/2021 —fs. 10—, la consumidora ratifico su denuncia y solicito

la programacion de audiencias conciliatorias, notificando a la proveedora en fecha 14/05/2021 (fs.

16) de la audiencia de conciliacion programada para el dia 18/05/2021. Conforme al acta de




resultado de conciliacion (fs. 24), se hizo constar que la misma fue suspendida por falta de acuerdo
entre las partes.

En ese sentido, el Centro de Solucion de Controversias —en adelante CSC—, conforme al
articulo 143 letra c¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, remiti6 el
expediente por no lograr solucionar el conflicto en dicha instancia por desacuerdo en audiencia

conciliatoria, recibiéndose en este Tribunal en fecha 16/06/2021.

IIl. PRETENSION PARTICULAR.

La consumidora solicita la devolucion del dinero por un monto de $238.70 délares. Todo lo
anterior con base a los articulos 4 literal b), 18 literal c), 19 literal a), 44 literal d), 143 inciso final
de la Ley de Proteccion al Consumidor y Articulos 71 y 150 Ley de Procedimientos

Administrativos.

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucion de inicio —folios 27-28—, se le imputa a la proveedora
denunciada la comision de la infraccion 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 ¢) de la misma ley,
que establece que son practicas abusivas y por tanto esta 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 (...) "

Las practicas 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 préctica abusiva el cobro
indebido, y sefiala a titulo de ejemplo algunas causas por las que un cobro puede considerarse como
tal: la falta de autorizacion o solicitud del consumidor.

El caracter 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

Lm/minisiracién interna del proveedor. El articulo 18 literal c¢) de la LPC, es el que nos enmarca
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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 siguienies
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 efectiia un cobro sin el
respaldo que lo legitime para realizarlo.

Por ello, 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.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

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 comparecio conforme a las
actuaciones que se detallan a continuacion:

1. En fecha 24/08/2023, se recibid escrito (fs. 31) firmado por el licenciado

en calidad de apoderado general judicial de la proveedora BANCO DE AMERICA
CENTRAL, S.A., mediante el cual evacu6 la audiencia conferida en resolucion de inicio (fs. 27 y
28), manifestando su contestacion en sentido negativo, expuso argumentos de defensa, oferto
medios probatorios y solicito la caducidad del procedimiento sancionador, porque a su juicio han
transcurrido mas de nueve meses contados desde la fecha de remision de la denuncia al Tribunal
Sancionador.

2. Mediante resolucion de fecha 25/09/2023 (folios 37 y 38) este Tribunal se pronuncio
declarando sin lugar la supuesta caducidad alegada y se ordeno la apertura a prueba del presente
procedimiento por el plazo de 8 dias, para que los intervinientes incorporaran la prucba que
estimaran conveniente.

3. En ese orden, mediante el escrito presentado en fecha 29/09/2023 (fs. 41 al 46), ¢l referido
apoderado de la proveedora Banco de América Central, S.A.. interpuso recurso respecto lo resuelto
en la resolucion que antecede, argumentando que existe un dafo irreparable al continuar con el
procedimiento porque existe transgresion al derecho de defensa, y porque a su juicio, hay una falsa
motivacién en la resolucion impugnada. Respecto a lo alegado por la proveedora este Tribunal
considera necesario realizar las siguientes aclaraciones: El articulo 123 de la Ley de Procedimientos

Administrativos —en adelante LPA—, establece respecto de los recursos: “Son recurribles en la via




administrativa los actos definitivos como los de tramite. Los actos de tramite podrdn impugnarse
de manera autonoma de los actos definitivos cuando pongan fin al procedimiento haciendo
imposible su continuacion, decidan anticipadamente el asunto de que se trate o cuando produzcan
indefension o un daiio irreparable. La oposicion al resto de actos de tramite debera alegarse al
impugnar la resolucion que ponga fin al procedimiento”.

Con relacion a los argumentos sefialados por el apoderado de la proveedora denunciada en
cuanto a la caducidad del presente procedimiento administrativo sancionador, es importante advertir
que los mismos fueron declarados sin lugar en la fase de apertura a prueba, segin el analisis
efectuado en dicha resolucion, y no se ha comprobado que la resolucion de las diez horas con dos
minutos del dia 25/09/2023 de fs. 37-38, cause dafio irreparable alguno a la proveedora, por el
contrario dicha resolucion habilita un plazo para garantizar su derecho de defensa, para que aportara
la prueba que ofrecid en el escrito presentado en fecha 24/08/2023, de tal suerte que no se ha
acreditado lo argumentado por el apoderado de la denunciada, y no encaja en los supuestos que
taxativamente la LPA regula para admitir un recurso contra un acto administrativo de tramite
pronunciado dentro del procedimiento sancionatorio de mérito, por tanto es improcedente la
interposicion de dicho recurso.

IXs importante mencionar que, en el caso de mérito, no es aplicable la interposicion del recurso
de reconsideracion contra la resolucion de apertura a pruebas porque no se trata de un acto
administrativo definitivo —articulo 132 de la LPA—, asi como tampoco era aplicable la interposicion
del recurso de apelacion, dado que en la via administrativa de Derecho de Consumo en El Salvador,
este Tribunal Sancionador, que fue el Organo que emitié el acto que se pretende impugnar, no
cuenta con un superior jerarquico al que se pueda someter a revision dicho acto —articulo 134 de la
LPA—. En resumen, no es posible para este Tribunal darle tramite al supuesto recurso que pretendia
interponer el apoderado de la denunciada, porque el mismo carece de fundamento legal, por tanto,
este Tribunal debe declarar improcedente el recurso interpuesto por la proveedora.

Ahora bien, cabe destacar que el apoderado de la proveedora denunciada oferto medios de
prueba en el presente procedimiento, sin embargo, estos no se encuentran anexos al expediente. Es
asi, que este Tribunal se pronunciara sobre la conducta imputada a la denunciada con base en la

prueba que consta en el expediente de mérito.

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 coman.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional en la resolucion final pronunciada en ¢l proceso
acumulado con numero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005. de fecha
18/12/2009, en lo que concierne al valor tasado de las pruebas menciond: “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 tarifu
legal, lo que hace el legislador es proveer una de las mdximas que deben integrarse al
razonamiento probatorio del juez, como la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada
medio de prueba (...) el legislador sefiala una lista de medios de prueba y a cada una le asigna
un determinado y preciso valor probatorio -certeza objetiva-, ¢s decir que, en este caso, amparado
en la seguridad juridica, el legislador determina previamente la maxima de experiencia, aunque

LY}

con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son nuestros).

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

Ademas, el articulo 341 del Cddigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM—
determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos publicos constituiran
prueba fehaciente de los hechos, aclos 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 quedé demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se
valorardn conforme a las reglas de la sana critica™. (Los resaltados son nuestros).

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

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

1. Fotocopia de Contrato de Cuenta de Ahorro sin libreta asignado al numero de cuenta con

finalizacion ***** , celebrado entre la proveedora Banco de América Central, S.A. y la sefiora

(folios 3).




2. Fotocopia de estados de cuenta de ahorro de las transacciones realizadas entre el 03/02/2021
al 18/02/2021, donde se establece que el 16 de febrero del 2021, la proveedora realizo un cargo por
$238.70 dolares (fs. 4).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

En el caso particular, la consumidora denunciante reclama por los supuestos cobros indebidos
efectuados por parte del Banco América de Central, S.A. de forma directa a la cuenta de ahorro con
terminacion en numero **¥** que posee la misma con la referida proveedora, los cuales no
fueron previamente autorizados o solicitados por la misma, servicio convenido mediante el
“Contrato de Cuenta de Ahorro™, el cual, conforme a lo dispuesto en el articulo 1186 del Codigo de
Comercio —en adelante C.Com.—, tiene las caracteristicas del contrato de “Depdsito Bancario de
Dinero™.

En este tipo de contratos, intervienen el depositante (cliente o consumidor denunciante) y la
entidad financiera depositaria (banco o proveedora denunciada); en donde, el primero de ellos tiene
la facultad de transferir al segundo, la propiedad de determinadas sumas de dinero mediante
depositos realizados en una cuenta de ahorros creada para tal efecto, quedando obligado el
depositario a restituir la suma depositada en la misma especie.

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

Es importante mencionar, que la proveedora por medio de correo electronico enviado al CSC
(5. 9), establecio que era imposible proceder con el reintegro del dinero, pues la consumidora

poseia una tarjeta de crédito con numeracion y esta

misma se encontraba en mora con un saldo deudor por $282.51, el débito lo realizaron bajo la

autorizacion del contrato de tarjeta de crédito “Clausula XV- AUTORIZACIONES EXPRESAS”,

ahora bien, es preciso sefalar que el apoderado de la proveedora oferto como medio de prueba los

documentos con respecto a la tarjeta de crédito No. y los estados de cuenta de

la misma, sin embargo a pesar de tener la oportunidad probatoria para presentarlos, estos no se
encuentran agregados al presente expediente.

Asi, en relacion a los hechos denunciados, es menester sefialar lo dispuesto en el articulo 10 de

la LSTC, que literalmente consigna lo siguiente: La entidad emisora o coemisora que ademds

realice otras operaciones financieras con el tarjetahabiente, no podrd compensar las deudas de

éste, con los fondos de esas operaciones, a menos que exista una autorizacion por escrito de parte




del tarjetahabiente. Dicha autorizacién deberd constar en un documento aparte del contrato
principal (el resaltado es nuestro).

B. Establecido lo anterior, en el presente caso la infraccion denunciada por la sefiora

es la descrita en el articulo 44 letra ¢) de la LPC por “Efectuar cobros
indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente
autorizados o solicitados por el consumidor (...)", por lo que, al realizar el ejercicio de adecuacion
de los hechos denunciados a los alcances del referido ilicito administrativo. se advierten distintas
obligaciones contractuales de las cuales existe la certeza que:
La proveedora Banco de América Central, S.A. ofrecid prestar un servicio financiero a
la sefiora mediante el Contrato de Cuenta de Ahorro
asignado al niimero con terminacion ***** a través de la cual la proveedora
aceptaria cantidades de dinero para ser acreditadas en la Cuenta de Ahorros a favor de
la consumidora, quién podra retirar los fondos depositados total o parcialmente en las
fechas que lo solicite, cuyas condiciones constan establecidas a folios 3.
e La proveedora Banco de América Central, S.A. realizo un cargo en la cuenta de ahorro
No. de la sefiora en fecha 16/02/2021 por un
monto de $238.70 dolares segiin consta a folio 4. Que si bien es cierto la proveedora
menciono que la consumidora tenia una tarjeta de crédito No. con
un saldo pendiente de $282.51 dolares y que tenia la autorizacion para realizar el débito
bajo el contrato de tarjeta de crédito Clausula XV- AUTORIZACIONES EXPRESAS,
no constan agregados dichos documentos en el expediente para la valoracion de los
mismos.

En razén de lo anterior, se ha acreditado por medio de los elementos probatorios agregados al
expediente, que la proveedora efectud un cobro por $238.70 ddlares en la cuenta de ahorro de la
consumidora sin tener una autorizacion previa por la misma; por
consiguiente, el cargo constituye un cobro indebido a la luz del articulo 18 letra ¢) de la L.PC, debido
a que no tiene respaldo contractual, deviniendo en ilicito, dando lugar con tal incumplimiento a que
en el presente caso se configure la infraccion establecida en el articulo 44 letra €) de la misma ley
que determina “Son infracciones muy graves (...) ¢) realizar practicas abusivas en perjuicio de los
consumidores.” en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, que establece que son practicas
abusivas y por tanto esta 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 (...)".
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Ahora bien, establecida la conducta ilicita, es importante hacer referencia al tema de
culpabilidad, asi:

El principio de culpabilidad esta reconocido por el articulo 12 de la Constitucion de la
Republica, que prescribe: «[t]Joda persona a quien se impute un delito, se presumird inocente
mientras no se pruebe su culpabilidad conforme a la ley y en juicio publico, en el que se le aseguren
todas las garantias necesarias para su defensay, disposicion que es aplicable no solo en el ambito
penal, sino ademas 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 maxima 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 aplicacion automatica de las sanciones unicamente 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 accion ilicita como se denomina en la doctrina
administrativa sancionadora. Este principio implica que la sancion tnicamente puede recaer a quien
en forma dolosa o culposa ha participado en los hechos que configuran una accion ilicita; asi lo
expone Nieto al referir que «[e]l gravamen que la sancidn representa solo podra recaer sobre
aquellas [personas| que han participado de forma dolosa o culposa en los hechos constitutivos de
infraccion. Por lo tanto, no es posible exigir responsabilidad por la sola existencia de un vinculo
personal con el actor o la simple titularidad de la cosa o actividad en cuyo marco se produce la
infraccion. La exigencia de individualizacion de la sancién supone un veto a la responsabilidad
objetiva» [Nieto, Alejandro, Derecho Administrativo Sancionador, quinta edicién totalmente
reformada, Madrid. Editorial Tecnos, p. 329, 2011]. En este orden, conforme al principio de
culpabilidad solamente responde el administrado por sus actos propios, de este modo, se repele la
posibilidad de construir una responsabilidad objetiva o basada en la simple relacién 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
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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 configuracion
de la conducta sancionable.

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

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, situacion que
no consta en el presente procedimiento, pues se ha determinado que de manera negligente, debito
de la cuenta de ahorro de la consumidora, el monto de $238.70 por supuestos saldos pendientes de
pago por el uso de la tarjeta de crédito asignada al nimero con terminacion *#s# sk s

sin el respaldo que la legitimara para el mismo.

VIII. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acapites precedentes, se establecio la comision de la infraccion muy
grave contenida en el articulo 44 letra e) de la LPC, que estipula: “Son infracciones muy graves,
las acciones u omisiones siguientes: “(..) realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los
consumidores (...)" en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley. que establece que son
practicas abusivas y por tanto estd prohibido: “Efectuar cobros indebidos, tales como cargos
directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente autorizados o solicitados
por el consumidor (...)".

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 afectacion a la vida, salud, integridad

o patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad del infractor, ¢l grado de




participacion en la accion u omision, cobro indebido realizado y las circunstancias en que ésta se
cometa, la reincidencia o incumplimiento reiterado, seglin sea el caso.
A continuacion, se concretara cada uno de los parametros, en lo aplicable al presente caso:

a. Tamaiio de la empresa.
Con el objeto de cumplir su obligacion de resolver, de conformidad a los principios que rigen

el ius puniendi, este Tribunal ha verificado el listado de Grandes Contribuyentes publicado por la
Direccion General de Impuestos Internos del Ministerio de Hacienda, de fecha 06/06/2021, en la
que se advierte que la proveedora denunciada se encuentra registrada, por lo cual, para efectos de
cuantificacion de la multa, sera considerada como gran contribuyente, guardando el equilibrio entre
la finalidad disuasoria de la sancion pecuniaria y el principio de proporcionalidad de dicha medida.

b. El impacto en los derechos de los tarjetahabientes.

En relacion, a la infraccion administrativa relativa a “(...) realizar prdcticas abusivas en
perjuicio de los consumidores (...)” —articulo 44 letra e) de la LPC— la proveedora causé un
impacto negativo en los derechos economicos de la consumidora, puesto que, efectudé un cobro
indebido al haber debitado de la respectiva cuenta de ahorro, el monto de $238.70 por supuestos
saldos pendientes de pago por el uso de la tarjeta de crédito, sin el respaldo que la legitimara para
el mismo.

¢. 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 Codigo Civil, segun
cl 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: “El que debe administrar un negocio como un buen padre de familia es responsable de
esta especie de culpa”, y a lo sefialado en el articulo 947 del Cédigo de Comercio, relativo a que:

“Las obligaciones mercantiles deben cumplirse con la diligencia de un buen comerciante en

negocio propio”.
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En cuanto a la infraccion al articulo 44 letra ¢) de la LPC, consistente en “(...) realizar prdcticas
abusivas en perjuicio de los consumidores (...)”, la denunciada estaba obligada a no realizar cobros
indebidos conforme al articulo 18 letra ¢) 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 un débito a la cuenta de ahorro de la consumidora.

d. Grado de participacién en la accion u omision.

A partir de un examen del presente expediente administrativo, queda demostrado que el grado
de participacion en la comision de la infraccion de la proveedora es directa e individual, pues se
acredité que los cobros indebidos, fueron responsabilidad directa de la misma. puesto que, sin contar
con un respaldo contractual, cargé en la cuenta de ahorro propiedad de la consumidora el monto
total de $238.70 en concepto de CRED Y COBROS.

d. Beneficio obtenido por el infractor y las circunstancias en que esta se comete la
infraccion.

Este parametro serda considerado seglin lo establece la SCn en la sentencia de
inconstitucionalidad de ref. 109-2013 de fecha 14/01/2016, en la que sefiala que uno de los factores
de dosimetria punitiva es: “(...) el beneficio que, si acaso, obtiene el infractor con el hecho™.
Conforme a ello, debemos tener en cuenta el beneficio que la proveedora pudo obtener. frente al
débito efectuado a la cuenta de ahorro propiedad de la consumidora. Asi, para el caso que nos ocupa,
de conformidad a la prueba presentada el beneficio fue de $238.70 cobrados en concepto de CRED
Y COBROS, cargo que fue realizado a la cuenta de ahorro de la consumidora por supuestos saldos
pendientes de pago por el uso de la tarjeta de crédito contratada con la proveedora.

e. Finalidad inmediata o mediata perseguida con la imposicion de la sancion.

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

obligacion de realizar cobros conforme a lo establecido legal y contractualmente.

i “(...) La sancién administrativa, persigue una finalidad piiblica por parte del Estado. que ¢s desincentivar conducias ilicitas. razon por {u
cual no admite como motivacion posible un afén retributivo a favor del particular interesado. En tal sentido. es la propia Administracion
Piiblica la encargada de establecer la procedencia y naturaleza de la sancion a imponer. asi como la cuantia. de ser L’/.('{I:V(). de modo /(_1{ que
cumpla con los fines publicos antes citados”, Resolucion Final N° 08-2020/CC2 emitida ¢l 07/01/2()2(' por |2.l Comision de I’roicccn‘nn al
Consumidor N°2 Sede Central del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propicdad Intelectual de Peru.
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IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

Este Tribunal, en uso de la sana critica —articulo 146 inc. 4° de la LPC— y habiendo
efectuado una valoracion conjunta de los criterios establecidos en el articulo 49 de la LPC —
desarrollados en el apartado anterior—, procedera a realizar el célculo de la multa a imponer a la
infractora Banco de América Central, S.A., pues se ha acreditado el cometimiento de la infraccion
consignada en el 44 letra e) de la LPC, consistente en “(...) realizar prdcticas abusivas en
perjuicio de los consumidores (...)” en relacion a lo establecido en el articulo 18 letra ¢) de la
misma Ley.

En tal sentido, habiendo concluido que la infraccion cometida es una infraccion muy grave, la
cual es sancionable con multa de hasta 500 salarios minimos mensuales urbanos en el sector
industria, conforme al articulo 47 de la LPC; que la proveedora es una persona juridica, cuya
capacidad econdmica es la de una gran empresa; que en razén del grado de intencionalidad de la
conducta cometida por la proveedora, no se acredito el dolo sino negligencia; que ésta efectud un
cobro indebido, al debitar de la cuenta de ahorro de la consumidora un monto en el cual no tenia
respaldo contractual para realizarlo; y que el dafio o efecto causado en la denunciante, tuvo una
afectacion patrimonial de $238.70 en concepto de CRED Y COBROS. 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 proporcién entre los
medios a emplear y los fines publicos que debe tutelar. En consecuencia, este Tribunal considera
que en el presente procedimiento administrativo sancionador resulta pertinente fijar una multa cuya
cuantia resulta idonea, necesaria y proporcional para la consecucion de los fines
constitucionalmente legitimos —efecto disuasorio—, previniendo asi, situaciones en donde la
comision de las conductas prohibidas por parte de los sujetos infractores resulta mas beneficiosa
que el cumplimiento de la norma misma, lo cual a su vez podria llevar a incumplir la finalidad de
tutela de los derechos de informacion y econdmicos de los consumidores.

Por consiguiente, y conforme al analisis antes expuesto, considerando los principios de
disuasion, proporcionalidad y razonabilidad que deben sustentar la imposicion de la sancién, y de
conformidad con lo regulado en el articulo 139 nimero 7 de la LPA y 47 de la LPC este Tribunal
Sancionador ha decidido imponer a la proveedora Banco de América Central, S.A. una multa de
TRES MIL CUARENTA Y UNO DOLARES CON SETENTA CENTAVOS DE DOLAR DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (8$3,041.70), equivalentes a diez salarios minimos

mensuales urbanos en el sector industria, por la comision de la infraccion estipulada en el articulo
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44 letra e) de la LPC, consistente en “(...) realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los
consumidores (...)” en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, que establece que son
préacticas abusivas y por tanto esta prohibido: “Efectuar cobros indebidos, tales como cargos
directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente autorizados o solicilados
por el consumidor (...) ", segln se ha establecido en el presente procedimiento administrativo: multa
que representa el 2% dentro del margen maximo estipulado por ley como consecuencia para la
comision de tal infraccion —500 salarios minimos urbanos en el sector industria— siendo, a juicio
de este Tribunal, proporcional a la gravedad que comportan los hechos, segln las circunstancias

objetivas y subjetivas previamente analizadas.

X. REPOSICION DE LA SITUACION ALTERADA

La consumidora solicité en su denuncia la devolucion del dinero por un monto de $238.70
ddlares, respecto, es necesario sefialar lo siguiente:

A. Concerniente a la reposicion de la situacion alterada por la conducta infractora, la letra c)
del articulo 83 de la LPC, expresamente seiiala 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 de la Corte Suprema de
Justicia, por medio de sentencia definitiva pronunciada en el proceso de amparo referencia 111-
2002, sefiald que “La restitucion de las cosas al estado en que se encontraban antes de la violacion,
no debe entenderse vinicamente 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 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 Constitucion 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 esta obligado por ley a ordenar la reposicion de la situacion alterada
por la infraccion, segtn 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 Banco de América Central, S.A., como medida para la
reposicion de la situacion alterada por la infraccion, realizar la devolucion de la cantidad de $238.70
cobrada indebidamente en la cuenta de ahorro identificada con la referencia con terminacién en
e , en fecha 16/02/2021, seglin se ha acreditado en el presente procedimiento.

XI. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14,
101 inciso 2° de la Constitucion de la Republica; 44 letra e), 47, 49, 83 letra b), 144 y siguientes de
la LPC;y 3, 78 inciso tercero, 139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE;:

a) Ténguse por recibido el escrito presentado por la proveedora Banco de América Central,
S.A., a través de su apoderado, el licenciado de fecha
23/09/2023 —folios 41-46—.

b) Sancidnese a la proveedora Banco de América Central, S.A. con la cantidad de TRES MIL
CUARENTA Y UNO DOLARES CON SETENTA CENTAVOS DE DOLAR DE LOS
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($3,041.70), equivalentes a diez salarios minimos
mensuales urbanos en la industria —D.E. N°6 del 21/12/2017, publicado en el D.O.
N°240, tomo 417 del 22/12/2017— en concepto de multa por la comision de la infraccion
regulada en el articulo 44 letra e) de la LPC, consistente en “(...) realizar prdcticas
abusivas en perjuicio de los consumidores (...)” en relacion al articulo 18 letra c) de la
misma ley, que establece que son précticas abusivas y por tanto esta prohibido: “Efectuar
cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan
sido previamente autorizados o solicitados por el consumidor (...)”, conforme al analisis

expuesto en el romano VII de la presente resolucion y con fundamento en las disposiciones

legales precitadas.

Dicha multa debe hacerse efectiva en la Direccién General de Tesoreria del Ministerio de

Hacienda. dentro de los diez dias habiles siguientes al de la notificacion de esta
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resolucion, debiendo comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazomi;ﬁ"(viicado:
caso contrario, la Secretaria de este Tribunal certificara la presente resolucion para ser
remitida a la Fiscalia General de la Republica para su ejecucion forzosa.

¢) Ordénese a la proveedora Banco de América Central, S.A., como medida para la reposicion
de la situacion alterada por la infraccion al articulo 44 letra ¢) de la LPC: 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 DOSCIENTOS TREINTA Y OCHO
DOLARES CON SETENTA CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS
DE AMERICA ($238.70), cobrados indebidamente sin que s¢ encuentre legitimada
contractualmente, en contravencion a lo establecido en la LLPC: conforme a lo establecido
en la letra B del romano VII y romano X de esta resolucion.

d) 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.

e) Notifiquese.

QM coscn@

FI/MIP

Vs
4

José Leoisick Castro P{ﬁ) Jos¢ Juan Carlos Ramirez Cienfuegos
Presidente aner vocal Segundo vocal

PRONUNCIADO POR 'LOS %MBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA /SUSCRIBEN

/ ,.r'

,5"' 1 5 '







