*Sobre el presente documento se elaboré una versién puiblica, de conformidad al Articulo 30 de la Ley de Acceso
a la Informacién Pablica (LAIP), protegiendo los datos personales de las partes que intervinieron en el presente
proceso; asi como datos confidenciales, seguin lo establecido en el Articulo 6 letras "a” “f” Yy, 24 de la LAIP
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RESOLUCION FINAL

L INTERVINIENTES

Denunciante:

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

II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

En fecha 09/11/2020, la consumidora interpuso su denuncia —folio 1—, en la cual expuso que:
“(...)firmd contrato de tarjeta de crédito con seguro siempre protegido de la tarjeta de crédito del titular
nUmero *¥¥¥ FAAK Adokk informa que tiene una tarjeta adicional dice que paga $2.90 al mes por
dicho servicio, informa que solicité que se le envié la alerta de las compras al teléfono ***- y al
correo electronico es el caso que el proveedor no le envia las alertas de
las compras que realiza ni al teléfono ni al correo electronico, expresa que ya buscé en varias ocasiones
en el correo electronico en su bandeja de entrada, en el correo no deseado, spam, y no tiene nada; lo
cual informé al proveedor el 13/10/2020 por medio de llamada telefonica realizada al Centro de
Atencion al Cliente: en la cual solicité nuevamente que se le envié la alerta de las compras
al teléfono ****- vy al correo electronico y recibio un correo

donde le informan que se han actualizado las direcciones de
correo electronico disponible para el envio de alertas; pero hasta la fecha no recibe las alertas de las
compras que realiza 'y ya pagé 2 cuotas de 32.90 por el servicio; con lo cual no esta de acuerdo, ya que
el proveedor ha incumplido con lo contratado" (sic).

Segun la consumidora, con los hechos descritos podria configurarse la infraccion establecida en el
articulo 43 letra e) de la Ley de Proteccion al Consumidor —en adelante LPC—, que prescribe: "Son
infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: e) No entregar los bienes o prestar los servicios
en los términos contratados" relacionado al articulo 4 letras b) y €) que prescribe como derechos basicos
e irrenunciables de todo consumidor: "b) Ser protegido de cobros por bienes no entregados o servicios
no prestados (...) e) Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que el proveedor
oferto".

En fecha 09/11/2020, se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunicé a la proveedora, la
denuncia interpuesta en su contra (fs. 11-12), en fecha 25/03/2021 la consumidora ratifico su denuncia

(f. 37). No obstante, en el mismo acto, la denunciante renunci6 a la tramitacion de los medios alternos de

solucion de controversia, segun consta en acta de remision (fs. 38).




En ese sentido, el Centro de Solucion de Controversias (CSC), conforme al articulo 143 literal a) de
la LPC, remiti6 el expediente a este Tribunal, pronuncidndose posteriormente la resolucion de inicio del

presente procedimiento administrativo sancionador en fecha 11/08/2023 (fs. 40-41).

III. PRETENSION PARTICULAR

La consumidora solicita: “‘el/ proveedor cumpla con lo contratado y le envié las alertas de las
compras que realiza con la tarjeta de crédito del titular niimero xxxx xxxxx xxxx v del adicional, ya

que paga por el servicio $2.90 al mes”.

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION

Tal como consta en resolucion de inicio —folios 40-41—, se le imputa a la proveedora denunciada
la comision de la infraccion grave establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, que estipula: “Son
infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: e) No (...) prestar los servicios en los términos
contratados (...).

La LPC prevé obligaciones y prohibiciones dirigidas a los proveedores, estableciendo una serie de
infracciones administrativas en caso de incumplimientos por parte de los mismos, entre las cuales se
encuentra la contemplada en el articulo 43 letra e) de la LPC, el cual, literalmente prescribe que constituye
una infraccion grave: “No entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados”
(resaltado es propio). La anterior disposicion, se encuentra estrechamente vinculada con la obligacion
que la LPC ordena para todos los proveedores de servicios, seglin se establece en el articulo 24 de la ley
en mencion: “Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estdn obligados
a cumplir estrictamente con lo ofrecido a sus clientes. Las ofertas de servicios deberdn establecerse en
Jorma clara, de tal manera que, segiin la naturaleza de la prestacion, los mismos no den lugar a dudas
en cuanto a su calidad, cantidad, precio, tasa o tarifa y tiempo de cumplimiento, segiin corresponda”
(resaltados son propios). Todo lo anterior encuentra su cimiento en el articulo 4 letra e) de la LPC, que
consigna como derecho fundamental de todo consumidor: “Adquirir los bienes o servicios en las
condiciones o términos que el proveedor oferté publicamente” (resaltado es propio) de tal suerte que
todo proveedor de servicios esta obligado a garantizar que el consumidor fue plenamente informado de
todos los términos de la contratacion.

Por lo anterior, en el presente caso, este Tribunal debera analizar si el supuesto infractor, proporciono
de forma clara los términos de la contratacion, cuales fueron las condiciones en que se ofrecio el servicio,
en cuanto a calidad, cantidad, precio y tiempo de cumplimiento (entre otros), segun corresponda; y
determinar finalmente, la existencia del incumplimiento por parte de la proveedora en la prestacion de

los servicios, seglin los términos contratados por la consumidora, lo que, en caso de configurarse, daria




lugar a la sancion prescrita en el articulo 46 del referido cuerpo de ley, siendo esta la multa hasta de

doscientos salarios minimos urbanos en el sector comercio e industria.

¥ CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguié 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:

En fecha 31/08/2023, se recibié escrito firmado por la Licenciada

en calidad de apoderada de la proveedora BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A.,
por medio de la cual contesto la audiencia conferida en resolucion de inicio, en dicho escrito la referida
profesional expuso, en sintesis, los argumentos siguientes:

“i) El seguro “Siempre Protegido” es un servicio a cargo de terceros que ni siquiera comprende el
envio de alertas por las transacciones que realiza la consumidora con su tarjeta de crédito.

(...) En adicion, BCU cumple su obligacion legal de enviar alertas por transacciones realizadas por
la consumidora en comercios afiliados o por retiro de efectivo con su tarjeta de crédito.

(..) Del anterior reporte se advierte y constata que BCU ha enviado las "alertas" requeridas
mediante mensajes o notificaciones en los medios técnicos proporcionados, por cada transaccion
realizada en los comercios dfiliados con la tarjeta de crédito titular y la adicional asociadas a la
apertura de linea de crédito rotativa contratada por la sefiora incluso se
demuestra que tal servicio se ha prestado respecto de cierta operaciones a través de mds de uno de los
medios técnicos registrados, y en todos los casos de forma gratuita, superando con esto los términos
legales de la obligacion prevista en el art. 5 inciso final de la LSTC.

(...) En esta linea, el art. 16 de la Ley de Regulacion de los Servicios de Informacion sobre el

Historial de Crédito de las Personas establece el deber de los consumidores o clientes de servicios

financieros de suministrar informacion veraz a los agentes econdomicos sobre sus datos personales. De

ahi que el Banco ha utilizado los nimeros telefonicos y direccion electrénica proporcionados por la
sefiora en quien recae la carga de solicitar la rectificacion de éstos, en caso de ser
necesario, pero mientras no ocurra, el Banco tiene por veraces los datos personales proporcionados por
ella.

(...) En consecuencia, tampoco es posible atribuir a mi mandante el incumplimiento de la obligacion
de envio de alertas derivado de la ley, descartando, asi, de forma categorica que en el presente caso
pueda imponerse a BCU una sancion sobre la base de los hechos denunciados atipicos. Por tal razon,
se solicita a su digna autoridad que declare la ABSOLUCION de toda responsabilidad a favor de Banco
Cuscatldn de El Salvador, S.A” (sic).

—




Posteriormente, se emiti6 la resolucién de apertura a prueba del presente procedimiento (f. 64), y en
fecha 12/02/2024 se recibié escrito presentado por la apoderada de la proveedora, respondiendo el
término probatorio, con el mismo ratifica lo expresado anteriormente, manifestando que existen
elementos suficientes para determinar que su poderdante no ha incurrido en la infraccién atribuida:
basando sus argumentos, en todo lo expuesto en escrito que precede; y se adjuntan documentos que ofrece
como prueba (fs. 67-74).

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 analizardn conjuntamente con dicha prueba en los apartados posteriores de esta misma

resolucion.

VI. 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 resolucion final pronunciada en el proceso
acumulado con niimero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha 18/12/2009,
en lo que concierne al valor tasado de las pruebas menciond: “Cuando la ‘utilizacién’ de la mdixima 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 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-; 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™ (resaltados son nuestros).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA, dispone: “Los documentos Jormalizados por los
Jfuncionarios a los que se reconoce la condicién de autoridad Y en los que, observandose los requisitos
legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, haran prueba de estos salvo
que se acredite lo contrario”.

Ademds, el articulo 341 del Cédigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM—, determina
el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos publicos constituiran prueba fehaciente

de los hechos, actos o estado de cosas que documenten, de la fecha y personas que intervienen en el




mismo, asi como del fedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba
plena de su contenido y otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado
demostrada. Si no quedé demostrada tras la impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a
las reglas de la sana critica” (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 procedimiento se ha configurado
la infraccion consignada en el articulo 43 letra e) de la LPC.

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

1. Fotocopia de carta de aprobacién de tarjeta de crédito de fecha 03/09/2020 (fs. 5).

2. Fotocopia de carta de ofrecimiento de seguro “Siempre Protegido” en el cual constan
condiciones generales de dicho servicio (fs. 6).

3. Copia de certificado de seguro “Siempre Protegido”, emitido y firmado por SISA, S.A. a nombre

de la consumidora con fecha 04/09/2020, en virtud de la cual la
sefiora fue incluida en el grupo asegurado de péliza colectiva de vida nimero .Y
por los cuales la sefiora se obligo a pagar $2.90 dolares mensuales en razon de la

categoria de la tarjeta (fs. 58).

4. Copia de contrato de apertura de crédito rotativo, celebrado entre la sefiora

y la proveedora Banco Cuscatlan de El Salvador, S.A. y su adenda (fs. 59-63).

5. Constancia emitida por la Subgerente de Contact Center de la denunciada, de fecha 08/02/2024,
mediante el cual consta que en sus registros la consumidora
proporciond los medios técnicos de contacto ****. y HEEE y la direccion de correo
electronico , para el envio de informacion relacionada a los
productos financieros (fs. 72).

6. Constancia emitida por la Subgerente de Contact Center de la proveedora, de fecha 08/02/2024,
mediante la cual certifica reporte de las alertas enviadas a los medios técnicos proporcionados

por la consumidora para el periodo de septiembre de 2020 a marzo de 2021 (fs. 73-74).

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. En el presente caso la infraccion denunciada por la consumidora, es la descrita en el articulo 43
letra e) de la LPC, que prescribe: “Son infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: (...) e)

No (...) prestar los servicios en los términos contratados (...)"; en consecuencia, de los documentos

incorporados en el expediente administrativo, se ha acreditado, mediante prueba indiciaria o directa que,




en principio que existe un vinculo contractual que une a la denunciante con la proveedora, en virtud de
la emision de una tarjeta de crédito por parte del Banco denunciado (fs. 59-63).

Establecida la relacion contractual en virtud de un servicio de crédito rotativo y emision de tarjeta
de crédito, asi como las caracteristicas de este, es preciso analizar si el servicio fue prestado o no, y si fue
prestado, las condiciones en las que el mismo se brindé.

Primero ha quedado establecido segun copia de certificado de seguro ““Siempre Protegido”, emitido
y firmado por SISA, S.A. a nombre de la consumidora con fecha 04/09/2020
(fs. 58) que el monto de $2.90 dolares es cobrado en concepto del servicio de seguro de vida colectivo,
el cual es accesorio a la tarjeta contratada con la proveedora denunciada. Entre las condiciones
contratadas con este seguro, no se encuentran las alertas por uso de la tarjeta de crédito, como denuncia
la consumidora, pues de los beneficios o coberturas que le fueron notificadas en carta dirigida a ella por
parte del Banco, y que fue incorporada como prueba al presente expediente por la misma denunciante (f.
6), no se advierte obligacién alguna por parte del Banco —especificamente respecto del seguro “Siempre
Protegido™-, a enviar alertas de uso de la tarjeta de crédito de la consumidora.

Segundo, segun constancia emitida por la Subgerente de Contact Center de Banco Cuscatln, S.A.
de fecha 08/02/2024 (fs. 73-74), se acredita que la proveedora ha realizado el reporte de operaciones
realizadas con dicha tarjeta a los medios sefialados por la consumidora (teléfonos y correo electrénico)
para tal fin, con lo que se establece que dichas notificaciones si fueron efectuadas, siendo la obligacion
de la consumidora, notificar el cambio de los mismos segtin el art. 16 de la Ley de Regulacién de los
Servicios de Informacion sobre el Historial de Crédito de las Personas—en adelante LRSIHCP—.

En tal sentido, se ha evidenciado, que la proveedora si ha realizado de forma gratuita la notificacion
de operaciones crediticias, efectuadas con la tarjeta emitida por Banco Cuscatlén de El Salvador, S.A..,
cumpliendo, en el caso de mérito, lo establecido en el inciso altimo del articulo 5 de la Ley del Sistema
de Tarjetas de Crédito—en adelante LSTC— que literalmente dice: “cuando el tarjetahabiente realice
alguna transaccion en cualquier comercio afiliado o para dispensar dinero en efectivo, el emisor o
coemisor deberd enviar una alerta para notificar sobre la operacion realizada, debiendo proporcionar
al menos una opcion gratuita para ello”, de tal suerte que ha cumplido su obligacion de informar a la
consumidora sobre su actividad crediticia, respecto del producto financiero otorgado.

En conclusién y con fundamento en toda la prueba documental que consta en el presente expediente
administrativo que ya fue citada, este Tribunal Sancionador tiene por acreditado, en principio que el
servicio de alerta de transacciones realizadas con la tarjeta de crédito, no estaba vinculado al cargo de

$2.90 délares que la consumidora pagaba, pues eso correspondia al seguro “siempre protegido”, y las

Bertas de las transacciones corresponden a una obligacién que la que la proveedora tiene por mandato




legal. Ademas, se ha establecido que la denunciada si ha brindado los servicios de alerta por las
transacciones de tarjeta de crédito, cumpliendo con su obligacion de informar transacciones o dispensa
de dinero, de forma gratuita, conforme a las caracteristicas del producto financiero contratado. En
concordancia con lo anterior, no es posible atribuirle a la proveedora denunciada una conducta de
incumplimiento en la prestacion de los servicios contratados.

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, manifesto que la imputaciéon de una
infraccion no puede fundamentarse en suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse mds 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 seglin 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 presuncién de inocencia es la
garantia constitucional que ampara al inculpado desde el momento de la imputaciéon y que lo
acompania 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).

En conclusion, con fundamento en la prueba documental valorada, las disposiciones legales y la
jurisprudencia precitada, no se puede determinar un incumplimiento contractual por parte de la
proveedora, siendo procedente absolver a BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A., por la
supuesta comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, respecto de la denuncia
interpuesta por la sefiora razdn por la cual, no es posible aplicar el articulo

83 letra ¢) de la LPC, respecto de la reposicion de la situacion alterada.

VIII. DECISION

Por todo lo expuesto, y sobre la base del articulo 101 inciso segundo de la Constitucion de la
Republica; articulos 24, 43 letra e), 46, 49, 83 letras b) y c), 146, 147 y 149 de la Ley de Proteccion al
Consumidor; y, articulos 218 y 314 ordinal 1° del Codigo Procesal Civil y Mercantil, este Tribunal

resuelve:




a) Téngase por recibido el escrito presentado por la proveedora denunciada a través de su
apoderada y por agregada la documentacion anexa con el mismo (fs. 67-74).

b) Desestimese la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 43 letra e) de la
LPC, por: “No (...) prestar los servicios en los términos contratados”, en relacion al articulo 4
letra €) y 24 de la misma normativa, respecto de la denuncia presentada por la sefiora

conforme al anélisis desarrollado en el romano VII de la presente
resolucion.

¢) Absuélvase ala proveedora BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A., por la supuesta
comision de la infraccion establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, por: “No (...) prestar
los servicios en los términos contratados”, en relacion a la denuncia presentada por la sefiora

conforme al anélisis desarrollado en el romano VII de la presente
resolucion.

d) Hdgase 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 hébiles 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 Escalén, San Salvador.

e) Notifiquese.

Q@séuu/

Jose Leoisick Castro
Presidente
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