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RESOLUCION FINAL

L INTERVINIENTES

Denunciante:

Proveedora denunciada: BANCO ABANK, S.A.

IL HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

En fecha 28/01/2021, el consumidor interpuso su denuncia —folio 1—, en la cual expuso que: “que
tiene 2 contratos vigentes uno por el monto de $500 con referencia el cual vence en fecha
09/13/2021, y el otro por el monto de $1,422.00 con referencia . el cual vence en fecha
01/24/2022. Manifiesta que no pudo cancelar en los meses de la pandemia pero cuando se retoman los
pagos, el consumidor se acerca a la Agencia le indicaron que le habian
unificado los 2 créditos y el consumidor manifiesta que no firmé ningiin documento, dicha situacion le
ha perjudicado ya que el monto adeudado es mayor a la original cuando tenia los créditos
independientes.” (sic).

El dia 28/01/2021 se dio inicio a la etapa de avenimiento y se le comunic6 a la denunciada por medio
de correo electrénico, que se le concedia el plazo de 3 dias habiles contados a partir de la recepcion de la
notificacién, para ofrecer alternativas de solucién; adjuntandose copia de la denuncia (fs. 26 y 27).
Posteriormente, en fecha 05/03/2021 el consumidor ratificé su denuncia y solicité la programacion de
audiencia conciliatoria (fs. 59).

El 22/03/2021 se le notificé a la proveedora la audiencia de conciliacién programada para el
26/03/2021 —fs. 67— sin embargo, conforme al acta de resultado de conciliacion, se hace constar que
la misma fue suspendida por incomparecencia de la proveedora, tal como consta a fs. 68. No obstante, se
efectué nuevo sefialamiento para llevar a cabo audiencia, estableciéndose la sesién para el dia
26/04/2021, notificando a la proveedora en fecha 20/04/2021 —fs. 74—, la cual, fue suspendida por
solicitud de las partes, tal como consta en acta de resultado de conciliacion a fs. 80. Finalmente, en fecha
14/05/2021, se notifico a la denunciada, la audiencia programada para el dia 17/05/2021 —fs. 86—,
dando como resultado la incomparecencia de las partes, tal como consta a fs. 87, razén por la que el
expediente fue certificado a este Tribunal en atencion a lo establecido en el articulo 112 inciso segundo

de la LPC, siendo recibido en esta sede administrativa en fecha 16/06/2021.

II. PRETENSION PARTICULAR




El consumidor solicitdé “que el proveedor elimine esa unificacion y se le respeten los contratos
independientes que ya tenian, con referencias y De conformidad con los

articulos 4 literal e) y 43 literal e) todos de la Ley de Proteccion al Consumidor” .

IV. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION

Tal como consta en resolucion de inicio —folios 90 y 91—, se le imputa a la proveedora denunciada
la comision de la infraccion grave establecida en el articulo 43 letra €) de la LPC, que estipula: “Son
infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes: e) No (...) prestar los servicios en los términos
contratados.

Respecto de la infraccion sefialada, se tiene que, la LPC prevé una serie de 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 nuestro). La anterior
disposicion, se encuentra estrechamente vinculada con la obligacién que la LPC impone para todos los
proveedores de servicios, segun se establece en el articulo 24 de la ley en mencién: “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 forma clara, de tal
manera que, segun 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” (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 deberd analizar si la supuesta infractora,
proporcioné de forma clara los términos de la contratacion, cuéles fueron las condiciones en que se
ofrecié el servicio, en cuanto a calidad, cantidad, precio y tiempo de cumplimiento (entre otros), segin
corresponda; y determinar finalmente, la existencia del incumplimiento por parte del proveedor en la
prestacién de los servicios, segin los términos contratados por el consumidor, lo que, en caso de
configurarse, darfa 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.

Y. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA
Se sigui 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 lo que se

detalla a continuacién:
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En fecha 09/10/2024, se recibi6 escrito (fs. 97 y 98) firmado por el licenciado
en calidad de apoderado general judicial con clausula especial de la proveedora BANCO ABANK,
S.A., por medio de la cual contesto en sentido negativo la audiencia conferida en resolucion que antecede,
en dicho escrito el referido profesional expuso, en sintesis, los argumentos siguientes:

“Es importante aclarar, que con motivo de cambio del sistema principal del Banco (core bancario),
el dia 19/06/2020 fueron migrados los saldos bajo una nueva referencia la cual sustituyo
completamente las referencias anteriores ( y ), sin embargo, no se modifico
ni afecté los saldos ni las condiciones de contratacion, especialmente en lo relacionado al cobro de
intereses.

Con respecto a la cuota de pago, el cliente pagaba semanalmente $24.67 en unay $8.80 en la otra,
haciendo un total de $33.47, y luego de la migracién cancelaba cuota semanal de $§32.88, es decir, la
cuota fue menor, principalmente por una reduccion de tasa que el Banco realizé en favor del cliente,
como se puede ver en folios 39 y 48 del expediente, las tasas de los créditos contratados eran del 88.42%
y 91.48% anuales respectivamente y como se puede evidenciar en el Estado de Cuenta de fecha
19/01/2021 que se encuentra agregado al folio 6 del mismo expediente, la tasa de interés se redujo a un
62% anual en beneficio del cliente. De igual forma, en la fase de avenimiento se explico esta situacion,
segiin correo por parte del Banco al personal técnico de defensoria, y que corre agregado a folios 29y
30 del expediente del presente proceso. Asi también se presentaron copias de los expedientes completos,
asi como Estado de cuenta con el detalle de movimientos donde se puede evidenciar que el sefior

cay6 en mora desde marzo del afio 2020.

(...) En este contexto, y ante la mora en el pago por parte del cliente, resulta légico el aumento de
la deuda por intereses corrientes, lo cual no constituye una ilegalidad o falta de cumplimiento de las
condiciones pactadas por parte del Banco, sino mds bien, por un incumplimiento contractual por parte
del cliente.

Asimismo, es de considerar que el Banco estuvo anuente en la etapa de conciliacion a brindar una
alternativa de solucion al cliente, segiin consta en el acta de resultado de conciliacion de fecha 26 de
abril de 2021, la cual se encuentra agregada a folio 80 del expediente, en la cual se suspendio la
audiencia, ya que se buscaria una alternativa de solucion para llegar a un acuerdo de pago, mismo que
se brindé al cliente en dias posteriores, sin embargo, el cliente manifesté que se encontraria fuera del
pais y que a su regreso firmaria un refinanciamiento, el cual no se formalizé ya que no se volvio a tener

contacto con él. Esto tiltimo se hizo de conocimiento de la técnica de la Defensoria

a través de correo electronico de fecha 18 de mayo de 2021.

|




Desde esa fecha, se ha intentado contactar al consumidor sin éxito, razon por la cual no fue posible
llegar al cuerdo de pago solicitado en audiencia conciliatoria (...).

Finalmente, bajo el principio de buena fe establecido en el articulo 9 de la Ley de Procedimientos
Administrativos, y en vista que el cliente se encuentra ilocalizado y que por el tiempo que ha
transcurrido, la deuda ya se encuentra en cartera “irrecuperable” se procedio a liquidar la totalidad de
los saldos pendientes que el sefior poseia con este Banco ” (sic).

Asimismo, adjunt6 poder otorgado en su favor con el que acredita la personeria con que actia (fs.
99 al 102), y documentos que ofrece como prueba (fs. 103 al 106). Finalmente, sefialé lugar y medio
técnico para recibir notificaciones.

En virtud que todos los argumentos esgrimidos por el apoderado 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

resolucidn.

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 resolucién final pronunciada en el proceso
acumulado con nimero 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 mencioné: “Cuando la ‘utilizacién’ de la mdxima de
experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de valoracion
denominado prueba tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa legal, lo que hace el
legislador es proveer una de las 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 mdxima de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se
trate”. (Los resaltados son nuestros).

Dicho esto, el art. 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los funcionarios
a los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observdandose los requisitos legales

correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo que se

acredite lo contrario”.




Ademas, el articulo 341 del 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 quedo demostrada tras la
impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana critica”. (Los resaltados
son nuestros).

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

Asi las cosas, este Tribunal valorar4 la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado
la infraccién consignada en el articulo 43 letra €) de la LPC.

B. En el presente procedimiento administrativo sancionatorio se incorporé prueba documental por
parte de los intervinientes, consistente en:

1. Fotocopia confrontada de planes de pago extendidos por la sociedad denunciada del crédito

con fecha de contratacién 31/03/2020, a nombre del consumidor denunciante
(fs.3al 5,56y 57).
2. Fotocopia confrontada de estados de cuenta de préstamos del consumidor
emitido por la proveedora BANCO ABANK, S.A., en fechas 19/01/2021,
10/02/2021 y 26/04/2021 con nimero de referencia (fs. 6,7,55y79).

3. Fotocopia cotifrontada de pagarés sin protesto a favor de la denunciada (fs. 8, 16, 39 y 48), con
fechas 20/02/2020 y 09/10/2019 respectivamente, los cuales sustentan la obligacion de pago del
consumidor en virtud de los préstamos personales.

4. Fotocopia simple de tablas de amortizacion a nombre del consumidor, emitido por BANCO
ABANK, S.A. DE C.V., con nimero de referencia y (fs. 9 al 12,
17 al 20, 41,42,50 y 51).

5. Fotocopia simple de cartas de otorgamiento de préstamo personal de fechas 20/02/2020 y
09/10/2019, por medio de las cuales se le comunicé al sefior el

otorgamiento de créditos por el valor de $1,400.00 dolares y $500.00 dolares, y las condiciones




generales de los mismos. Con dichos documentos se comprueba la relacién contractual
preexistente a la denuncia (fs. 13, 21, 39 vuelto y 49).

6. Finiquito emitido por la proveedora BANCO ABANK, S.A., de fecha 08/05/2024, mediante el
cual se hace constar que el crédito otorgado al consumidor con referencia _se
encuentra cancelado en su totalidad (fs. 103).

7. Impresion de correo electronico de fecha 18/05/2021, enviado por el licenciado
al técnico responsable de tramitar el presente caso en fase de conciliacion, en el cual se informaba

la propuesta de refinanciamiento al consumidor (fs. 104).

VIL ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

En el presente caso la infraccién denunciada por el consumidor, 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 comprobado, mediante prueba indiciaria o directa:

La relacion contractual existente entre el consumidor y la
sociedad BANCO ABANK, S.A., en virtud del otorgamiento de dos préstamos personales por parte de
la sociedad denunciada (fs. 13, 21, 39 vuelto y 49), por el valor de $500.00 délares y $1,400.00 délares.

Establecida la relacion contractual en virtud de servicios de dos préstamos personales, 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.

i) Ha quedado establecido segun copia confrontada de planes de pago, estados de cuenta emitidos
por BANCO ABANK, S.A., a nombre del consumidor , con fechas
19/01/2021, 10/02/2021 y 26/04/2021 (fs. 3 al 5, 56, 57, 6, 7, 55 y 79) que no se modificé ni afectd los
saldos ni las condiciones de contratacion, especificamente en lo que concierne al cobro de intereses, por
el contrario consta que la sociedad denunciada aplic una reduccién en favor del consumidor, quedando
la nueva tasa en 62.00%.

i) Consta en cartas de otorgamiento de préstamo personal emitida por la proveedora BANCO
ABANK, S.A., de fechas 20/02/2020 y 09/10/2019 (fs. 13, 21, 39 vuelto y 49), se acredita que las tasas
de los créditos contratados en un primer momento por el consumidor eran del 88.42% y 91.48% anuales
respectivamente.

iii) Segln se ha establecido en estados de cuenta con el detalle de movimientos (fs. 55 al 57), se
evidencia que el consumidor incurrié en mora desde el mes de marzo del afio 2020, en ese sentido el

aumento en la deuda por intereses corrientes no constituye incumplimiento contractual de parte de la




proveedora denunciada tal como ha sido denunciado, sino més bien por parte del sefior

iv) Conforme a la impresién de correo electrénico (fs. 104 al 106), se establecié la propuesta de
refinanciamiento que la proveedora realizé al consumidor, sin embargo, la misma no fue firmada.
Finalmente, segin consta en finiquito (fs. 103), el crédito con referencia fue cancelado
en su totalidad, por lo que no existen saldos pendientes por parte del consumidor a la sociedad
denunciada.

En tal sentido, se ha evidenciado, que la proveedora no ha realizado de forma arbitraria aumento en
las tasas que originalmente fueron pactadas con el consumidor, por el contrario, ha cumplido sus
obligaciones 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 las tasas
pactadas por el consumidor eran de 88.42% y 91.48%, y que posteriormente a la migracién por cambio
de sistema de la proveedora correspondia a 62.00%. Ademas, se ha establecido que el consumidor desde
el mes de marzo del afio 2020 cayé en mora, lo que aument6 la deuda por intereses corrientes, es decir,
el denunciante incumpli6 las fechas de pagos, ello se traduce en una mayor aplicacion de intereses y una
menor amortizacién de capital. También, se ha comprobado que la denunciada si ha brindado los
servicios conforme a los términos contratados, cumpliendo con sus obligaciones conforme a las
caracteristicas del producto financiero contratado, tal es el caso de incluso haber propuesto un
refinanciamiento al consumidor, hasta cancelar en su totalidad el crédito objeto de reclamo. En
concordancia con lo anterior, no es posible atribuirle a la proveedora denunciada una conducta de
incumplimiento en la prestacion de los servicios contratados por el consumidor.

En esta linea argumentativa, la Sala de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de
Justicia —en adelante SCA—, mediante resolucién de las once horas con treinta y cinco minutos del
06/12/2019, en el procedimiento bajo referencia 558-2013, manifesto que la imputacion de una
infraccion no puede fundamentarse en suposiciones o sospechas, sino que debe inferirse mds alld de la
duda razonable mediante prueba suficiente (va sea indiciaria o directa) que conlleve a una conviccion
plena de la conducta reprochable imputada, ya que, para imponer una sancién, 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

hébeas corpus con niimero 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
comprobacién conforme a la ley y en juicio publico en el que se le aseguren todas las garantias
necesarias para su defensa” (resaltados son propios).

Como en reiteradas resoluciones ha expuesto este Tribunal, el ejercicio de la potestad sancionatoria
requiere de elementos que establezcan o denoten la concurrencia de una infraccion tipificada en la
normativa aplicable, a fin de desvirtuar la presuncién de inocencia del presunto infractor con una prueba
de cargo fehaciente.

En conclusion, con fundamento en la prueba documental valorada, las disposiciones legales y la
jurisprudencia precitada, este Tribunal concluye que no es posible atribuir a la proveedora denunciada
un incumplimiento contractual de los servicios financieros prestados, siendo procedente absolver a
BANCO ABANK, S.A., por la supuesta comision de la infraccion atribuida, regulada en el articulo 43
letra ¢) de la LPC, respecto de la denuncia interpuesta por el sefior
razdn por la cual, ademads, no es posible aplicar el articulo 83 letra c) de la LPC, respecto de la reposicion

de la situacidn alterada.

VIII. DECISION
Por todo lo expuesto, y sobre la base del articulo 101 inciso segundo de la Constitucién de la

Republica; articulos 24, 43 letra e), 46, 49, 83 letras b) y ¢), 146, 147 y 149 de la Ley de Proteccion al

Consumidor; y, articulos 218 y 314 ordinal 1° del Cddigo Procesal Civil y Mercantil, este Tribunal
resuelve:

a) Téngase por recibido el escrito presentado por la proveedora denunciada a través de su
apoderado, licenciado (fs. 97 y 98); y por agregada la
documentacién anexa con el mismo (fs. 99 al 106).

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 a los articulos
4 letra e) y 24 de la misma normativa, respecto de la denuncia presentada por el sefior

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

¢) Absuélvase a la proveedora BANCO ABANK, S.A., por la supuesta comision de la infraccién
establecida en el articulo 43 letra e) de la LPC, por: “No (...) prestar los servicios en los

términos contratados”, respecto de la denuncia presentada por el sefior




conforme al analisis desarrollado en el romano VII de la presente resolucion y
con fundamento en las disposiciones legales precitadas.

d) Hdgase del conocimiento de los intervinientes que, en cumplimiento al articulo 104 de la LPA
y de conformidad a los articulos 132y 133 de la misma ley, la presente resolucién admite
recurso de reconsideracién, 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 resolucién, en la direccion siguiente: 7°. Calle Poniente

y Pasaje “D” #5143, Colonia Escalén, San Salvador.

e) Notifiquese.

Juan Carlos Ramirez ¢ienfuegos
Primer vocal Segundo vocal
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