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“Sobre el presente documento se elaboré una versién publica, de conformidad al Articulo 30 de la Ley de Acceso

a la Informacién Publica (LAIP), protegiendo los datos personales de las partes que intervinieron en el presente

proceso; asi como datos confidenciales, segtin lo establecido en el Articulo 6 letras "a, “"f" y, 24 de la LAIP
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Lugar: Distrito de San Salvador

RESOLUCION FINAL

L INTERVINIENTES

Consumidor denunciante:

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

1I. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES.

En fecha 16/02/2021, el sefior interpuso su denuncia —folio 1—, en la cual

manifestd: “ser titular de la cuenta tarjeta de crédito No. en la que reclama
cobro injuriante o coactivo al grado de haberle traido como consecuencia la pérdida de su empleo, debido
a las gestiones de cobro del proveedor pues llamaban a su trabajo en varias ocasiones dejando mensajes
a la secretaria haciéndole saber que se encontraba en mora y que me diera el mensaje que me presentara
a pagar, de igual forma llamaban a la empresa y dejaban grabaciones en los cuales decian que su persona
estaba en mora, le llamaron incansables ocasiones en su empleo la atencion, indicandole que debia hacer
saber al proveedor que el lugar de trabajo no era el indicado para hacer el cobro. Lo anterior se lo hizo
saber al proveedor, juntamente con la anticipacion de que si perdia el empleo por su causa, menos iba a
poder responder por la deuda. Actualmente; existe un acoso le llaman desde tempranas horas, hasta la1
noche, incluso sdbados y domingos, entre las 5 a 10 veces por dia. Algunas de ellas son amenazantes, |
desagradables. Consumidor dice que el perjuicio causado por el proveedor fue tanto y sigue a la fecha que
aun pagando en los puntos express seguian las llamadas justificdndose que no tenian actualizada la
informacién. Agrega que ademds, le llaman constantemente al teléfono de su padre, persona adulta mayor, |
ocasiondndole deterioro de la salud, quien ha tenido necesidad de asistir al médico debido al stress que |
estas personas ocasionan y que no les importa la salud de los clientes”.

En fecha 16/02/2021, 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 recepcion de la |
notificacion, para ofrecer alternativas de solucion; adjuntandose copia de la denuncia (folios 6 al 18).
Posteriormente en fecha 17/03/2021 —folio 19—, el consumidor ratificé su denuncia y solicito la

programacién de audiencia conciliatoria, notificando a la proveedora en fecha 25/05/2021 de la audiencia

— de conciliacién programada para el dia 31/05/2021. Conforme al acta de resultado de conciliacion (fs. 30), |
se hizo constar la falta de acuerdo entre las partes.
En ese sentido, el Centro de Solucién de Controversias —en adelante CSC—, conforme al articulo 143
letra ¢) de la LPC, remiti6 el expediente por falta de acuerdo entre las partes en audiencia conciliatoria,
“‘* 1 recibiéndose en este Tribunal en fecha 07/06/2021. J

)

;
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III. PRETENSION PARTICULAR.

El consumidor solicité “que el proveedor corrija su_forma de cobro y ejerza la funcion a la que tiene
derecho sin causarle mds dafio del ya causado. Articulos 18 literal f) y 44 literal e) Ley de Proteccion al
Consumidor y 143 inciso final de la Ley de Proteccion al Consumidor y Articulos 71y 150 Ley de

Procedimientos Administrativos”.

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Tal como consta en resolucién de fecha 21/02/2024 —folios 33 y 34—, se le imputa a la proveedora
denunciada la posible comisién 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: (...) e) (...) realizar
prdcticas abusivas en perjuicio de los consumidores”; en relacion al articulo 18 letra f) de la LPC: “Queda
prohibido a todo proveedor: (...) ) Realizar gestiones de cobro difamatorias o injuriantes en perjuicio del
deudor, codeudor, fiador o sus familiares, utilizar medidas de coaccion fisica o morales para tales efectos;
asi como publicar por cualquier medio de comunicacion nombres, datos personales o fotografias de
personas naturales o juridicas por incumplimiento de sus obligaciones crediticias. Esta prohibicion
también es aplicable a las personas naturales o juridicas que se dediquen a gestiones de cobro™; lo que,
en caso de comprobarse, implicaria la imposicién de la sancion prevista en el articulo 47 de dicho cuerpo
normativo, siendo la multa hasta de quinientos salarios minimos mensuales urbanos en la industria.

Por lo anterior, este Tribunal debera analizar la concurrencia de los siguientes elementos: en primer
lugar, las condiciones en que se ofreci6 el servicio, a efectos de determinar la existencia o no de una practica
abusiva; y en segundo lugar, las motivaciones de la proveedora para realizar los cobros al consumidor y la
existencia o no de una solicitud o autorizacién previa para tales gestiones de cobro; lo que, en caso de
configurarse, daria lugar a la sancion referida en el parrafo precedente.

Asi, la prohibicién regulada en la letra f) del articulo 18 de la LPC, se dirige no solo a evitar
gestiones difamatorias e injuriantes, sino a que los acreedores o gestores de cobro no utilicen medidas
abusivas, tales como la coaccidn fisica o moral que atenten contra el deudor, inclusive en la privacidad de
su hogar. Lo anterior, implica que los proveedores tienen prohibido emplear mecanismos o procedimientos
de cobranza que afecten el honor o involucren tratos abusivos que dafien al consumidor que se reputa
deudor.

En ese orden, si bien la empresa acreedora o, en su defecto, la entidad encargada de realizar el cobro
de la deuda, se encuentra facultada a emplear los medios legales necesarios para lograr se efectue el pago
de su acreencia, ello no implica que se encuentre facultada a emplear mecanismos de cobranza que afecten
la buena reputacién del consumidor, que atente contra la privacidad de su hogar, o que afecten su actividad
laboral, su imagen o incluso a terceros; por el contrario, el contenido de los medios o correspondencia debe

ser redactado en forma respetuosa, informativa y concisa, es decir, no debe incluir elementos difamatorios

o injuriantes, ni calificativos denigrantes.
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En consecuencia, para que se configure la referida infraccion, es necesario que se acredite, mediante
los medios probatorios pertinentes y conducentes, la utilizacién directa o por terceros contratados por

la proveedora denunciada, de medios injuriosos, difamatorios o trato abusivo en perjuicio del consumidor,

en la gestion de cobros.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se sigui6 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 denunciada, pues en resolucion de fs. 33 y
34 se le concedi6 el plazo de dias habiles contados a partir del siguiente al de la notificacion de dicha
resolucién, para incorporar por escrito sus argumentos de defensa y que presentara o propusiera la practica
de pruebas que estimara convenientes, la cual les fue notificada a la sociedad denunciada en fecha

28/02/2024, segin acta de fs. 35.

1. Posteriormente en fecha 13/03/2024 se recibi6 escrito firmado por la licenciada i

, en su calidad de apoderada general judicial con clausulas especiales de la proveedora
BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A.—folios 37 al 39—, mediante el cual evacué la
audiencia conferida en resolucion de inicio, manifestando que no existe ningun medio de prueba ni indicios
con fuerza probatoria en el expediente administrativo que permitan afirmar que su representada haya
realizado las conductas que afirma el consumidor. Agregd que, la presuncion de inocencia opera como |
derecho y garantia constitucional a favor de su mandante, asi como es imprescindible la existencia de cada \
uno de los elementos objetivos y subjetivos del tipo infractor.

Continto manifestando que, al no existir prueba de cargo de la ocurrencia del tipo infractor que se
atribuye a su representada, la unica decision legal esperada de parte de este honorable Tribunal es que en
resolucion final se absuelva del cometimiento de la infraccion prevista en el articulo 44 letra ) en relacion
al articulo 18 letra f) ambos de la LPC. Finalmente, sefiald0 medio técnico para recibir actos de
comunicacion, asi como agreg6 poder otorgado en su favor con el que acredita la personeria con que actua
(fs. 40 al 46).

2. Mediante resolucién del 08/04/2024 —folio 47— se ordend la apertura a prueba por el plazo de 8
dias, la cual fue notificada en legal forma a la proveedora el 25/04/2024 —folio 49— etapa en la cual el dia
06/05/2024 se recibi6 escrito (fs. 50 al 52) firmado por la licenciada .
mediante el cual evacud la audiencia conferida en resolucién que antecede, manifestando que ratifica el

sentido de la contestacion efectuada por su representada en escrito de contestacion con fecha 13/03/2024,

porque se mantiene el hecho de que no existe ningin medio de prueba en el presente expediente

.. . . . 1
administrativo que permita declarar a su mandante, responsable de los hechos denunciados. j
De igual manera, la referida profesional solicité el otorgamiento de un traslado, de conformidad al‘
I

articulo 110 de la Ley de Procedimientos Administrativos, que prescribe: “La Administracién Publica, una




vez que haya instruido los expedientes e inmediatamente antes de la resolucion o, en su caso, del informe
de los érganos consultivos, pondrd las actuaciones a disposicion de los interesados para su consulta y les
concederd un plazo comun, no superior a quince dias ni inferior a diez, para que hagan sus alegaciones y
presenten los documentos y justificaciones que estimen pertinentes”. Arguyo que, tal fase tiene lugar al
finalizar la etapa de prueba del procedimiento, y que el traslado solicitado es esencial para los interesados
en el procedimiento administrativo sancionador, con posterioridad a la etapa probatoria y antes de la
resolucién final. Asi mismo, manifest que la omision de la referida etapa equivale a la ausencia de unas
de las fases esenciales del procedimiento que garantiza el derecho a la defensa.

Finalmente, acoto que de ser presentados alegaciones y/o elementos de prueba por parte del consumidor
denunciante, o en caso de haberse obtenido de forma oficiosa hechos, argumentos o medios de prueba
novedosos, sobre la base del articulo 110 de la Ley de Procedimientos Administrativos, asi como del
derecho de defensa, audiencia y de la jurisprudencia, se pongan las actuaciones a disposicion de su
representada, entregando copia digital de las mismas por los medios sefialados para ser notificados, junto
con el otorgamiento de un plazo de diez a quince dias habiles para que su mandante realice alegaciones y
presente documentacién y justificaciones que estime pertinente antes de emitirse la resolucion final del
presente procedimiento.

3. Asimismo, por medio de resolucion de las trece horas con tres minutos de fecha 19/08/2024 —folio
53— se confiri6 traslado a las partes, para que incorporasen prueba que acredite el cometimiento o no de
los supuestos cobros injuriantes objeto de controversia, para lo anterior se les otorgé el plazo de diez habiles,
la cual fue notificada en legal forma el 16/09/2024 —folio 54 y 55—, plazo en el que en fecha 30/09/2024
se recibio escrito (fs. 56 al 60) firmado por la licenciada a través del que evacuo el
requerimiento solicitado, agregando prueba documental y de reproduccién relacionada a las gestiones de
cobro realizadas por su representada al consumidor (fs. 61 al 65). Finalmente reiter6 solicitud de
otorgamiento de un eventual traslado, de conformidad con el articulo 110 de la LPA.

4. Ahora bien, respecto a la solicitud de traslado realizada por la apoderada de la denunciada, este
Tribunal estima conveniente realizar las siguientes consideraciones:

En el presente caso en particular, de la lectura de la disposicion se concluye que se trata de una etapa
del proceso administrativo comun, que puede abrirse o no, ya sea que se cumpla con la condicién
establecida en la misma disposicion, que regula en su inciso segundo: “(...) Se podrd prescindir del tramite
de audiencia, cuando no figuren en el expediente ni sean tenidos en cuenta en la resolucion otros hechos
ni otras alegaciones y pruebas que los aludidos por el interesado”.

El supuesto para prescindir de la audiencia es cuando para la emision de la resolucién final no se tengan
en cuenta otros hechos o alegaciones y pruebas distintos a los dichos y aportados por el solicitante. En ese

sentido, al existir una excepcion para la realizacién de tal audiencia nos indica que no es una etapa esencial




de los procedimientos administrativos, ya que de serlo el legislador la hubiera establecido con caracter
imperativo, por lo que su falta, al configurarse el supuesto de excepcién, no puede generar ausencia de una
de las fases esenciales del procedimiento que garantizan el derecho de defensa.

Por todo lo anterior, este Tribunal declara no ha lugar la solicitud de traslado, planteada por la

apoderada de la proveedora denunciada.

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, serin 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 18/12/2009, en lo que
concierne al valor tasado de las pruebas mencioné: “Cuando la ‘utilizacion’ de la mdxima 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 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 1

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). i
Dicho esto, el articulo 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, observdndose 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 Cédigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante CPCM— determina el |
valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos publicos 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 i
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 procedimiento, se ha configurado |
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la infraccion consignada en el articulo 44 letra e) de la LPC —por realizar practicas abusivas en perjuicio
del consumidor—.

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

1. Fotocopia confrontada de estado de cuenta del consumidor (fs.4), emitido
por la proveedora BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A., en fecha 19/02/2021 del niimero de
cuenta

2. Constancia emitida por la proveedora BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A. (fs. 61 al
63), en fecha 26/09/2024 por medio de la cual se acredita que el crédito con referencia

present6 mora durante su vigencia y que ha sido cancelada a la fecha.

3. Constancia emitida por la proveedora (fs. 64), de fecha 26/09/2024, con la cual se evidencia el
otorgamiento realizado por el consumidor a la proveedora de niimeros telefénicos de contacto, asi como
direccion de correo electrénico.

4. CD-ROM (fs. 65) que contiene grabacion de gestiones de cobro realizadas por la proveedora al

consumidor, en virtud de la tarjeta mastercard black.

VII. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

A. 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: (...) e) (...) realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los consumidores”, en relacion con el
articulo 18 letra c) de la misma ley: “Queda prohibido a todo proveedor. ( ..) f) Realizar gestiones de cobro
difamatorias o injuriantes en perjuicio del deudor, codeudor, fiador o sus familiares; utilizar medidas de
coaccion fisica o morales para tales efectos; asi como publicar por cualquier medio de comunicacion,
nombres, datos personales o fotografias de personas naturales o juridicas, por incumplimiento de sus
obligaciones crediticias. Esta prohibicion también es aplicable a las personas naturales o juridicas que se
dediquen a gestiones de cobro”.

En consecuencia, del elemento probatorio que obra en el expediente administrativo, se ha comprobado,
mediante prueba indiciaria o directa:

La existencia de una obligacion de pago de parte del sefior para con
la proveedora BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A., tal obligacion tiene su origen en el
crédito con referencia adquirido por el consumidor.

El estado en que se encontraba el crédito de la tarjeta “MASTERCARD BLACK?”, al momento
de interposicion la denuncia: segun el estado de tarjeta de crédito con cuenta N°
del cual es titular el sefior mismo que fue confrontado por el Centro de

Solucién de Controversias de la Defensoria del Consumidor —Oficina Central—, con fecha de corte
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19/02/2021 (fs. 4), especifica que el pago minimo que debia realizar el consumidor correspondia a la
cantidad de $720.86 dodlares.

Por otra parte, segin constancias emitidas por la denunciada con fecha 26/09/2024 (fs. 61 al 64),
especifican que: (i) el crédito con referencia present6 mora durante su vigencia y
que la misma ha sido cancelada; (ii) el otorgamiento de medios de contacto realizado por el consumidor a
la denunciada.

Finalmente, con las grabaciones de Ilamadas no fue posible determinar que la proveedora, haya
realizado gestiones de cobro injuriantes al consumidor.

B. Ahora bien, de los hechos que han sido acreditados con la documentacion incorporada como prueba
en el presente expediente, se ha comprobado la relacién de consumo entre los intervinientes en razén de la
tarjeta de crédito “MASTERCARD BLACK”, seglin estado de cuenta de la misma, se verificd que el pago
minimo a realizar por el consumidor correspondia a la cantidad de $720.86 ddlares, con fecha limite de
pago 16/03/2021, asimismo que dicho crédito presenté mora durante su vigencia. Por otra parte el
otorgamiento de medios de contacto realizado por el consumidor tales como niimeros de teléfono y correo
electronico, asi como las gestiones de cobro realizadas dentro de la normalidad, y de lo anterior no es
posible acreditar que la denunciada esté realizando cobros que puedan adolecer de ser injuriantes.

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, manifesté 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 (ya 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 segiin la Sala de lo Constitucional —v.gr. en la resolucion de fecha 16/01/2004 en el proceso de habeas

corpus con niimero de referencia 73/2003— se define como: “La presuncién de inocencia es la garantia
constitucional que ampara al inculpado desde el momento de la imputacién y que lo acomparia durante l
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, 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, concluye que en |




este procedimiento no pudo comprobarse fehacientemente a la proveedora la efectiva comisién de la
infraccién administrativa descrita en el articulo 44 letra e) de la LPC, por “realizar prdcticas abusivas en
perjuicio de los consumidores”, especialmente, en cuanto al articulo 18 letra f) de la misma ley, que regula
como una practica abusiva y prohibida: “(...) ) Realizar gestiones de cobro difamatorias o injuriantes en
perjuicio del deudor, codeudor, fiador o sus familiares; utilizar medidas de coaccion fisica o morales para
tales efectos; asi como publicar por cualquier medio de comunicacion, nombres, datos personales o
fotografias de personas naturales o juridicas, por incumplimiento de sus obligaciones crediticias. Esta
prohibicién también es aplicable a las personas naturales o juridicas que se dediquen a gestiones de
cobro”, en consecuencia, en los términos planteados por el denunciante, este Tribunal no identifico la
existencia de cobros injuriantes, siendo procedente absolver a la proveedora BANCO CUSCATLAN DE
EL SALVADOR, S.A., por el supuesto cometimiento de la infraccién antes referida.

VIIL DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101
inciso 2° de la Constitucién de la Republica; 18, 44 letra €), 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:

SALVADOR, S.A., a través de su apoderada, licenciada
(folios 50 al 52).

b) Desestimese la presunta configuracion de la infraccién prevista en el articulo 44 letra e) de la LPC,
por “(...) realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los consumidores”, con relacion al articulo

18 letra f) de la misma ley, respecto de la denuncia presentada por el sefior

c) Absuélvase a la proveedora BANCO CUSCATLAN DE EL SALVADOR, S.A., de la supuesta
comision de la infraccion prevista en el articulo 44 letra e) de la LPC, por “(...) realizar practicas
abusivas en perjuicio de los consumidores”, con relacién al articulo 18 letra f) de la misma ley,
respecto de la denuncia presentada por el sefior conforme al analisis
expuesto en el romano VII de la presente resolucién y con fundamento en las disposiciones legales
precitadas.

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 notificacién de la presente resolucion, en la direccion siguiente: 72, Calle Poniente y Pasaje
“D” #5143, Colonia Escalén, San Salvador.

a) Téngase por recibido el escrito presentado por la proveedora BANCO CUSCATLAN DE EL




I —

e) Notifiquese.
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