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INTRODUCCION

El presente trabajo de graduacion es para optar al Titulo de Licenciado
en Ciencias Juridicas, el cual versa sobre el tema: “La falta de ley especial
reguladora de las tarjetas de débito y crédito en defensa del consumidor
en el cobro no pactado por servicios en el contrato de emision por los

Bancos”.

La investigacion realizada se enmarca en el area social, debido a que es
un tema que tiene impacto en la poblacion salvadorefia porque de una manera
u otra todos somos consumidores, pero dentro del basto campo social se sitla
en el &rea juridica, ya que se encuentra relacionada con las ramas del derecho
privado y social; pero al hacer un estudio exhaustivo de los diferentes cuerpos
normativos que tiene relacién con este tema, a saber: Ley de Bancos, Ley de
Proteccion al Consumidor y su Reglamento, Ley Organica de la
Superintendencia del Sistema Financiero y otras, se evidencia que no son
suficientes para proteger a los usuarios de la banca en El Salvador por lo cual
se establecio la imperante necesidad de crear una ley especial reguladora del
régimen de las tarjetas de crédito y débito que proteja de manera
especifica a los consumidores que ven menoscabado su patrimonio con
cobros como: El uso de cajeros automaticos a partir de un niamero determinado
de transacciones; esto aunado a los cobros que realizan los bancos por el
establecimiento de comisiones y recargos por servicios no pactados con los
tarjetahabientes previamente en el contrato, lo que ocasiona abusos e
ilegalidades por la mal llamada libertad de empresa y las autorregulaciones del

mercado.

Por lo expuesto se ve la necesidad en el detrimento del patrimonio de los

usuarios del sistema bancario, que son los mas afectados por este tipo de



situaciones, que se elaboren leyes especificas para protegerlos de la banca
salvadorefia, que muchas veces se sienten omnipotentes para hacer a su
antojo toda clase de abusos que no hacen mas que enriquecerlos a costillas de
los usuarios que no tiene ningin medio legal para defenderse contra ellos;
asimismo las entidades encargadas de velar por los consumidores: La Direccion
de Proteccién al Consumidor (DPC) y el Centro para la Defensa del Consumidor
(DPC), no pueden actuar en esta clase de situaciones por no tener mas
facultades que las expresadas por la ley dejando en la impunidad estos actos y
no cumpliendo el Estado con lo establecido en el Articulo Uno de la
Constitucion que es el derecho de asegurar a todos los habitantes de la

Republica el bienestar econdémico.

Se establece pues la necesidad de investigar el por qué de la falta de
una ley especial relativa a las tarjetas de débito y crédito en defensa del
consumidor en el cobro no pactado por servicios en el contrato de emision por
los bancos; para darle una respuesta a esta problematica y sentar un

precedente en esta clase de investigaciones.

La falta de una legislacion especifica relativa a la proteccién del usuario

en el campo de las tarjetas ocasiona:

a. El recargo de servicios que no se han pactado con anterioridad en el
contrato de emision; que es un derecho del usuario el estar informado de
los cobros que se fijan en el contrato y que son esas condiciones y no
otras para las cuales ha dado su consentimiento, esto es una garantia

para saber las obligaciones a las cuales se debe.

b. El cobro por el uso de los cajeros automaticos, ya sea por consulta o

retiro de dinero con la tarjeta de débito, que debe de haberse convenido



de antemano en el contrato, el problema aqui radica en que ni siquiera
existe un contrato de dicha tarjeta sino solo un contrato de apertura de
cuenta de ahorro donde no se estipula su tasa y numero de
transacciones que estaran exentas de pago en este servicio para que el
usuario pueda decidir si le conviene o no la tarjeta; es decir, que si la
obligacion de dar esta informacion estuviera plasmada en un cuerpo
legal no existiria muchos consumidores engafiados por las camparfas
publicitarias de los bancos en las que en ningin momento se habla de
estos cobros, pues el afan de estas instituciones es obtener lucro a toda

costa.

c. La potestad de los bancos de establecer a su antojo las comisiones por
el uso de tarjetas de crédito o de débito, lo que acarrea un perjuicio

patrimonial que afecta la economia particular del tarjetahabiente.

d. La actual legislaciébn no da competencia a los tribunales de lo mercantil
para que resuelvan conflictos relacionados en el cobro de servicios no
pactados en el contrato de emision, pues no analizan dicho documento

sino solo el titulo valor que garantiza la obligacion de pago.

Por tanto nuestro problema de investigacion queda enunciado de la
siguiente manera: ¢De qué manera la falta de una ley especial reguladora
de las tarjetas de débito y crédito en defensa del consumidor incide en el
cobro no pactado por servicios en el contrato de emision por los Bancos
Cuscatlan, Salvadorefio, y Agricola, en el area metropolitana de San

Salvador en los afios 2002 a 20037?.

La delimitacion del problema de investigacion sera de tres formas:



I. Delimitacion Teorica: Nuestra investigacion se encuentra ubicada en
la rama del Derecho Privado, que regula las relaciones que se dan entre los
particulares en este caso entre tarjetahabientes y Bancos; dentro de esta rama
se encuentra relacionada con el Derecho Mercantil en el cual se establecen de
manera somera los requisitos de la apertura de crédito que por analogia se
aplica al contrato de tarjeta de crédito, mientras que la tarjeta de débito no es
anéloga a ninguna institucion juridica existente; por esta razén son contratos
innominados. Ademas, se relaciona con el Derecho Bancario porque en él se
establece la regulacion relativa de todas las operaciones de cualquier
naturaleza que realizan los bancos, pero en éste no se establece una tasa
especifica para realizar los cobros a los consumidores, sino que la dejan al
arbitrio de cada institucion a ahorro y préstamo. Asimismo se relaciona con el
Derecho Social, debido a que el Estado tiene que proteger a los mas

vulnerables en una relacién contractual, en este caso al tarjetahabiente.

Il. Delimitacion Espacial: Se realiz6 en los Bancos Cuscatlan, Agricola
y Salvadorefio, y en los tarjetahabientes de los mismos, del area metropolitana

de San Salvador, Departamento de San Salvador.

lll. Delimitacion Temporal: Se hizo un analisis de la situacion
problematica desde mayo del 2002 hasta septiembre del 2003, que es el
periodo en el cual se agudizé el cobro por servicios no pactados en el contrato

de emisién por los Bancos.

Las mayores limitaciones de la investigacion fueron en que por una parte
involucran intereses particulares de la banca, que en nuestro pais los duefios
de la misma son las familias pudientes, lo cual implica intereses politicos,
econdmicos y sociales por lo que se imposibilito tener acceso a los funcionaros

estas instituciones para hacer este estudio mas objetivo, no obstante para
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obtener informacién sobre como se atiende a los clientes uno de los integrantes
del grupo solicité informacion, haciéndose pasar por uno, en las diferentes
entidades sujetas a analisis sobre diferentes tdpicos relacionados con ambas
tarjetas (las de débito y crédito). Por otro lado, por ser de actualidad el
presente tema, no existen antecedentes de investigacion por lo cual recurrimos

a informantes claves y encuestas como medios para recopilar informacion.

La hipétesis de trabajo: “La falta de ley especial reguladora de las tarjetas
de crédito y débito en defensa del consumidor incide en el cobro no pactado por
servicios en el contrato de emisién por los Bancos Cuscatlan, Salvadorefio, y

Agricola”.

Donde las variables son:

Xj = La falta de ley especial reguladora de las Y; = incide en el cobro no pactado por
tarjetas de crédito y débito en defensa servicios en el contrato de emisién.
Del consumidor

Los indicadores que nos facilitaron probar nuestra hipoétesis de trabajo

son:
X;= Violacién al derecho de informacion Y,= Cobro por el uso de cajeros
al consumidor por publicidad engafiosa autométicos
X,= Modificacién unilateral de las condiciones Y,= Cobro de comisiones y recargos

del contrato de emisidn por los Bancos por servicios a los tarjetahabientes

Con la metodologia establecimos que el tipo de investigacion es mixto,
retomando varios aspectos de la investigacion analitica, ya que se pretende

producir un resultado nuevo en la materia juridica, la cual es determinar la



necesidad de una legislacion especial reguladora de las tarjetas de crédito y de
débito; y de la investigacion documental, al sistematizar informacion de los
pocos libros, articulos y demas fuentes de investigacion aportando nuevos
elementos de juicio amplios y suficientes, que sienten las bases claras del
desarrollo e implementacion de las tarjetas en nuestro pais; para este fin
utilizamos como método tanto la sintesis bibliografica como la hemerografica la
cual se implementa a través de las técnicas de sistematizacion bibliografica y
hemerogréfica, con los instrumentos de ficha de trabajo bibliografica y

hemerogréfica.

Simultdneamente a la investigacién documental — bibliografica se realizé
la investigacion empirica que nos proporciond los datos necesarios para sefialar
la necesidad de una legislacion eficaz y suficiente de proteccion al consumidor

en materia de tarjetas; para lo cual se utilizaron dos métodos:

l. Muestreo probabilistico de la poblacion, a través de la técnica de
la encuesta y por medio del instrumento del cuestionario que se paso

a la muestra de nuestra investigacion.

. Muestreo selectivo de informantes clave, a través de la técnica de
entrevista estructurada o dirigida por medio del instrumento de la guia

de entrevista.

Las unidades de observacion fueron:

» Licenciado Manuel Vicente Sanchez, Asesor de la Unidad de Andlisis de la
Asamblea Legislativa;
» Licenciado Mauricio Pérez, Funcionario Del Departamento Juridico de la

Superintendencia del Sistema Financiero;

Vi



» Licenciado Armando Serrano Jefe de la Division de Educacion y Servicios al
Consumidor de la DPC;

> Licenciado Jaime Eduardo Escalante Juez Cuarto de lo Mercantil de la
Ciudad de San Salvador;

> Licenciada Flor Barriere Juez Primero de lo Mercantil de la Ciudad de San

Salvador; y

» Licenciado Felipe Ronquillo, Especialista en tarjetas de crédito, débito y

compra en el Centro para la Defensa del Consumidor (CDC)

La poblacion es de 1, 400, 000 tarjetahabientes tanto de tarjetas de
crédito como de débito; utilizando la formula correspondiente se obtuvo una

muestra de 384 tarjetahabientes a encuestar.

En el capitulo | se establece el marco histérico, en el cual se analizo la
evolucion que ha tenido en el transcurso de la historia las tarjetas de débito y de
crédito, asi como los precedentes o esfuerzos por establecer una legislacion en

defensa de los tarjetahabientes tanto a nivel internacional como nacional.

El capitulo Il sistematiza las diferentes teorias o doctrinas relacionadas
con el contrato de emision de las tarjetas, la perfeccion del mismo, los sujetos
qgue participan en la relacion contractual, asi como los vicios de que pueden
adolecer los contratos en general; y con el concepto de tarjetahabiente o

consumidor, y de la posiciéon de estos con el derecho mercantil.

El analisis de la legislacion nacional como internacional que ha tenido

relacion con nuestra investigacion se hizo en el capitulo 111
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La determinacion de los problemas que tienen los consumidores en las
tarjetas de débito como de crédito que tienen los consumidores por la falta de
una legislacion especial en la materia, y el andlisis del proyecto que se elaboro
de este tema, en nuestro pais, esta contemplado en el capitulo IV de esta

investigacion.
En el capitulo V se establecié plenamente la no efectividad de la Ley de
Proteccion al Consumidor frente al cobro no pactado en el contrato de emisién

entre los tarjetahabientes y el Banco.

El capitulo VI se establecen las conclusiones y recomendaciones a las
que después de varios meses de trabajo se ha llegado con esta investigacion.
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CAPITULO |
EVOLUCION HISTORICA DE LAS TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO, Y DE
LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR

1.1 EVOLUCION HISTORICA DE LAS TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO

1.1.1 Evolucidn historica de las tarjetas a nivel mundial:

La institucibn de las tarjetas, desde el punto de vista del derecho
privado, se remonta a Europa con un visionario, el sefior: Joshua Kely
Waddilove ingles de Bradford, nacié en 1840, era un hombre muy preocupado
por los problemas sociales con un genuino horror por los abusos sociales de la
época Victoriana. Cuando tenia 40 afios cre6 una especie de cheques que
entregaba a las madres necesitadas para un coste semanal de pocos peniques.
Esos cheques previamente convenidos con establecimientos comerciales
locales, eran aceptados por éstos. Ese sistema se hizo popular y Waddilove
abrié su primera oficina en Bradford fundando la compafia “Provident and
Clothig Supli Company”, que fue la pionera en ofrecer crédito al consumo a

través de aquellos documentos o cheques.

Se considera que Waddilove fue el pionero de las tarjetas de crédito en

dos aspectos: A) Que el pago se hacia con un documento distinto al dinero y B)
Que los clientes se sentian satisfechos del crédito rotativo, es decir que a
medida que iban saldando su deuda con la compafiia de Waddilove, ésta les

proveia de nuevos cheques para realizar nuevas compras.*

! Anthony Drury y Charles W. Ferrier, “Credit Cards”, Londres, 1984, pag. 1 y 29; citados por Carles
Barutel Manuat en su libro: “Las Tarjetas De Pago Y Credito”, Edit. BOSCH, CASA EDITORIAL, S.A.,
Barcelona, 1997, pag. 25



Los primeros antecedentes de la tarjeta actual se remontan a 1914, en
Estados Unidos de América (EE. UU.) Es empleada primero por
variascadenas de hoteles para identificar a los clientes preferentes en cualquier
punto del pais; y para pagar sus cuentas, sin necesitad de hacer efectivo pago
alguno, en moneda de curso legal, sino simplemente conformando las estadias
0 consumos, que eran liguidados a posteriori por las oficinas centrales del
empresario.  Su utilizacion en EE. UU. Toma gran auge a mediados de la
década de los afios veinte, emitida por algunas compafias petroliferas (como
Texaco y Standard Oil) y grandes almacenes, que las entregaban a sus mejores
clientes para la adquisicion de productos, como medio de pago de sus

compras.?

De esta manera comienzan a ser utilizadas en el comercio las tarjetas,
pero su uso desciende en la década de los veinte por la crisis econdmica por la
que pasa Estados Unidos en esos afios que se traduce en morosidad y
restricciones crediticias para todos los comerciantes de ese pais.®

Fue hasta la presidencia de Roosevelt se relanzan las tarjetas como un
instrumento de promocion de las ventas empresariales. Y en 1936 se inicia su
extension a otro tipo de emisores como las compaiias aéreas y las de

ferrocarriles.*

De nuevo cae su uso, esta vez a causa de la Segunda Guerra Mundial.

Las tarjetas llegan casi a desaparecer, debido a la enorme limitacion del acceso

2 Barutel Manuat, Carles “Las Tarjetas De Pago Y Crédito”, Edit. BOSCH, CASA EDITORIAL, S.A,,
Barcelona, 1997, Pag. 26.

* Ibid. , Pag. 26.

* Ibid. , Pag. 26.



al crédito durante la economia de guerra, y como consecuencia de las medidas

restrictivas adoptadas por el gobierno de EE. UU.°

Hasta ese momento el uso de tarjetas era desconocido fuera de EE.UU.
y tenia un simple caracter bilateral, mediando entre el empresario que vendia
bienes o prestaba servicios, el cual facilitaba también la financiacion, y el cliente
consumidor de los mismos. El cliente abonaba mensualmente el importe de la
liquidacién o bien satisfacia unas cuotas periddicas preestablecidas. No se le
reabria el crédito hasta que acabara de pagar lo debido. Sin embargo, algunas
comparfias americanas hicieron entonces ya, algunos intentos de crédito
rotativo, que consiste en abrir un crédito al usuario fijandole un limite
proporcional a sus recursos. El titular de la tarjeta efectla toda clase de
operaciones con ella y a fin de mes recibe la factura detallada que puede pagar
integramente, en cuyo caso sigue disponiendo del crédito inicial, o pagar sélo
en parte (generalmente un porcentaje de la deuda), disminuyendo entonces su

crédito para el siguiente periodo.®

Acabada la Segunda Guerra Mundial, en 1945, se relanza la utilizacion
de las tarjetas y a parece por primera vez su uso con un caracter trilateral. El
papel del emisor se disocia del suministrador de bienes y servicios. En esta
nueva forma de emision de las tarjetas se dan la intervencién de tres sujetos, a
saber: 1) El suministrador que entrega los bienes o presta los servicios al titular,
cobrando un precio al emisor de la tarjeta. 2) El emisor se convierte en una
compafiia especializada en la emision y administracion de tarjetas de una
determinada marca, y que entrega al titular la tarjeta abriéndole una cuenta de
crédito que salda mensualmente y 3) El titular que dispone de los bienes o

servicios que le brinda el suministrador que acepta la tarjeta que ha sido

® Ibid. , Pag. 26 y 27.
® Ibid., Pag. 27



entregada al primero por el emisor, correspondiéndole con este ultimo la
obligacion de saldar las cuentas al fin de mes de los gastos en bienes o
servicios que ha adquirido haciendo uso de la tarjeta. Sobre este punto no nos

extendemos mas pues sera objeto de estudio en el siguiente capitulo.

En un principio las tarjetas presentaban evidentes ventajas:
1) Su uso era mas conveniente que el dinero efectivo, puesto que eliminaba la
necesidad de portar apreciables cantidades de dinero para realizar compras o

solicitar servicios y el inherente riesgo que ello implicaba;

2) Constituian por si solos un elemento de prestigio, por cuanto tan solo un

grupo selecto de personas tenia acceso a ellas; y

3) Daban cierta sensacion de seguridad al beneficiario y garantia al

establecimiento.’

Podemos afirmar que no se hablaba en esta época de violaciones a los
derechos de los consumidores, pues por un lado estos ultimos derechos aun
estaban en surgimiento y eran muy pequefios los grupos de personas que
tenian acceso a las tarjetas por consiguiente no se registran en esos afos

abusos por parte de las compafias emisoras de este “dinero plastico”.

La primera empresa emisora especializada de tarjetas fue Diners Club,
quien comienza a emitirlas en 19518, hay que sefialar sin embargo, que esta no

era una tarjeta de crédito, sino de pago, recalcamos esto ultimo por el hecho

” Calderén Morales, Ana Gladis, Et al., Op cit, Pag. 12 y 13.

8Segt’m la historia fue fundada por Frack McNamara quién después de una copiosa comida de trabajo con
un amigo, ambos se encontraron sin dinero para pagar la factura del restaurante ya que habian olvidado su
cartera. En vista de esta desventura fundaron una sociedad destinada a emitir y administrar una tarjeta
gue permitiria pagar en restaurantes y hoteles.



de que con esta compariia especializada en tarjetas se da el segundo tipo de
tarjetas (después de la de crédito, que fue la primera que surgié a nivel mundial)
gue son las tarjetas de compra, que hoy muy naturalmente empleamos en el
comercio cuando compramos en supermercados o establecimiento comerciales

como Kismet, o Siman.

La Diners Club fue la primera tarjeta acreditativa del mundo. En sus
origenes los adherentes no facilitaban una verdadera tarjeta. Los titulares
recibian un carné de carton con talonario, donde figuraban los establecimientos
gue daban crédito a los portadores de esos talonarios. En las cubiertas del
talonario habia designado el nombre y el nimero de identificacion del portador,
datos que el comerciante recopiaba en el momento del pago.? Como su nombre
indica, servia en sus inicios para pagar en una cadena de restaurantes. Muy
pronto fue extendiéndose a un amplio espectro de compras, cubriéndose
diversiones, viajes y turismo; hasta que llegé a admitirse para pagar todo tipo de
bienes y servicios, no sélo en el ambito nacional (Estados Unidos) sino también

internacional. *°

Al final de la década de los afios 50 en Estados Unidos son emisores
tarjetas de crédito las principales cadenas de almacenes de venta al por menor,
lo cual se observa por lo siguiente: En 1958 se cre0 la tarjeta Sears Card, por el
grupo Sears Roebuck Co. de Estados Unidos. Es utilizada en todos los
establecimientos mercantiles del grupo (principalmente de almacenes,
extendidos en muchos paises) como para realizar compras e incluso
operaciones financieras, en las entidades de crédito del grupo, de la misma

forma que los almacenes la Asociacion de Lineas Aéreas y A.T.T, principal

% Lahud Guerrero, José Roberto: “La tarjeta de crédito, su naturaleza juridica” Tesis para aspirar al
Titulo de Licenciado en Ciencias Juridicas, Universidad Salvadoreiia Alberto Masferrer, San Salvador,
1991, Pag. 11

19 Barutel Manuat, Carles, Op cit., P4g.27 y 28.



compaiiia de teléfonos se encontraban emitiendo tarjetas. Es en ese momento
cuando va a comenzar la etapa de desarrollo del sistema, produciéndose una
expansion internacional, con la incorporacién de los bancos a la emision y
operativa en general. El Banco se incorpora como administrador de tarjetas y en
algunos paises garantizada a sus mejores clientes. Efectivamente, a partir de
1951 los bancos norteamericanos se abrieron a ese mercado, se puede citar de
ejemplo de lo anterior la tarjeta Charge-it emitida por la institucion financiera
Flatbush National Bank de Nueva York, esta tarjeta tenia un cargo mensual de
las sumas acumuladas en cuenta, y que estaba reservada a los clientes de esa
institucion quienes disponian de comercios afiliados al sistema. En 1957 habia
26 Bancos que ofrecian su tarjeta a casi 750,000 titulares , que les era
aceptada en mas de 11,000 establecimientos comerciales y las transacciones

superaban ya para ese afio los 40 millones de délares.*

A mediados de los afios sesenta se da un hecho muy curioso para el
objeto de nuestra investigacion, para fomentar mas la expansion del sistema de
pago, los bancos norteamericanos utilizaron la técnica de remitir tarjetas a sus
clientes sin su previa solicitud, de forma que las autoridades financieras
federales tuvieron que intervenir para acortar esa practica. Hubo abuso de los
bancos y criticas de los clientes, que incluso se negaron a aceptar los cargos
por no haber solicitado la tarjeta. Y los tribunales federales les dieron la razon,
fallando que si la tarjeta no habia sido solicitada por el cliente, no procedia el
cargo en cuenta a pesar de haberse utilizado aquella. Esta situacién ocasiono
problemas y numerosas pérdidas a algunos bancos norteamericanos. Con el
desarrollo del sistema también proliferé el fraude. Todo ello acompafiado de la
falta de estudios previos de solvencia en las entregas de las tarjetas, hizo que

estas atravesaran un bache durante algunos afos. Los Bancos dejaron incluso

Y 1hid., P4g. 29.



de ofrecer el servicio de tarjeta de pago, posteriormente, y de forma paulatina,
la banca fue restableciendo el servicio, obligada en parte por la dinamica del
mercado®®; este hecho nos resulta muy curioso dado que marca el inicio de los
abusos por parte de los emisores de las tarjetas a los usuarios de las mismas
(que nos parece mejor llamarles consumidores, para estar en concordancia con
el objeto de esta investigacion) y de como estos debieron acudir a los tribunales
federales para poder reivindicar sus derechos contra las acciones arbitrarias de
las compafiias emisoras de tarjetas. Es ahi donde se comienza a vislumbrar la
necesidad de que esta institucion sea regulada por la ley, con una clara
tendencia a defender a los usuarios contra los actos arbitrarios de los emisores
de las tarjetas y no dejar que sea el mercado el que dicte las orientaciones a

seguir en esta materia.

En Estados Unidos el sistema de pagos se ha impulsado y desarrollado
en multiples formas que han permitido facilitado su extension a la adquisicion de
toda clase de bienes y servicios; desde articulos de primera necesidad hasta
bienes de valor y servicios diversos.’®* Esto condujo al desarrollo de la
legislacién, tanto federal como estatal, promotora de las tarjetas de crédito y

protectora del consumidor.*

1.1.1.1 Evolucién Tecnolbégica de las tarjetas:

Ademas de la evolucién histérica a nivel mundial, las tarjetas han tenido
una evolucion tecnolégica pues a medida que han pasado los afios estas han

ido cambiando junto con los nuevos avances de la tecnologia, dando mayor

12 bid., Pag. 29 y 30.
2 Ibid., Pag. 32.
“ Ibid., Pag. 32.



seguridad en las transacciones a los usuarios de las mismas al igual que a las

compariias emisoras y establecimientos afiliados a estas ultimas.

La evolucion de las tarjetas en el aspecto tecnolégico ha sido
considerable. Las primeras tarjetas utilizadas para adquirir bienes y servicios

eran tarjetas metélicas perforadas.™

Pronto fueron sustituidas por tarjetas plasticas, cuyo formato fisico se
normalizé internacionalmente, en plastico, estratificado e inalterable de 54 mm
de altura por 84 mm de largo. En el plastico se reproduce el nombre del emisor,
aparte del de la marca de la tarjeta si el emisor es s6lo concesionario, el
nombre del titular, el nimero de su cuenta con el emisor, reproducidos en

relieve, y consta también la firma del titular en el reverso.

Las primeras tarjetas operaban por produccién manual de los caracteres
impresos en las mismas. A partir de la década de los 50 se extendid la
estampacion, en el plastico y en relieve como de los datos del titular y de la
tarjeta. Su reproduccion mediante las maquinas impresoras de relieves, con

papel carbén, que facilitd las funciones de facturacion.

Con el fin de favorecer la utilizacién internacional de las tarjetas fue
necesario normalizar el soporte, asi como las informaciones que figuran en la
misma, normas conocidas internacionalmente con el nombre de ISO, la
normalizacion de las tarjetas a sido una preocupacion de la International
Organisation for Standarization (ISO) desde la década de los 70, si bien las
principales normas se dieron en la década de los 80, precisamente como

consecuencia del mayor desarrollo tecnolégico. Estas normas son

 Ibid., Pag. 72



indispensables para que una tarjeta pueda ser calificada de normalizada,
condicion sin la cual no podria ser habilitada como una tarjeta de transacciones
financieras.’® No sélo es necesaria una normalizacién fisica y técnica de las
tarjetas, sino que todos los instrumentos complementarios a los que acceden.
Han tenido una colaboracion para ese fin todas partes intervinientes en el
sistema'’, es decir, los emisores, sus proveedores, las instituciones
internacionales y hasta los establecimientos comerciales que aceptan las
tarjetas.

En los afios 60 comenz6 a utilizarse la banda magnética, pero su
normalizacion no llegé hasta los afios 70, y su uso se hizo universal al principio
de los afios 80. Es a partir de los primeros afios de esa década cuando se
incluyé un holograma en las tarjetas. El holograma reproduce una figura en tres

dimensiones, mediante técnicas laser, para dificultar su falsificacion.®

En 1974 un francés llamado Ronald Moreno invent6 el sistema de tarjeta
con memoria (Smart Card), que pronto se extendid a todo el mundo. Su
inmediata aplicacion se efectué basicamente en tarjetas de prepago™® como por
ejemplo para el pago de cabinas telefénicas, para parquimetros y otras

pequefias transacciones.?

Las tarjeta de prepago son una modalidad de tarjetas inteligentes que

han nacido como un estado previo para adaptarse a la plena implantacion y

1% |hid., Pag. 72.

7 Ibid., Pag. 73.

% Ibid., Pag. 73.

9 |bid., Pag. 73.

0 Este tipo de tecnologia es implementada en nuestro pais por compafiias telefonicas como Telecom,
Telefdnica, entre otras, el sistema de parquimetros con tarjetas fue empleado en el afio 2001 a través de
una concesion que la alcaldia municipal de San Salvador dio una empresa privada, pero no dio los
resultados esperados asi que su empleo no ha sido generalizado en la poblacion como el que tienen las
tarjetas de prepago emitidas por las primeras compafiias sefialadas en esta nota.
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generalizacion de las tarjetas inteligentes, que sufren fuertes inversiones.
Llevan incorporado un chip que almacena informacion del titular y del importe
de las transacciones efectuadas, que se va descontando del tope para el que se
ha utilizado a la tarjeta, previo cargo en cuenta del titular de un importe
equivalente a dicho tope.”* Las tarjetas inteligentes estan llamadas a
convertirse en pequefios computadoras personales, que conservan
determinada informacion sobre el titular, la cual puede ser leida, modificada o
actualizada mediante una unidad especial de proceso que tiene el emisor por
ejemplo sobre datos de la cuenta o cuentas del titular (esta es una nueva
generacion de tarjetas que esta naciendo por los avances tecnoldgicos en la
actualidad). Se estan utilizando también en hoteles de la siguiente forma: se
entregan al cliente, a la entrada, para que las utilice en cualquier servicio del
mismo e incluso como llave de entrada a su habitacion; al final de la estancia la
tarjeta facilita la facturacion, que se halla grabada en ella y evita los problemas
de las pérdidas de llaves un olvido del cliente. El coste de la tarjeta es

insignificante y pueden ser reemplazada cada vez.??

Segun los expertos la disminucién del fraude sobre las tarjetas va ligada
a la generalizacién de las tarjetas con microprocesador. Después se han
extendido como tarjeta de crédito y especialmente de deébito principalmente en
Estados Unidos. Las tarjetas plasticas con uno o mas chips incorporados que
contienen un microprocesador y memorias, todavia no estdn normalizadas del
todo (microprocesadores, memorias, intercomunicacion, seguridad, vy
compatibilidad), a pesar del interés de algunos fabricantes en imponer sus
estandartes.”®  Francia ha tenido la vanguardia en este tipo de tecnologia

(tarjetas con microprocesador) en 1993 ya habia en ese pais 23 millones de

2! Barutel Manuat, Carles, Op. Cit., P4g. 75.
22 |hid., P4g. 76.
2 |bid., Pag. 74.
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tarjetas con microprocesador incorporado y su utilizacion se habia extendido y
generalizado. Aungue sin tanta extension, a otros paises como Estados Unidos,
Nueva Zelanda y el Reino Unido estd siguiendo el mismo camino y
especialmente en este Ultimo pais se esta experimentando esa tecnologia por
parte de compafiias como General Electric Company Plc y British Telecom para

pago de servicios telefénicos.?*

La tecnologia actual investiga en proyectos de tarjetas sin contacto y en
materiales que le seran asociados, hay diversos proyectos desarrollados por
sociedades japonesas, europeas y americanas. De todas formas todavia se
utilizard durante bastantes afios la tarjeta con banda magnética, al menos
durante los préximos afios en formulaciones on line, a débito y acredito en
transacciones altas, es decir, de altas suma de dinero. La tarjeta con
microprocesador inteligente seran utilizadas en transacciones de prepago y

pequefio importe.?®

La tecnologia alrededor de las tarjetas no sélo avanza respecto de su
uso normal, sino que también progresa la investigacion para prevenir su mal
uso. Los avances técnicos hacen cada dia mas dificil perpetrar fraudes
con las tarjetas, salvo que se cuente con la colaboracién de alguien ligado
a alguna de las partes de la operatoria. Las técnicas de autorizacion se van
mejorando y la cooperacion entre los diversos operadores interesados en el
sistema conduce la situacion probablemente adn relativo control del fraude y del

uso indebido.?®

 |bid., Pag. 74.
% |hid., Pag. 77.
% |hid., Pag. 77.
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Se han puesto ya en Espafia unas tarjetas que incorporan la fotografia
del titular, con lo que se pretende reducir el fraude, contando con la
colaboracion de los establecimientos comerciales a fin de efectuar las
comprobaciones pertinentes. Una de las aplicaciones de estas tarjetas
denominadas Super Smart Cards, en la que la investigacion esta centrada
actualmente con intensidad e interés de los emisores de las tarjetas, es la
grabacion en la memoria de las tarjetas de la informacion suficiente para
reconocer la firma del titular u otros datos personales identifiqué activos tales

como las huellas dactilares o la voz. %’

La evolucion de la tecnologia ha sido importantisima en el desarrollo de
esta herramienta y lo seguird siendo en el futuro inmediato, aumentando el
namero de unidades de tarjetas inteligentes y de muchas variadas formas que
la tecnologia determinara a través de su desarrollo llegando algun dia a

sustituir a las monedas de circulacién de los diferentes paises.

En la evolucion histérica de las tarjetas, no podemos dejar de pasar por
alto uno de los factores tecnoldgicos que mas ha influido en la evolucién

mundial de las mismas, nos referimos a los cajeros automaticos.

Hasta el inicio de los afios 60 las tarjetas de pago, excepto en Estados
Unidos, estaban reservadas a una elite de personas de los diferentes paises
donde circulaban estas. El nacimiento de la informéatica, en los afios 50, permitié
en el decenio siguiente la ampliacion de las funciones de las tarjetas, dando
paso a la tecnologia de las maquinas automaticas de pagar (nos referimos a los
cajeros automaticos). Estos autbmatas capaces de registrar una transaccion y

dispensar billetes de banco contra la entrega o exhibicion de la tarjeta. De esta

%" Ibid., Pag. 77y 78.
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manera surgid la posibilidad de ofrecer el servicio de caja durante las 24

horas.?®

La primera generacion de cajeros automaticos era muy rudimentaria. Se
estropean con mucha frecuencia y que eran objeto de fraudes, pues no
disponia de guillotina (que es una parte de los mismos compuesta de metal que
produce un blindaje de aparato e interna, con lo que a pesar del vandalismo no
se puede acceder al dinero depositado en los mismos). Los cajeros automaticos
se instalaban dentro de las agencias bancarias. El primer cajero automatico que
se instalo en el mundo fue en el Reino Unido en 1967 y operaba mediante una
ficha perforada, que habian sido predispuesta con una cantidad fija de dinero y

utilizable una vez solamente.?®

La segunda generacion aparece en 1972. estos cajeros usaban ya las
tarjetas plasticas con banda magnética, devolviéndola al usuario, que puede asi
repetir su utilizacién con la misma tarjeta. Es entonces cuando se les empieza a
llamar propiamente "cajeros automaticos". Permitiendo ademas la retirada de
fondos, las funciones de consulta de saldos, operaciones de depoésito y
transferencia. Los cajeros automaticos se instalan a partir de entonces en el
exterior de las oficinas bancarias o, mas recientemente, en un recintos a modo

de antesala o vestibulo de las oficinas *°

Al principio de los afios ochenta gracias al progreso tecnolégico aparecio
una tercera generacion de cajeros automaticos. Se beneficia de los ultimos
progresos de la informéatica, integran diversos sistemas de seguridad y tienen

una fiabilidad excepcional. Los cajeros automaticos se instala ya, ademas, en

% |bid., P4g. 82.
2 |hid., P4g. 82.
% |hid., P4g. 82.
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el interior de las empresas, de centros comerciales, estaciones del tren,

aeropuertos, etc.®

Ha nacido también un nuevo espacio para la instalacion de cajeros
automaticos, separados de la sucursal bancaria e instalados en plazas y
aceras, como si de una cabina telefonica o de un Kiosco de una empresa se
tratara. Son los Kiosco-Cajero “multimediales” que reciben dicho nombre
porque ofrecen infinidad servicios, no sélo financieros; estan preparados para
atender demandas relacionadas con el ocio (entradas de espectaculos, por
ejemplo). Suponen una inversién equivalente al 10% de lo que cuesta una
nueva sucursal y pueden dar el 70 u 80% de los servicios que presta una
oficina, con sélo pagar las licencias municipales o permisos necesarios para su
establecimiento en un determinado municipio. Ademas se trata de equipos
transportables que puedan realizar funciones de caracter transitorio o

estacional.®

El cajero automéatico pertenece a la categoria de las maquinas a través
de las que se contrata automaticamente o mediante las que se puede realizar
hechos de trascendencia juridica, hay tres tipos de estas maquinas: las
maquinas de juego, las maquinas expendedoras y las maquinas de prestacion
de servicios.. El cajero automatico comenz6 siendo una maquina Unicamente
expendedora de billetes de dinero efectivo, y tras su evolucién ha acabado
siendo una maquina de servicios financieros, entre los que se incluye la entrega

de dinero efectivo.*

%! |bid., Pag. 82 y 83.
%2 |hid., P4g. 83.
% Ibid., P4g. 84.
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La evolucion tecnoldgica de los cajeros automaticos fue la que
marcO el despliegue de las tarjetas de deébito, ya que los bancos se
interesaron por ellas cuando observaron que el ahorro que se producia en sus
costes de transformacion, por la innecesaria aplicacion de personal a trabajos
de caja, y la menor inversiéon en mantenimiento de oficinas justificaba las fuertes
inversiones en cajeros automaticos y terminales. Las ultimas versiones de
cajeros autométicos que los fabricantes ofrecen en algunos casos son
verdaderas agencias bancarias automaticas, cuyos servicios varian segun los
tipos de funciones: desde la distribucién rapida de billetes correspondientes al
reintegro de una cuenta o confesiones automaticas de crédito, a los mas
variados multiservicios (consulta de saldo, deposito de cheques o efectivo,
cambio del numero de identificacion personal, impresion rapida de extracto de

cuentas u operaciones, solicitud del talonario de cheques, etc.)*

Este nuevo concepto de servicio bancario, permite a los empleados del
Banco olvidarse de las funciones de poco valor intelectual, para dedicarse a
otras de mayor valor afiadido: consejo y complacencia de la clientela, en
relacion con la diversidad de productos bancarios actuales e incluso ofreciendo
otros, para- bancarios, a fin de aprovechar mejor la red de oficinas. A pesar de
la gran diversidad de operatoria que los actuales cajeros automaticos pueden
llegar a realizar, la mayor parte del volumen de movimientos registrados en los
mismos se deben a la retirada de billetes. Hoy dia algunos cajeros automaticos
incorporan incluso tecnologia que permita su utilizacién por invidentes® (claro
esta que esto sucede en los paises desarrollados pues en nuestro pais este tipo
de tecnologia aun no ha sido implementada), con mensajes en auriculares para
respetar la confidencialidad de la operatoria. Tanto los cajeros automaticos

como su teclado estan sefalados en el texto Braille para su reconocimiento. Por

* Ibid., P4g. 84.
% Ibid., P4g. 84 y 85.
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otra parte, existen cajeros automaticos accesibles desde el automévil en varios
paises de Europa, y se empiezan a colocar por algunas entidades de crédito en
Espafia.*® La ultima novedad de servicio es un cajero automatico que lava y
plancha los billetes usados que introduce el cliente, eliminando 90 % de los
gérmenes que suelen tener los billetes; su uso ha empezado a Japon, donde se

fabrican este tipo de cajeros.®’

El cajero automatico se ha convertido en un complemento indispensable
de las oficinas bancarias, pero no en un sustituto. La mayoria de los cajeros
automaticos se localizan en las propias oficinas bancarias, para agilizar las
operaciones. Su principal ventaja no reside en sustituir la oficina bancaria sino
en reducir el namero de personal menos calificado. La banca electrénica, es
decir, la prestacion de servicios a través de conexiones electrénicas a distancia,
en cierto modo se contrapone a la atencién personalizada en la oficina como un
modelo de prestacién de servicios, aunque en el escenario inmediato y realista
que es la mezcla de ambas opciones. Las nuevas tecnologias aplicadas a la
banca tienen por objeto servir al cliente de modo mas eficaz y directo. El
ordenador (computadora) sera para el usuario una herramienta esencial para

realizar cualquier gestién sin moverse de su domicilio. %

Desde el punto de vista del servicio, hoy dia el concepto "de banco 24
horas" ha sido superado y la tendencia de las entidades de crédito es la de
conseguir la "banca permanente” (Non stop Bank). Se trata de equiparar las
zonas Yy recintos de autoservicio y los propios cajeros automaticos con una serie
dispositivos de seguridad, de configuracion inteligente, para que se

autocontrolen y con el objeto de evitar cualquier interrupcion del servicio. Se

% |bid., P4g. 85.
¥ Ibid., P4g. 85.
% Ibid., P4g. 85y 86.
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pretende que el cajero automatico no se hallen nunca "fuera de servicio", para
ellos se utilizan sofisticadas comunicaciones entre todos ellos para que desde
una central se reciban los correspondientes avisos de averia, falta de efectivo,

etc.

Segun los ultimos datos a nivel mundial se registra que en enero de 1994

habia méas de 374.000 cajeros automaticos distribuidos en todo el mundo.*

1.1.2 Evolucion histérica de las tarjetas a nivel nacional:

Esta herramienta, gracias al gran auge, aceptacién y conveniencia para
el comercio, no se quedo solo a nivel interno de EE.UU. sino que se extendio a
nivel mundial, en un primer momento para facilitar los pagos a nivel
internacional de los norteamericanos y después se extiende a los nacionales de
cada pais, donde ya sea entidades nacionales o compafias emisoras de
respaldo mundial emiten dichos documentos. Hoy es muy comun la circulacién

de este dinero plastico en casi todos los paises del mundo.

Nuestro pais no ha sido la excepcién, con el pasar del tiempo y los
cambios econdémicos y tecnolégicos a nivel mundial, nace en 1963 la primera
tarjeta de crédito, bajo el nombre de: “Plan Comercial Bancapi”. El uso de
esta tarjeta en nuestro pais (al igual que en los origenes de esta institucion) en
sus inicios fue selectivo, el servicio solamente se le proporcionaba a clientes
con un potencial crediticio alto.”° Esta tarjeta permanecié en el mercado sin
competir hasta 1977, fecha en que aparece Diners Club, administrada por

tarjetas de crédito de El Salvador, con financiamiento de diferentes instituciones

* Ihid., P4g. 86.
“0 Calderén Morales, Ana Gladis, Et al., Op cit., Pag 19
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de crédito*. Con la entrada de la Diners Club se emplea en nuestro pais el
sistema tripartito de emision de las tarjetas de crédito, que es el que

actualmente rige esta institucion a nivel mundial.

En 1970 también se introducen el sistema de Tarjetas de compra en
nuestro pais, siendo la pionera la de Almacenes Siman, dando un avance en el
comercio salvadorefio, con esta tarjeta se estimulaba a una selectiva clase de
clientes de esta cadena de almacenes que les permitia tener una mayor
oportunidad en cuanto a la compra de articulos en ese establecimiento.*’En

este se utiliza el sistema bilateral de emision de tarjetas que fue explicado.

En 1984, la tarjeta BANCAPI experimento un cambio radical al lanzar al
mercado una tarjeta que seria usada, no solamente por clientes con potencial
crediticio alto, sino por personas con relativa capacidad de crédito; luego la
banca nacional comienza a ofrecer al publico sus servicios adoptando el
sistema de tarjetas de crédito bajo el nombre de “tarjetas de crédito bancarias”,
permitiendo este sistema el financiamiento de tarjetas de uso nacional,
adoptando los mismo procedimientos de trabajo, politicas, planes publicitarios y

camparfias promociénales de las empresas emisoras internacionales.*?

Para la década de los noventa nuestro pais se beneficia de los avances
tecnoldgicos que a nivel internacional se dan en materia de tarjetas, empleando
el uso de los cajeros automaticos por parte de algunas compafias emisoras de
tarjetas; de igual forma se da la intervencion de los Bancos en la emision de
tarjetas, los cuales presentan al publico nacional la Tarjeta de Débito que era un

servicio accesorio a las cuentas bancarias de los ahorrantes y que pretendian

* |bid., Pag 19
*2 |bid., P4g. 19y 20
*® |bid., Pag. 20y 21.
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evitar las grandes filas en los establecimientos bancarios para el retiro de
efectivo a través del uso de cajeros automaticos o facilitar las compras en
establecimientos que aceptaran la tarjeta como forma de pago por los bienes.
Después los Bancos nacionales comenzaron a ofrecer tarjetas de crédito a
través de un contrato de apertura de crédito en cuenta corriente brindando los
mismos beneficios que la tarjeta de débito ofrece a sus titulares mas la facultad
de disponer de una determinada cantidad de dinero, previamente establecida
por el banco con el titular, que no necesariamente debe haber depositado el
ahorrante en el Banco, pues es un préstamo que este ultimo hace al primero

gue dispone de él haciendo uso de la tarjeta de crédito.

En la actualidad existe una gran variedad de tarjetas que circulan en el
mercado que se emplean para variadas operaciones mercantiles, tales como:
Utilizacién de servicios de telefonia (tanto publica como celular) estas son
tarjetas de prepago; para comprar de determinados establecimientos
comerciales (que son por ejemplo las tarjetas emitidas por: Siman, Kismet,
Superselectos, entre otras) cuyo caracter es bilateral pues son emitidas por los
suministradores de los bienes o servicios; de débito vy crédito que son
emitidas por los principales bancos a nivel nacional y que permiten una gran
gama de transacciones, incluso a nivel internacional algunas de ellas; para
obtener efectivo de una manera rapida y eficaz, permitiendo el uso de cajeros
automaticos; en fin cada dia que nueva tecnologia llega a nuestro pais, se

introduce un nuevo rubro donde pueden ser empleadas las tarjetas.

No obstante lo anterior, ¢cdémo pueden los tarjetahabientes
(consumidores) tener una seguridad juridica de sus derechos ante estos
cambios? ¢ sera suficiente la actual ley de proteccion al consumidor para

dar seguridad juridica a los tarjetahabientes ante estos cambios? Las
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respuestas a estas y otras preguntas es lo que pretendemos lograr con esta

tesis.

1.2 EVOLUCION HISTORICA DE LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR

1.2.1 Evolucién historica de la defensa del consumidor a nivel

internacional:

El siglo XX ha marcado el apogeo del consumidor, en esta centuria se
expanden los procesos industriales de produccion en masa, diversificando por
millares los tipos de productos que se ofertan a los consumidores; asi mismo se
desarrollan los medios de comunicacion masiva, que facilitan en gran medida la
difusién de los mensajes publicitarios. De esta manera, las necesidades y
problemas que la poblacion tenia para poder acceder en condiciones equitativas
y seguras a los bienes y servicios basicos para la consecucion de una

existencia digna se ha ido ensanchando cada vez en mayor proporcién.**

Esta es una de las principales motivaciones por la que especialmente se
han surgido las organizaciones de consumidores, que datan desde 1929
teniendo como lugar de nacimiento los Estados Unidos, en estas participaban,
en un primer momento, las amas de casa, los trabajadores, los profesionales y
los técnicos, al igual que los universitarios y otros activistas sociales. Su
conceptualizacion inicial es el apoyo al consumidor frente a los excesos del

mercado.®

* Garcia Mejia, Silvia Guillermina, Et al., Op cit., Pag 22
** |bid., Pag. 22y 23
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Estas organizaciones posteriormente se extendieron a  Europa y
Australia. En 1960 el movimiento se hizo internacional con la creacion de la
Organizacion Internacional de Uniones de Consumidores, conocidas por sus
siglas en inglés IOCU, que en la actualidad es conocida como: “Consumers
International”, entidad que en la actualidad agrupa més de 300 organizaciones

alrededor de 100 paises*®.

El primer reconocimiento de los derechos de los consumidores por un
gobierno, se dio el quince de marzo de 1962, cuando el Presidente de los
Estados Unidos John F. Kennedy ante el congreso de su pais pronuncio lo
siguiente: “Los consumidores, todos nosotros, representan al grupo econoémico mas
importante, y a ellos les conciernen todas, o casi todas, las decisiones econdmicas,
publicas y privadas. Lo que ellos gastan constituye los dos tercios de todos los gastos
economicos. Sin embargo, ellos forman el tnico grupo que no esta organizado, y cuyas
opiniones casi nunca son tomadas en cuenta”. Con esto Kennedy proclama que el
Estado debia establecer una legislacion especifica y comprometer su accion

hacia cuatro derechos fundamentales de los consumidores:

a) derecho a la seguridad,;
b) derecho a ser escuchado;
c) derecho a ser informado; y

d) derecho a elegir.*’

Histéricamente, el primer reconocimiento, explicito y completo, que
emana de una organizacién politica internacional y que pretende conseguir una

mejor coordinacion, al tiempo que un aumento de las medidas de protecciéon de

“® Entre estas organizaciones se encuentra el Centro para la Defensa al Consumidor, CDC, quien es
miembro desde 1993
*" Ibid., Pag. 26.
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los consumidores, es el de la Asamblea Consultiva del Consejo de Europa. En
1973, esta organizacion adopté una “carta de proteccion al consumidor” e
invitaba a los gobiernos de los paises miembros a actuar en una serie de
ambitos prioritarios. La carta reune las disposiciones relativas a los derechos
de los consumidores en general, a la proteccidon de sus intereses econémicos, y
el reconocimiento a la educacion , informacion y la representacion de los
consumidores, como a los modos de reparacion por dafios ocasionados a los

mismos.*®

La carta de proteccion al consumidor somete a los paises miembros a un
principio de codificacion de las reglas destinadas a asegurar al consumidor una
minima proteccion, con el fin de guiarles en la formulacion de su politica
nacional de consumo. La Carta representa la primera manifestacion de la toma
de conciencia a nivel europeo de la necesidad de adoptar una politica activa y

comun a favor de los consumidores.*®

Posteriormente, en 1985, la Asamblea General de la Organizacion de las
Naciones Unidas declara por consenso las “Directrices de Naciones Unidas
para la Proteccion del consumidor” instrumento que constituye la principal
referencia como normativa internacional especializada en materia de proteccion
al consumidor, y han jugado un papel importante en el desarrollo de la
proteccion al consumidor, especialmente en paises del tercer mundo,
lograndose que muchas legislaciones nacionales incorporen los principales
postulados de esta normativa en beneficio de una mejor proteccion juridica del

consumidor.>°

“8 Ibid., Pag. 29
* Ibid., P4g. 29y 30
% Ihid., P4g. 30.
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En 1997 El Parlamento Latinoamericano aprobo “el cédigo marco
referencial de defensa del consumidor y del usuario”, este cuerpo legal
contiene aspectos mas modernos, a los anteriormente citados, en lo que a
proteccion al consumidor se refiere, pues consagra los principales derechos que
deben establecerse a favor del consumidor en los paises del area, asi como
una regulacion especial para la proteccion contractual y las operaciones de

crédito a favor de los consumidores contra los acreedores.>*

1.2.2 Evolucién histérica de la defensa del consumidor a nivel nacional:

A. Historia sobre el establecimiento y vigencia de la Ley de Proteccién al

Consumidor

En El Salvador, fueron los Acuerdos de Paz, los que sentaron las bases
para el reconocimiento de los derechos de los consumidores. En efecto, como
parte de los acuerdo suscritos, en 1992 se promulgd por primera vez en la
historia una “Ley de Protecciéon al Consumidor”, la normativa que resulté del
analisis y discusion que los diputados de la Asamblea Legislativa hicieron de
tres propuestas presentadas previamente, por parte del Centro para la Defensa
del Consumidor (CDC), el gobierno de la Republica y la Fundacién
Salvadorefia para el Desarrollo Economico y Social (FUSADES),

respectivamente.>

Estas propuestas fueron estudiadas en el seno de la Comision de

Economia de la Asamblea, quienes con su dictamen favorable lograron que el

5! |bid. Pag. 31.
52 Ibid., Pag. 32 y 33.
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19 de junio de ese afio el pleno legislativo aprobara por unanimidad la referida

normativa.>®

‘La Ley fue enviada al Presidente de la Republica, para que fuera
sancionada y entrara en vigencia, sin embargo, el 1 de julio de 1992, el
mandatario la devolvié a los diputados con trece observaciones, las cuales

respondian a presiones hechas por asociaciones empresariales”.>*

Luego de este relativo impase entre los Organos Ejecutivos y Legislativo,

finalmente la Ley entré en vigencia el 8 de septiembre de 1992.%°

Después de haber recorrido cierto tiempo de implementaciéon de esta
norma juridica y habida cuenta de los vacios que la misma adolecia, en
noviembre de 1994 el CDC presentd ante la Asamblea Legislativa una
propuesta de reformas a la misma, la que fue aprobada por consenso el 29 de
junio de 1995 vy, siguiendo el proceso de formacién de la ley, fueron enviadas al
Ejecutivo para su promulgacién. Sin embargo, la historia se repite y al igual
qgue en 1992, el presidente de la Republica, regresa el citado documento con
observaciones a la Asamblea. Esta posicion presidencial se complemento con
toda una campafa de la empresa privada en contra de estas reformas, lo que
condujo a que los diputados congelaran este proceso y decidieran archivar el

expediente.>®

No satisfecha con esa decision politica, el CDC presento en diciembre
de 1995 la propuesta de una nueva ley de proteccion al consumidor, accion que

dias después fue secundada por el 6rgano ejecutivo de manera que

> |bid., Pag. 33
> Ibid., Pag. 33
% Ibid., Pag. 34
% Ibid., Pag. 34
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nuevamente la Asamblea tenia entre sus manos dos propuestas, las de
reformas a la ley vigente en noviembre de 1994 y el nuevo anteproyecto de ley
defensa al consumidor que se presento en diciembre de 1995 ambas
propuestas fueron dadas por el CDC. Finalmente el 14 de marzo de 1996 se
aprobo la actual ley de proteccion al consumidor, y aunque es una herramienta
atil que nos permite defendernos y hacer valer nuestros derechos, no supera los

vacios que motivaron su reforma a la primera version.>’

B. Historia del Centro para la Defensa del Consumidor, C.D.C

En mil novecientos ochenta y nueve se cred el Centro de Defensa del
Consumidor (CDC), por las manifestaciones realizadas por empleados, obreros
y campesinos de distintas organizaciones populares que demandaban
desentrafar lo plasmado en la Constitucion en lo referente a los Derechos del
Consumidor. Este Comité estaba formado por diferentes sectores de la
sociedad civil (obreros, empleados, marginales, cooperativistas y sectores del
movimiento social de izquierda. A partir de aqui el CDC comienza a trabajar en
acciones, aun cuando no se tenia claridad de la magnitud del problema de los
derechos del consumidor. Sus principales incursiones publicas que hizo el CDC
en 1989 fueron a nivel de control de precios, categoria bastante desacreditada

en esos dias®®.

En 1991, se presenta por primera vez la iniciativa de Ley de Control de

Precios de los Productos de Consumo Basico, con la cual se pretendia que la

57 - 7

Ibid., Pag. 34
% GARCIA, Martinez Ana Delmy. “Incidencia de la Ley de Proteccién al Consumidor en el cumplimiento
del Principio del articulo 101 de la Constitucion”. Tesis de la Universidad de El Salvador, Pag. 7.
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Asamblea Legislativa fijara los precios a una lista de productos de consumo, lo

cual no prospero.

Posteriormente fue presentada una segunda iniciativa, denominada Ley
de Estabilizacion de Precios de los Productos de Consumo Basico, la cual en su
contenido llevaba el germen de lo que seria posteriormente la Ley de
Proteccién al Consumidor®®. Esta iniciativa de ley tampoco tuvo eco en la
Asamblea Legislativa, pero se logré al menos tener la opinion publica, y que la
gente conciencia que los derechos del consumidor son una categoria existente;
en este aspecto el CDC jugo su papel al hacer denuncias publicas de diferentes
casos, esto le hizo ganarse la etigueta de ser un grupo de fachada de los
comunistas, colocdndose al margen de la ley, no obstante siguié su lucha de
reivindicar los derechos del consumidor, reconociendo su regulacion

constitucional y presionando por el desarrollo del precepto legal.

Cuando la guerra estaba cediendo y se hablaba ya de un cese armado,
la Union Nacional de Trabajadores Salvadorefios (UNTS), el Comité
Permanente del Debate Nacional (CPDN) y el Centro para la Defensa del
Consumidor (CDC), exigieron la aplicacion juridica de los derechos del
consumidor regulados en la Constitucion. EI CDC renuncia a la politica de que
mantenia de pedir el control de precios y comienza a desarrollar un papel mas
dindmico y amplio dentro de la sociedad. Dentro de las nuevas estrategias
sobresale la asesoria juridica que consistia basicamente en recibir denuncias
de la poblacibn acerca de los abusos cometidos por empresarios y
distribuidores, acompafamiento de los denunciantes a las instancias
respectivas, con lo cual se pretendia un mejoramiento de la calidad y precio de

los productos basicos.

% Ibid. Pag. 8
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El CDC incursiona ademas en los medios de comunicacion radial,
prensa, television, logrando una mayor conciencia ciudadana respecto a los
derechos del consumidor y ejecuta un control permanente del indice de
comportamiento de los precios de algunos productos incluidos en lo que ellos
llaman "Canasta Minima Familiar"®. Al principio se hizo con la finalidad de
contraponerlo a las estadisticas oficiales engafiosas, dadas a conocer por el
Ministerio de Economia, donde hace creer que la situacién econdmica a nivel

doméstico esta mejor de lo que parece.

La finalizacion del conflicto bélico y la firma de los Acuerdos de Paz en
enero de 1992, fortalecié el tema de los derechos del consumidor, lograndose lo

gue no fue posible en tantos afios.

En el Apartado Econémico-Social, del documento de los Acuerdos de
Paz plantea que en el término de sesenta dias el gobierno debia presentar a la
Asamblea Legislativa un proyecto de Ley de Defensa del Consumidor, esto
implicaria, fortalecer institucionalmente al Ministerio de Economia y el primer
paso para la creaciéon de una Procuraduria de Defensa del Consumidor. El
espiritu de este Acuerdo era proteger la consumidor de las medidas
econdmicas de ajuste estructural o sea, no se plante6 como politica econémica
estatal, sino mas bien como instrumento que serviria para mediatizar los efectos
de dicho ajuste que ya se hacia sentir a nivel de la economia familiar. El dia 16
de marzo de 1992, el CDC presenta a la Asamblea Legislativa su proyecto de
Ley de Proteccion al Consumidor, en los quince dias siguientes el gobierno
presento también su proyecto de Ley, que en la practica contenia la propuesta

del Comité de Defensa al Consumidor (CDC), el cual fue aprobado por

% Ibid. Pag. 9.
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unanimidad el 19 de junio de 1992, mediante el Decreto Legislativo numero
267°%,

La Ley fue enviada al Organo Ejecutivo para que el Presidente la
sancionara y promulgara a fin de que entrara en vigencia; sin embargo el uno
de julio de ese mismo afio, el Presidente Cristiani la devolvido a la Asamblea
Legislativa con trece observaciones, las cuales respondian a presiones hechas
por Asociaciones Empresariales como: la Asociacion Nacional de la Empresa
Privada (ANEP), Camara de Comercio e Industria de El Salvador y el Consejo
Nacional de la Publicidad (CNP).

La oposicion del sector privado, consideraba que la ley atentaba contra el
programa de economia de libre mercado. Ante este hecho, la CDC solicité a las
diferentes fracciones politicas representadas en la Asamblea Legislativa
mantener el contenido esencial de la Ley. El 12 de agosto de ese afio, los
Diputados inician el estudio de las trece observaciones, de las cuales nueve
fueron aceptados, siendo publicada la Ley hasta el 31 de agosto de 1992, en el

Diario Oficial entrando en vigencia® ocho dias después.

El trabajo de la sociedad civil no termina aqui, porque la Ley de
Proteccion al Consumidor, estaba condenada al olvido y a ser una de las tantas
leyes aprobadas que nunca se aplicaron y a dejar de lado muchos otros topicos
relacionados con esta proteccion, como por ejemplo lo concerniente al cobro de
los servicios no pactados por el consumidor en los contratos de emision de las
tarjetas de crédito y débito, para lo cual hace falta una ley especial que regule

este tipo de abusos por parte de los bancos.

% Ibid P4g. 9.
%2 |bid. Pag.10
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CAPITULO I

DOCTRINA DE LAS TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO, Y DE LA
DEFENSA DEL CONSUMIDOR

2.1 CONCEPTOS BASICOS Y DOCTRINAS SOBRE LA INSTITUCION DE
LAS TARJETAS

2.1.1 Generalidades:

Para dar inicio al presente capitulo es necesario dar al lector algunas
definiciones de lo que es un contrato en general, por lo tanto nos auxiliaremos
en el Codigo Civil Salvadorefio vigente y de lo dicho sobre los contratos por

algunos juristas de renombre.

El Art. 1309 C.C. establece que: Contrato es una convencién en virtud de
la cual una 0 mas personas se obligan para con otra y otras, o reciprocamente,

a dar, hacer o no hacer alguna cosa®.

Los ilustres tratadistas Arturo Alessandri y Manuel Somarriva definen al
contrato como: El acuerdo de voluntades de dos o mas personas destinado a

crear obligaciones®*.

Pacto o0 convenio entre partes que se obligan sobre materia 0 cosa

determinada y a cuyo cumplimiento pueden ser compelidas. Se dice que

% Cédigo Civil, Editorial LIS, Edicion 1998; este texto es el que servira en la presente tesis, para su
respectivo analisis a la luz del mismo en relacién a nuestro problema de investigacién, asi que en lo
sucesivo toda referencia que se haga, por nuestra parte, a este cuerpo legal se refiere al anteriormente
citado.

% Alessandri Rodriguez, Arturo Et. Al.: “Curso de Derecho Civil” Tomo IV, Fuentes de las Obligaciones,
Edit. Nacimiento, Santiago de Chile, 1974, Pag. 16.
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hay contrato cuando dos o0 mas personas se ponen de acuerdo sobre una
declaracion de voluntad comun, destinada a reglar sus derechos. Capitant lo
define como un acuerdo de voluntades, entre dos 0 mas personas con el objeto
de crear entre ellas vinculos de obligaciones, y también documento escrito

destinado a probar una convencién, todo lo anterior segiin Manuel Ossorio®.

De lo dicho podemos deducir que un contrato es un acuerdo de
voluntades entre dos o0 mas personas que esta destinado a producir
obligaciones, ya sea para una o para todas las partes que han intervenido en su
celebracion; por lo que se afirma que el contrato es una de las principales

fuentes de las obligaciones después de la ley.

Es menester analizar de manera breve las diferentes clasificaciones de
los contratos, pues nos serviran para que el lector comprenda el contrato de
emision de las tarjetas que es objeto de estudio en el siguiente apartado; pero
es oportuno hacer notar que solo haremos un andlisis de las clasificaciones
dentro de las cuales se encuentra enmarcado el contrato de emision de las
tarjetas segun la doctrina que hemos tomado como base para el desarrollo del

contenido del presente capitulo.

Los contratos se pueden clasificar de la siguiente forma:

e Atendiendo al nimero de partes gque se obligan, se dividen en
Unilaterales y Bilaterales. Unilateral es aquel contrato en el que una de
las partes se obliga para con otra u otras que no contraen obligaciéon
alguna. En cambio un contrato es Bilateral cuando las partes

contratantes se obligan reciprocamente.

8 Ossorio, Manuel: “Diccionario de Ciencias Juridicas y Sociales”, Edit. Heliasta, 21° Edic., Buenos
Aires, 1994, Pag. 232.
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En cuanto a su realizacién por los sujetos, pueden ser mercantiles o
civiles.  Un contrato es mercantil cuando se realiza en masa y por
empresa al menos por parte de uno solo de los sujetos intervinientes en
su realizacion buscando lucro. Un contrato es civil cuando lo que
persiguen los sujetos que los realizan es nada mas que provecho y no

son realizados en masa ni por empresa.

En cuanto a la utilidad que reportan a los contratantes, pueden ser
gratuitos u onerosos. Los de la primera clase son aquellos que solo
tienen por objeto la utilidad de una de las partes, sufriendo la otra el
gravamen, es decir, que una de las partes se beneficia de la obligacién
que contrae la otra sin dar una prestacién a cambio a ésta que se obliga,
aseguran a una u otra parte alguna ventaja, independientemente de toda
prestacion de su parte. La gratuidad es una liberalidad o beneficio, se
da algo por nada, sin contrapartida. A la segunda clase enunciada
pertenecen los contratos que tienen por objeto la utilidad de ambos
contratantes, gravandose cada uno en beneficio del otro, es decir, son
onerosos cuando las ventajas que procuran a una u otra de las partes no
le es concedida sino por una prestacion que ella le ha hecho, o que se
obliga a hacerle. La onerosidad esta dada por la contraprestracion que
sigue a la prestacion, por la ventaja que deviene al sacrificio, sin que sea

preciso una relacion de equilibrio o equivalencia entre ambos extremos.

Si tienen 0 no un nombre y una reglamentacion legal, son nominado
o tipicos, e innominados o atipicos. Un contrato es nominado o tipico
cuando se le nombre y reglamenta en la ley, pues es esta la que le
sefala sus efectos y reglas aplicables. Los innominados o atipicos, al
contrario que los anteriores, son los que escapan a la prevision del

legislador y no tienen nombre ni reglamentacion; estos son celebrados

31



por las partes en virtud del principio de autonomia de la voluntad, pero
siempre hechos respetando la ley, el orden publico y las buenas

costumbres.

A la manera como se perfeccionan, se clasifican en reales, solemnes y
consensuales. Es real el contrato que necesita que se haga la tradicion
de la cosa, que es su objeto, para que se haga perfecto. En cambio, un
contrato es solemne cuando estad sujeto a la observancia de ciertas
formalidades especiales para ser perfecto, de tal suerte, que sin ellos no
produce ningun efecto civil. Y para terminar esta clasificacion, sera
consensual aquel contrato en el que no es necesaria la entrega de la
cosa o el cumplimiento de ciertas formalidades para que sea perfecto,
sino que solo basta con que los sujetos intervinientes en el mismo se
pongan de acuerdo en las partes esenciales del mismo, manifestandolo

con el solo consentimiento.

A la forma cémo se produce la relacion juridica entre las partes, los
contratos se clasifican en los de libre discusion y los de adhesion. Los
primeros son aquellos en que las partes estipulan libremente sus
diversas clausulas. Contrario sucede con los contratos de adhesion
pues en estos no existe discusién sobre sus clausulas pues una de las
partes se la impone a la otra, teniendo esta ultima solo la facultad de

aceptarlas si quiere contratar con la otra o rechazarlas no contratando.

Atendiendo a la forma cémo se van produciendo las obligaciones,
son de ejecucion instantdnea y de tracto sucesivo o ejecucion. En los
de ejecucion instantanea las obligaciones se cumplen en un solo
momento, es decir, en un solo acto. Por el contrario, los contratos de

tracto sucesivo o de ejecucion se van cumpliendo a través de una serie
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de actos continuos, que generalmente son prestaciones periddicas que

se dan a medida que el tiempo transcurre.

e Segun la forma como existen, en principales y accesorios. Los
contratos principales son aquellos que existen por si mismos sin
necesidad de otro contrato. Los accesorios son los que necesitan de
otro contrato para existir de tal manera que garantizan o aseguran el
cumplimiento de una obligacién principal contenida en otro contrato del

cual son su consecuencia.

Una vez hechas estas consideraciones podemos pasar a abordar el tema del

contrato de emision de las tarjetas, que es materia del siguiente apartado.

2.1.2 Contrato de emision de las Tarjetas:

El contrato de emision de las tarjetas es aquel acuerdo de voluntades
gue nace entre el emisor y el titular de la tarjeta que tiene por objeto producir
derechos y obligaciones entre ambos, y derivados de la relacion juridica
contractual a que se da nacimiento una vez aceptados los términos y

condiciones impuestos por el emisor al titular de la tarjeta.

El emisor concede al titular la facultad de disfrutar de diversos servicios,
principalmente financieros, la mayoria de los cuales se activan o utilizan
mediante un instrumento denominado tarjeta de pago. EIl emisor de la tarjeta
atribuye esta facultad al titular a cambio de una o mas contraprestaciones que

libremente estipulan®.

% Barutel Manuat, Carles, op. cit. P4g 303

33



saber:

Este contrato se califica de una manera muy general por la doctrina, a

Todo contrato de emision de tarjeta es mercantil como lo es el de
aceptacion de la misma. Una de las partes al menos es comerciante, el
emisor; se realiza en masa; y pertenece a una serie organica de las
actividades econdmicas de la sociedad, por lo cual resulta un acto de
una empresa, el emisor, que se dedica con habitualidad la emision de
tarjetas. Lo que no significa que se dedique a ello con exclusividad. Pero
no es Unicamente la calificacion de un contrato como mercantil por el
hecho reunir estas condiciones, especialmente cuando se trata de un
acto mixto, pues en el contrato intervienen el emisor, que goza del
estatuto de comerciante, y el titular que, en este caso, muchas veces no

lo es.

Es un contrato personal, intuito personae, en el que el emisor tiene en
cuenta individualizadamente la persona del cliente, para decidir si
contrata o0 no y la medida del riesgo que adquiere. El emisor puede
rehusar contratar si el titular no le merecia suficiente solvencia. Y puede
darse la revocacion unilateral por parte del emisor en la forma convenida

en el contrato.

Es un contrato-tipo que el emisor no negocia sino que contrata en
masa. el emisor repite uniformemente una serie de contratos iguales, en
los que preestablece unas condiciones generales, que son idénticas para
todos los titulares, variando s6lo las condiciones particulares de limite de
crédito y disposicion, clase de tarjeta y servicios accesibles, ademas de

los sistemas de pago disponibles.
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Es un contrato de adhesién, en que una de las partes no discute ni esta
en situacion de discutir las condiciones contractuales, sino que se limita a
aceptarlas o a rechazarlas en bloque. Lo decisivo no es la redaccion de
las condiciones generales, ni que se hallen de un impreso creado por el

emisor, sino la utilizacién de esas clausulas por el emisor que puede

colocar_al titular en una situacion de desventaja, al no haber podido

estudiarlas antes de aceptarlas, ni por tanto introducido cambios mas alla

de las alternativas que el propio contrato ya preve.

Es consensual, se perfecciona por la mera prestacion del
consentimiento, sin perjuicio de la validez de sus clausulas en cuanto
perjudiquen al titular, dependa del complemento determinados requisitos

formales, inherentes a la proteccion del titular.
Es bilateral, con obligaciones reciprocas entre dos o mas partes.

Es un contrato normativo, en el sentido de que regula posibles

relaciones juridico econémicas entre las partes o con terceros.

A pesar de que, en algunos casos la emision de tarjeta pueda resultar
gratuita, en general es un contrato oneroso, puesto que como
contraprestacion al servicio que le presta, el titular paga al emisor una
serie de comisiones o canones por la utilizacién, e intereses si se

concede crédito.

Los contratos de emision de tarjetas comerciales no prevén el pago de
contraprestaciones, comisiones, por el simple servicio salvo que se
utilicen en modalidad a crédito, o estén conectados a alguna red
interoperativa que les permita utilizar los cajeros automaticos de otros

emisores.
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e Es un contrato de ejecucién continuada o de tracto sucesivo, una vez
perfeccionado, su complejo entramado de derechos y obligaciones se
ejecutan continuamente, generalmente en un plazo de duraciéon

indefinido.

e Es también un contrato atipico, puesto que no estd sujeto regulacion
legal especifica; pero es tipico socialmente, al estar muy consolidados
sus perfiles por la practica, e incluso se halla nominado por algunas

normas, especialmente del sector financiero.

e Es un contrato complejo, porque reune elementos de diversos contratos
tipicos (arrendamiento de servicios, comision mercantil, apertura de
crédito, cuenta corriente mercantii y bancaria) sin que pueda
considerarse un contrato unido formado por varios contratos, pues tiene
una sola causa que es la prestacion al titular de servicios financieros

diversos.

e Una buena parte de dichos contratos los podemos calificar de
bancarios, por cuanto crean relaciones juridicas bancarias, que se
encuentran dentro la actividad de una entidad de crédito. Se trata de los
contratos en gque una entidad financiera aparece como emisor 0 como
adquirente. No sera bancario el contrato por el hecho de que el titular
tenga domiciliado el pago de las transacciones con tarjeta de una entidad
crediticia, si la tarjeta no ha sido emitida por estas entidades, en este
caso el contrato de emisién simplemente da lugar, entre otras a unas

relaciones juridicas bancarias.®’

%" Ibid. Pag. 304 a la 306
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Una vez que hemos caracterizado el contrato de emision de las tarjetas,
nos encontramos con el problema que la Doctrina para explicarlo trata de
encasillarlo en alguno de los contratos tipicos que existen actualmente; asi
tenemos que para la Doctrina Francesa lo fundamenta en el mandato, la
Doctrina Italiana lo ve como una comision mercantil, y la Doctrina Espafiola, a
su vez, lo concibe como un contrato de préstamo y también como un contrato

de apertura de crédito.®

No obstante lo anterior consideramos infructuoso tratar de encasillar éste

contrato en alguno de los existentes para poder explicarlo, pues el contrato de

emision de las tarjetas es por su naturaleza Unico y atipico, que ha nacido y

desarrollado gracias a los avances tecnoldgicos, creando una relacion sui
generis entre el emisor y el titular de la tarjeta que solo se puede explicar de

una manera general atendiendo al tipo de tarjeta a que da origen el mismo.

A nuestro juicio, aungque se nos tilde de presuntuosos, afirmamos que los
Juristas que han escrito sobre esta materia ho han analizado con detenimiento
(para poder entenderlo mejor) la clasificacion de los contratos segun la forma
como existen, es decir, que los contratos pueden ser principales y accesorios;
en el caso del contrato de emision de las tarjetas consideramos que es un
contrato accesorio que necesita de un contrato principal para producir efectos,
asi que los contratos principales a que accede dependen del tipo de tarjeta de
que se trate, y serian:

a) De Apertura de Crédito: Cuando la relacion juridica entre el emisor y el
titular de la tarjeta busca que este ultimo tenga una disponibilidad de
fondos hasta cierto limite fijado por el emisor y cuya relacion queda

perfecta por la emision de una tarjeta de credito.

% Ibid, Pags. 306 a la 312
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b) De Cuenta Bancaria: Cuando la relacion juridica entre el emisor y el

titular de la tarjeta busca que este ultimo pueda disponer de los fondos
que tiene en la institucion bancaria del emisor de una manera sencilla y

agil, que se materializa con la emision de una tarjeta de débito.

Es de la forma anterior como explicamos el contrato de emision de las

tarjetas y las relaciones juridicas a que da origen, y asimismo su naturaleza

juridica como un contrato atipico y accesorio que necesita de un contrato de

apertura de crédito o de un contrato de cuenta bancaria, como contratos

principales para nacer a la vida juridica, dependiendo en cada caso del tipo de

tarjeta que se emita.

2.1.3 Perfeccion del contrato de emision de las tarjetas:

Antes de analizar lo consignado en este epigrafe es conveniente que

presentemos de una manera general los elementos o requisitos que todo

contrato debe llenar para que exista a la vida juridica.

Dichos elementos son los siguientes:

La capacidad de contratar que deben tener las partes intervinientes en el
contrato de que se trate;

Un objeto licito que tiene que ser determinado y cierto para formar la
materia de la obligacion;

Una causa licita de obligarse; y

Que exista un consentimiento valido entre los contrayentes, es decir

exento de vicios®®.

% Que son la fuerza, el error y el dolo, que seran estudiados més adelante en el apartado 2.1.4 de este

capitulo.
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Estos elementos son los mas generales que se dan en todo contrato, pues
atendiendo a la naturaleza del tipo de contrato que se celebre entre las partes
pueden tener requisitos especiales para nacer a la vida juridica, el ejemplo
cldsico de lo que acabamos de expresar lo encontramos en el caso de la
Hipoteca de un inmueble que debe inscribirse en el Registro de la Propiedad

Raiz e Hipotecas para que surta efecto.

En que consisten cada uno de los elementos sefalados:

a. La capacidad:

Es la aptitud de una persona para adquirir derechos y poderlos ejercer

por si misma.”®

De esta definicion se desprende que la capacidad puede ser: de goce o
adquisitiva y de ejercicio’. La primera consiste en la aptitud que tiene una
persona de adquirir derechos, teniendo su titularidad convirtiéndose entonces
en un sujeto de derecho. La de ejercicio consiste en la aptitud legal de una

persona para poder ejercer personalmente sus derechos.

b. Objeto licito:

Para que un contrato pueda tener existencia legal, es necesario que
verse sobre un objeto determinado, es decir, que la cosa o0 conducta este bien
individualizada o consignada con claridad para que sea en ésta donde recaiga

la relacion juridica que se dara entre las partes.

"0 Alessandri Rodriguez, Arturo Et. Al., Pag. 176
™ Ibid. Pag. 176
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Segun el Art. 1331 C.C. “Toda declaraciéon de voluntad debe tener por
objeto una o mas cosas que se trata de dar, hacer o no hacer’....”el mero uso
de la cosa o su tenencia puede ser objeto de la declaracion” de lo estipulado en
este Articulo podemos deducir que el Legislador establece que el objeto puede
consistir en dar, hacer o no hacer una cosa o tener determinada conducta ante
un hecho; de igual forma consigna una distincidn que trata de hacer entre los
contratos que sirven de titulo traslaticio de dominio (cuando en el texto de la
disposicion se menciona la cosa en si) y aquellos en que se tiene por objeto el

uso o la tenencia de la cosa.

En conclusion podemos decir que el objeto en un contrato es la
prestacion o las prestaciones impuestas por las partes, ya sea a si mismas si el

contrato es bilateral o a una de ellas si el contrato es unilateral.

c. Causa licita:

Es el motivo que determina el por qué han contratado las partes, es
decir, la razén esencial que impulsa a los contrayentes a celebrar el contrato
pues es determinante de la voluntad de las mismas en el negocio juridico de
que se trate.

La causa en una condicion esencial de existencia del contrato sin la cual

la voluntad de las partes no seria capaz de producir el efecto que se pretende.

d. Consentimiento:
Es el acuerdo de voluntades de dos 0 mas personas con un objeto

licito.”” La doctrina es unanime en afirmar que este es el elemento de mayor

" Ibid. Pag. 76.
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importancia en materia de requisitos necesarios para la existencia de los
contratos, pues todo lo que se refiera o estipule en un contrato se desprende de

la voluntad manifiesta de las partes a través de su consentimiento al obligarse.

Existen autores que consideran que existe un quinto elementos esencial
para la perfeccion de los contratos, el cual es “las solemnidades”, pero en
cuanto a esto seguimos la linea de pensamiento de Alessandri y Somarriva’
gue consideran a las mismas como requisitos externos para la validez de los
contratos (mientras que los explicados se consideran como requisitos internos)
y que van incluidos en el consentimiento ya que los contratos solemnes son
aquellos en que no hay manifestacion del consentimiento si éste no se expresa

en la forma requerida por la ley.

Una vez hechas estas consideraciones generales sobre los elementos de
los contratos, podemos proceder a desarrollar lo que es la perfeccion del
contrato de emision de las tarjetas.

Como hemos sefialado, estamos ante un contrato consensual que se
perfecciona por la prestacion del consentimiento, sin perjuicio de que precise de
la incorporacion escrita de las condiciones contractuales para que estas
produzcan un efecto en el mismo. En nuestra opinién el contrato de tarjeta se
perfecciona en el momento en que se suscribe el contrato’, y que deberia

coincidir con aquel en que el titular recibe la tarjeta.

En la mayor parte de los contratos de emision de tarjeta que hoy se
suscriben, la tarjeta y las condiciones contractuales se entrega en el mismo

momento de suscribir el contrato, prestando en ese momento ambas partes su

™ Ibid. Pag. 76
" Barutel Manuat, Carles, Op. cit. Pag. 323.
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consentimiento al mismo.” Es de hacer notar que por la doctrina mayoritaria "el
contrato entre el emisor y el titular se considerara celebrado una vez que éste haya

n 76 COI’I

recibido el instrumento de pago y un ejemplar de las clausulas por él aceptadas.
esto lo que se busca es la proteccion del titular, para evitar que produzca
efectos perjudiciales al consumidor el uso incontrolado de la tarjeta si no la ha
recibido. Es de hacer notar también que esta doctrina considera que: "no debe
enviarse a ningun cliente ningun instrumento de pago - ya sea en forma de tarjeta de
plastico o en cualquier otra forma- a no ser que éste lo solicite expresamente; el contrato
celebrado entre dicha persona y la emisor que un instrumento de pago no debe ser
vinculante hasta que solicitante no haya recibido tal instrumento y conozca las clausulas

contractuales del mismo." ’’

Estos considerandos de la doctrina, lo que buscan es el garantizar la
proteccion al consumidor o al usuario del servicio, para marcar el momento
exacto en que se inicia la responsabilidad del titular sobre la tarjeta, pero
lamentamos que en nuestro pais no suceda asi, ya que primero se firma el
contrato y quince dias después se entrega la tarjeta al titular; en muchos de los

casos sin una copia del contrato suscrito.

Normalmente los pasos para el perfeccionamiento del contrato de
emision de la tarjeta son los siguientes:

1 - Cumplimentacion de un formulario de solicitud de adhesién por parte
del titular (por lo general en nuestro pais este formulario es el contrato de

adhesion en si) ;

" |bid. Pag. 323.
"® Ibid. Pag. 323.
" Ibid. Pag. 323y 324.
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2 - Que se remita por correo a la entidad emisora o la seccion de ésta

que debe autorizar la tarjeta; y

3- La cual contestara acompafiando la tarjeta y un ejemplar de las

condiciones contractuales.

No puede perfeccionarse hasta este Ultimo momento el contrato porque
hasta dicha recepcion de las condiciones contractuales no puede considerarse

prestado el consentimiento por las partes.’®

A pesar de la mecanica de prestacién del consentimiento expresada, el
contrato continda siendo consensual, sélo que el consentimiento por ambas
partes no se produce de forma simultanea. Si el titular, como respuesta a su
solicitud de tarjeta, recibiera las condiciones contractuales y no la tarjeta, puede
considerarse igualmente perfeccionado el contrato de emisién, pero la emisora
habria incumplido su obligacién principal en el mismo: entregar la tarjeta al
titular. EI emisor estaria obligado a la entrega de la tarjeta, por tanto esa
entrega es ya un acto de ejecucion contractual, no de perfeccion del mismo.
Contrariamente si se recibe la tarjeta y no las condiciones contractuales,
deberemos estar igualmente a los actos conducentes al expresion de voluntad
del titular. Si usa la tarjeta, no hay duda de que queda ligado al contrato, pero
no podran entenderse integradas en el mismo las condiciones generales que
puedan perjudicar al consumidor que excedan de las condiciones de
contratacion habitual, generalmente aceptadas y reconocidas para ese tipo de

contratos. Y a esa misma conclusion puede llegarse cuando el emisor remitid

"8 Ibid. Pag. 324.
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las condiciones generales del contrato y no prevé de la forma de probar su

recepcion por el titular, pues a él incumbe dicha prueba.”®

Sin embargo lo expresado, es mas teorico que practico ya que en
muchos paises alrededor del mundo ha sido dificil determinar el
perfeccionamiento de este tipo de contratos; esto lo decimos ya que se ha dado
que para la colocacion de las tarjetas las entidades emisoras han usado y
abusado de la estrategia comercial de enviarlas por correo, sin previa solicitud
de los futuros titulares. En estos casos se ha discutido en que momento queda
perfeccionado el contrato. No se podia presumir prestando el consentimiento
por el titular en el momento de recibir la tarjeta en forma espontanea, ni podia
indefinidamente considerarse que no habia consentido si luego utilizaba la
tarjeta. Ello era importante para el inicio de la responsabilidad del titular. Y muy
especialmente en los caso de extravio y consiguientemente uso indebido de la
tarjeta antes de recibirla el titular. En estos casos se buscé un canal de
manifestacion de la voluntad conforme del titular, en los derechos y
obligaciones del contrato que se le habia propuesto por correo. Asi, se concluyo
qgue el contrato no se perfecciona hasta que el titular reciba la tarjeta no
solicitada® y la use de cualquier forma autorizada. Si el uso se realiza por una
persona no autorizada el contrato no se ha perfeccionado, y por tanto no ha
comenzado la responsabilidad del titular porque no ha manifestado positiva y
externamente su aceptacion del contrato, no porque no haya recibido la tarjeta.
De lo anteriormente dicho se puede citar la jurisprudencia espafiola en un caso
en el que se analiza un supuesto de envio de tarjeta sin previa solicitud del

titular, la sentencia de la audiencia provincial de Madrid del 11 de Abril de 1987

" |bid. Pag. 325.

8 En este caso se hace referencia a las emisoras que envian una tarjeta de crédito al titular sin que éste la
haya solicitado expresamente a las mismas, cuestién que es muy comun en la actualidad pues el objeto de
estas emisoras es que el mayor nimero de poblacion econdmicamente activa tenga tarjetas de crédito para
gue puedan lucrarse en el cobro de comisiones y servicios que imponen en ellas.
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sefiala que: "a la recepcion u oferta de la tarjeta, el cliente puede destruirla,
firmarla y usarla. solo en este ultimo caso nace su derecho frente instituidor y
sus obligaciones frente al banquero..."..." de este somero analisis aparece:
primero: que el contrato se perfecciona mediante la mera firma y uso de la

tarjeta de crédito." 8

Como se puede apreciar la doctrina se encuentra muy adelantada en
este punto, en cuanto a la perfeccidén del contrato de emision de la tarjeta, ya
gue existen legislaciones a nivel internacional que establecen el momento

exacto en el que queda perfecto el consentimiento en éste contrato.

A continuacion citaremos algunas de estas legislaciones:

La ley britanica de Proteccion al Crédito al Consumo de 1974 establece,
en su seccion 66: “Para que el crédito se considere aceptado por el titular, debe
hallarse firmado el contrato por el, o firmado un recibo del mismo, o bien

utilizado”.

La ley danesa de tarjetas de pago sefiala, en su Art. 14, que: “no puede
emitirse ninguna tarjeta que no haya sido solicitada, pero cuando se solicita y se
deniega, el emisor tiene que dar explicacion de los motivos, a solicitud del
interesado, especialmente sobre si la denegacion se debid a los datos
personales expresados con la solicitud y al procedimiento de averiguacion de la

solvencia del solicitante”.

El Proyecto de Ley Italiano sobre emision y utilizacion de tarjetas de

débito y de crédito establece, en su Art.2, que el contrato “se considerara

81 Barutel Manuat, Carles, Op. Cit.. Pag. 326
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celebrado en el momento en que éste (el titular) utilice la tarjeta por primera
vez, y siempre que haya recibido, al menos con tres meses de antelacion, un

ejemplar de las condiciones de utilizacion™?.

Para concluir este apartado consideramos que en nuestro pais no existe
una legislacién que nos sefiale, a ciencia cierta, el momento en que el contrato
de emisidn de tarjetas se perfecciona entre el emisor y el titular de la tarjeta;
pero si de esta investigacion se tomaran puntos para dictar una ley al efecto
establecemos que la mejor forma de considerar perfecto este contrato seria con
la firma del contrato de adhesién que brinda el emisor al titular, teniendo el
primero como primera obligacion la de entregar la tarjeta al titular con su
correspondiente namero de identificacion, entrega que debe de ser personal
en la agencia del emisor donde se haya tramitado la tarjeta de que se trate, y el
titular tendrd como primera obligacién firmarla a presencia del funcionario
autorizado a entregarla, de todo lo cual deberia de levantarse un acta, ya sea a
presencia de un notario o de un funcionario de la emisora autorizado por la
oficina que ejerza la vigilancia por parte del Estado®® a efecto de probar la
entrega y firma de la tarjeta ante los tribunales en caso de que sea necesario;
de esta acta deberan sacarse en triplicado: una para que quede en poder del
emisor, otra en poder del titular y otra en poder de la oficina que ejerza la
vigilancia del Estado en caso de que se necesite un respaldo en caso de

extravio.

Es nuestra consideracion al respecto de la perfeccion del contrato y la
manera de como se deberia de regular en una legislacion especial, con la

finalidad de proteger al consumidor contra cualquier tipo de abusos por parte de

% |bid. Pag. 327
8 a Superintendencia del Sistema Financiero, deberia de ser a nuestro juicio.
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la compafia emisora de tarjetas en cuanto a la determinaciéon del momento de

perfeccion del contrato.

2.1.4 Vicios Del Consentimiento:

Segun la doctrina estos pueden ser:
s El Error.
% La Fuerza

< Eldolo.®

Pero para los efectos de nuestra investigacion nos interesan, de la

anterior clasificacion, los siguientes:

< Error:

Que consiste en creer como verdadero lo que es falso o falso lo que es
verdadero.

No es lo mismo que la ignorancia, que es no saber o conocer una cosa.

El error puede ser:

a. De derecho:

8 Trigueros, Guillermo: “Teoria General de las Obligaciones” Tomo |, Editorial Delgado, San Salvador,
1984, Pag. 104.
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Este no vicia el consentimiento. El error en materia de derecho
constituye una presuncion de mala fe que no admite prueba en contrario. Esto

se confirma con la regla de que “nadie puede alegar ignorancia de la ley™®

b. Error de hecho:
Este a su vez puede ser de dos clases:
1. El que vicia el consentimiento:
a. Cuando recae sobre la especie de acto que se ejecuta o contrato que se
celebra. Es el caso tipico en el que si una de las partes entiende compraventa y

la otra donacion.

b. Cuando recae sobre la identidad especifica de que se trata: esto se
puede explicar a través del siguiente ejemplo: si el vendedor entiende vender un

camion y el comprador entiende adquirir un automovil de pasajeros.

c. Cuando recae sobre substancia o calidad esencial del objeto sobre que
verse el acto o contrato: ejemplo de este caso nos encontramos de la
siguiente manera: cuando una de las partes entienden comprar una barra de

plata y realmente lo que se compra es una barra de otro metal.

De los casos anteriores de los tipos de error de hecho que vicia el
consentimiento nos interesa el Gltimo, pues en el uso de las tarjetas muchas
personas celebraron el contrato de emision de las mismas en el entendido de la

gratuidad en la prestacién del servicio.®®

2. El que no vicia el consentimiento:

8 |bid. Pag. 105.
8 En el entendido que en las tarjetas de crédito solo se cobrarfan los intereses pactados en el contrato de
emision sin comisiones o recargos extras.
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Cuando recae sobre cualquier otra calidad de la cosa, salvo que dicha
calidad constituia el principal motivo que determina a una de las partes para
contratar y haya sido conocido por la otra. Podemos explicar la primera parte de
este principio a través del siguiente ejemplo: si queriendo una Biblia de
determinado tamafio, compro por error una de dimensiones distintas; en caso
contrario (si la otra parte sabia mis intenciones) habra error de hecho que vicia

el consentimiento.®’

< Dolo:
Lo definimos de la siguiente forma: Toda especie de astucia, trampa,
maquinacién o artificio que se emplea para engafiar a otro; o el propdsito de
dafiar a otra persona injustamente. El dolo consiste en la intencién positiva

de inferir injuria a la persona o propiedad de otra.®

La publicidad engafiosa realizada por los Bancos para atraer al publico a
que tuviera tarjetas, ya sea de crédito o de débito, en la que se ofrecia
beneficios no se explico que estos ( los beneficios) eran por tiempo limitado y
cuél seria el monto por el uso de los servicios al terminar la promocion,

cobrandoselos posteriormente de manera arbitraria.

Por tal razén consideramos que ha habido dolo en dicha publicidad pues

ha dafiado a los tarjetahabientes en su patrimonio injustamente.

Lastimosamente en nuestro pais existe solamente una disposicion que
consagra lo que habla de entenderse como “publicidad engafiosa™® pero dicha

disposicion se queda corta en lo que se refiere a tarjetas de crédito y débito

8 Trigueros, Guillermo Op. Cit. P4g. 105y 106
% Ibid. Pag. 109
8 Articulo 6 Literal f) Ley de Proteccién al Consumidor
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pues segun la misma la publicidad engafiosa es: “todo tipo de informacién o
comunicacién de caracter comercial en que se utilicen textos, dialogos, sonidos,
imagenes o descripciones que directa o indirectamente, incluso por omision,
puedan inducir a engarnos, errores o confusiones al usuario o consumidor” pero
en ella no se presenta de ninguna forma que ésta afecta el patrimonio de los
usuarios o la determinacion de contratar con las entidades que patrocinan sus
productos, en cambio en otros paises en los que existen cuerpos normativos
que regulan la publicidad si se hace mencién a la afectacion patrimonial o al
error en contratar, tal es el caso de Espafia que en su Ley General de
Publicidad en su Articulo cuatro nos define publicidad engafiosa asi: “Es
enganosa la publicidad que de cualquier manera, incluida su presentacion, induce o puede
inducir a errores a sus destinatarios, pudiendo afectar a su comportamiento
economico....””... Es asimismo enganosa la publicidad que silencie datos fundamentales
de los bienes, actividades o servicios cuando dicha omision induzca a un error de los
destinatarios”. Con una definicibn como la anterior lo que se busca es
eliminar el fraude en materia de publicidad y defender el interés de los
consumidores, por lo cual consideramos que en nuestro pais, al menos,
en materia de tarjetas de crédito y débito deberia de regularse lo relativo a
la publicidad de dichos instrumentos de pago para evitar posteriores

abusos por parte de los Bancos Emisores.

2.1.5 Teoria del Abuso del Derecho:

La responsabilidad delictual o cuasidelictual civil no proviene Unicamente de
los actos materiales que, cometidos con dolo o culpa, pueden dafiar a otro;
puede, también, derivar de la ejecucion de un derecho. Asi ocurre cuando esta

ejecucion es abusiva y causa dafio. Por consiguiente, el abuso de un derecho,
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gue perjudica a otro, es también fuente de responsabilidad delictual o

cuasidelictual civil.*°

El abuso del derecho lo definimos asi: “Es el ejercicio de un derecho
cuando sea contrario a las exigencias asi como la buena fe o los fines de su
reconocimiento o sea sera abusivo cuando tenga por fin exclusivo dafos a

terceros el cual debe ser indemnizado”.**

Esta teoria tiende a moralizar el derecho, lo hace mas humano pues la ley
no puede prevenir todo; las palabras no son siempre apropiadas para explicar
todo el pensamiento del legislador y como la malicia no tiene limites, es posible
gue al amparo de la ley, en nombre de principios legales, se cometen actos
torcidos. Es comun que muchos actos juridicos, a simple vista licitos, tengan
propésitos oscuros o torcidos que exista en ellos fraude o inmoralidad por una
de las partes que intervienen en el mismo. Esta teoria busca establecer
cortapisas al ejercicio inconveniente de las facultades legales y erige a los
jueces en guardianes de la moralidad y correccion publica, y en protectores de
las personas que pueden ser victimas de los manejos del titular del derecho®;
evita el abuso de los mas fuertes y va en auxilio de los mas débiles en las

relaciones civiles y comerciales.

Las leyes reconocen la existencia de derechos subjetivos de los cuales
pueden disponer las personas libremente, pero siempre cuidandose de los
excesos en el ejercicio de los mismos pues la ley los reconoce por tener los

mismos un fin atil y justo.

% Alessandri y Somarriva, Op. Cit. Pag. 927.
% http://www.monografias.com/trabajos/abusodcho/abusodcho.shtml
% Alessandri y Somarriva, Op. Cit. Pag. 934.
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Se afirma que es legitimo usar de un derecho, lo que no es legitimo es

abusar de éste ejerciéndolo mas alla de los limites de la buena fe.

Es en cumplimiento de ésta teoria que los jueces pueden jugar un papel
importante en el control de los actos juridicos privados que celebran los
particulares, con el objeto de mantener la seguridad juridica y el imperio de la
ley, pues deben inclinarse a favor del espiritu de la misma y de la parte afectada
por el abuso de un determinado derecho legalmente establecido en los textos

legales.

Cabe preguntarnos: ¢Cuando un juez puede reputar que un derecho se
ha ejercido abusivamente? La doctrina piensa que el ejercicio de un
derecho debe hacerse dentro de limites establecidos por la ley, pero para

determinar estos limites existen dos criterios:

1-. Subjetivos:
Que buscan la intencion del sujeto que comete el abuso, y son los

siguientes:

a-. Se identifica el abuso del derecho por el ejercicio efectuado por su titular con
la intencién de perjudicar®®, pero este criterio es insuficiente porque nunca el
titular ejerce su derecho solo con el objeto de perjudicar al otro, sino que

persigue un interés propio.

b-. El abuso consiste en el ejercicio del derecho con culpa del titular. Este
criterio amplia levemente al anterior porque no solo considera abusivo al

ejercicio doloso de los derechos, sino también al ejercicio culpable de los

% expuesta por Josserand
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mismos. El titular puede ejercer el derecho de acuerdo a varias direcciones y es
responsable cuando produce un dafio a un tercero mediante su actuacion,
siempre que ese dafio pudiera haber sido evitado. La culpa sujeta a la gente a

la indemnizacién por los dafios causados.

c-. El abuso consiste en ejercer el derecho sin interés o utilidad®®. La ausencia
del interés al ejercer un derecho, que causa dafio en una persona indica que el
titular actio con intencién de provocar ese dafo, por lo tanto no puede ser
amparado por la ley. Al faltar interés o utilidad en el titular del derecho, su

conducta involucra una intencion dolosa o culposa.

2-. Objetivos:

Que buscan mantener el interés general de la ley, y son:

a-. El abuso consiste en el ejercicio contrario al fin econémico y social del
derecho. Esta posicion exagera la funcion social de los derechos, porque
muestra como fin esencial del derecho un destino econémico o social,

mostrandose contrario al fin individual del mismo.

b-. El abuso consiste en un ejercicio contrario al fin de su institucion. Este
criterio se refiere a que un acto se considera abusivo cuando es contrario al

objeto por el cual fue creado el derecho, a su espiritu y finalidad.

% sugerida por Saleilles y mantenida por Bonnecase y Ripert
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c-. Abuso como ejercicio del derecho contrario a la moral y a las buenas

costumbres®.

Pero no obstante, el criterio que tome el juez para determinar si ha

existido abuso o no en el ejercicio de un derecho, él debe valorar lo siguiente:

a-. Intencion de dafo.

b-. Que no haya interés.

c-. Si entre las opciones de ejercer el derecho, se ha elegido las mas dafiosas
para otros.

d-. Si el prejuicio es anormal o excesivo.

e-. Si la conducta es contraria a las buenas costumbres.

f-. Si actta de manera no razonable.

A través de la publicacién en una pagina web® tenemos datos de la
jurisprudencia Argentina que sobre este tema ha establecido: “El abuso del
derecho estaria en el ejercicio anormal del mismo, en la falta de diligencia, en la
desviacion del fin social y econémico, en la falta de intereses legitimos, serios y reales y

en el ejercicio de un derecho con mala intencion”.

Vemos como en otras latitudes esta teoria se encuentra en boga y se
aplica como un complemento al espiritu de las leyes, asi por ejemplo en el
derecho argentino se establecen como requisitos para que un derecho sea

ejercido abusivamente y sea sancionable los siguientes:

1-. Que el ejercicio sea contrario a lo que dice la ley, desde el punto de vista del

pensamiento de la sociedad.

% http://www.monografias.com/trabajos/abusodcho/abusodcho.shtml
% http://www.monografias.com/trabajos/abusodcho/abusodcho.shtml
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2-. Que el ejercicio sea contrario con la buena fe entre las partes, la moral y las

buenas costumbres.

3-. Que por las desviaciones se haya producido un dafio grave, 0 se produjera

en el futuro.

4-. No es necesario demostrar la intencion o culpa de la persona que ejercicio el
abuso del derecho, sino solamente es suficiente con establecer que se ha

transgredido la buena fe, y que la conducta sea desleal y abusiva®’.

En vista que en nuestra legislaciébn no existe una regulacion expresa
sobre el abuso del derecho y que la normativa procesal, civil y mercantil, se
base en el sistema de la prueba tasada y no en el sistema de la sana critica
para la valoraciéon de la prueba no se puede aplicar ésta Teoria, trayendo como
consecuencia que los tarjetahabientes no puedan ejercer sus derechos como
consumidores ante los Tribunales en el uso de las tarjetas.

A nuestro juicio es necesario darle aplicacion a esta teoria en materia de
tarjetas de crédito y débito en nuestro pais, dando mayores facultades a los
jueces de mantener el imperio del derecho y que no se permita que sea ejercido
abusivamente, por parte de los bancos emisores de tarjetas, en detrimento del
espiritu de las Leyes, Cddigo Civil y de Comercio, que buscan ante todo el
mantenimiento del orden publico y de las buenas costumbres, entre ellas el que

las partes deben cumplir lo convenido en los contratos de buena fe.

7 1bid. Recurso web
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2.1.5 Sistemas de Emision de las Tarjetas:

Existen dos grandes modalidades de sistemas de emision de tarjetas, a

saber:

A. SISTEMA BIPARTITO:

En este sistema de emision intervienen dos partes en la relacion juridica que
genera la tarjeta de crédito (solo en ésta se ha utilizado este sistema); estas dos
partes son:

a) Un establecimiento comercial que es el que otorga el crédito y

b) el tarjetahabiente quien es el beneficiario del mismo.

Este sistema es utilizado solo por almacenes y supermercados a traves
de las tarjetas que otorgan, como por ejemplo: SIMAN, SUPER SELECTOS,
KISMET, SCHWARTS, entre otros.

Esta modalidad de caracter bipartito es simple, pues en este caso quien
concede el crédito es el establecimiento comercial, es él quien otorga la linea
de crédito al tarjetahabiente el que debera pagar los productos adquiridos o
servicios prestados mediante la tarjeta de crédito en la forma en que ambas
partes hayan pactado. El titular de la tarjeta de crédito se encuentra limitado
a utilizar sélo en el establecimiento comercial emisor, ya que en ningan otro

establecimiento tiene validez.

B. SISTEMA TRIPARTITO:

En este sistema de emision intervienen tres partes en la relacion juridica de
la tarjeta, que puede ser en este caso tanto de crédito como de débito, a saber:
a) Una entidad emisora que no es otra que aquella que financia la operacion y

gue puede ser un Banco u otra entidad financiera;
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b) Los tarjetahabientes; y

c) Un establecimiento comercial.

a)

b)

Analicemos con mas detalle a las partes intervinientes:

La entidad emisora: Cuya funcion principal es la de otorgar una linea
de crédito (si es una tarjeta de crédito) o la disposicion de fondos en
cuenta bancaria (si es una tarjeta de débito) al tarjetahabiente y con
posterioridad, la de realizar los pagos respectivos a los establecimientos

comerciales afiliados como consecuencia directa del uso de la tarjeta.

El tarjetahabiente: Usuario o titular de la tarjeta de crédito o débito
quien es el beneficiario de la tarjeta otorgada por la entidad emisora y
quien la utliza para la adquisicion de bienes y servicios en los
establecimientos afiliados al sistema y cuyo valor cancela posteriormente
o se le descuenta de los fondos en cuenta por la entidad emisoras de
acuerdo a lo estipulado en el contrato celebrado entre ellos y al tipo de

tarjeta de que se trate.

El establecimiento afiliado o proveedor, quien es el comerciantes —sea
individual o social- que realiza la venta o prestacion de los servicios, que
se adquieren a traveés de la tarjeta de crédito o débito, y aceptados que
sean los mismos, son cancelados mediante la presentacion de la tarjeta
y de la firma de un comprobante de venta por parte del titular de la
misma; comprobantes que firmados por los tarjetahabientes son

entregados a la emisora contra su pago en efectivo a los comerciantes.

Se deduce que para que opere el sistema tripartito es necesario que

intervengan dos contratos diferentes:

57



1)

2)

El contrato de emision de tarjeta que se da entre el Banco

emisor y el tarjetahabiente; y

El contrato de filiacion celebrado entre los Bancos y los
proveedores, que aunque no es objeto de esta investigacion
para que se tenga una mejor comprension del tema diremos
que consiste: En que los comerciantes aceptaran las tarjetas
emitidas por un Banco determinado (convirtiéndose asi en un
establecimiento afiliado) cuando sean presentadas por un
tarjetahabiente para el pago de bienes o servicios, quien
debidamente identificado que sea como titular de la tarjeta y
comprobada la existencia de fondos suficientes para el pago
debera firmar un comprobante. Una vez tenidos Ilos
comprobantes, el proveedor se los entregara al Banco emisor
contra su pago en efectivo por los bienes o servicios que haya
brindado al tarjetahabiente.

Todo lo explicado sobre el sistema tripartito lo resumimos en el cuadro®

de la pagina siguiente con estas aclaraciones:

a)

Que en el mismo se considera al contrato de emision de tarjeta
como un contrato de apertura de crédito, considerando que esto
es incorrecto pues este contrato (el de emision de tarjeta) es
autobnomo y que segun el tipo de tarjeta de que se trate es
accesorio al de apertura de crédito (tarjeta de crédito) o al de
cuenta bancaria (tarjeta de débito);

% Tomado de Davalos Mejia, Carlos Felipe: “Derecho Bancario y Contratos de Crédito”, Edit. Harla,
segunda Edicién, Tomo II, México, 1992, P4g. 498.
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b) Que en el mismo solo se hace mencion a la tarjeta de crédito,
pero lo podemos acoplar a la tarjeta de débito eliminando en el
mismo lo referente:

1) Al ‘pago mensual segun el estado de cuenta” pues en
este tipo de tarjeta no se mandan estados de cuenta
sino que se carga el pago a la cuenta bancaria del
tarjetahabiente en la institucion emisora; y

2) Lo consignado en cuanto al contrato de emision, para
lo cual nos remitimos a lo dicho en el literal a) de este

parrafo.

Es este sistema el que nos interesa para el objeto de la presente
investigacion pues es el que se aplica al funcionamiento de las tarjetas de

crédito y de débito.
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2.2 CONCEPTOS BASICOS Y DOCTRINAS SOBRE LA DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

2.2.1 Lanocién de consumidor:

No es posible entender la problematica que suscita la delimitacién de la
nocion de consumidor, sin vincularla a la evolucion experimentada por el

movimiento de proteccion a los consumidores.

Si en un principio, la necesidad de proteger a los consumidores se centra
en las personas particulares que adquieren bienes de las grandes empresas,
ese planteamiento experimenta sucesivas ampliaciones en cuanto a los sujetos
necesitados de proteccién. Por una parte se reconoce gque también precisan
defensa quienes contratan servicios, incluyéndose asi a los usuarios junto a los
consumidores. Se considera, ademas, que esa necesidad de proteccién existe
no solo contra las grandes empresas o frente a las empresas en general, sino
también frente a la administraciéon publica, en la prestacibn de servicios
publicos, o para exigir de ella una actuacion que asegure una adecuada calidad
de vida.*

La ampliacion de los mercados, los avances tecnolégicos y la influencia
cada vez mayor que tienen los medios de comunicacion, son entre otras,
razones para afirmar que, como regla general, el consumidor individual no esta
en condiciones de juzgar por si mismo sobre las bondades de los bienes y
servicios; no tiene la posibilidad de influir en el mercado, ni en cuanto a precio ni
tampoco en relacion a calidades; se ve sometido a una extraordinaria presiéon
por medio de la publicidad, que a nuestro criterio en la mayoria de los casos se

enmarca como publicidad engafiosa, que es regulada en paises como Espafia

% Garcia Mejia, Silvia Guillermina, Et al., Op cit., P4g. 51
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por una Ley General de Publicidad que da criterios para determinar cuando una
publicidad es engafiosa, asi el Articulo cinco de dicha ley establece: “Para
determinar si una publicidad es engafiosa, se tendra en cuenta todos sus

elementos y principalmente sus indicaciones concernientes a:”
“1. Las caracteristicas de los bienes, actividades o servicios, tales como:”

“a) Origen de procedencia geografica o comercial, naturaleza,
composicién, destino, finalidad, idoneidad, disponibilidad y
novedad.”

‘p)  Calidad, cantidad, categoria, especificaciones 'y

denominacion....”
“2) Precio completo o presupuesto o modo de fijacion del mismo”

“3) Condiciones juridicas y econémicas de adquisicion, utilizacion y entrega de

los bienes o de la prestacién de los servicios.
“4) Motivo de la oferta...”

Se afirma que la publicidad tiende a reducir la capacidad critica de los
consumidores, y es tal la desproporcion entre los medios de que dispone el
consumidor normal y los que poseen los bancos, que tiene muy reducidas

posibilidades de hacer efectivos sus derechos.

En tales condiciones, afectando la situacion descrita a la mayor parte de
la poblacion, es logico que se plantee como una necesidad ineludible el llevar a
cabo una politica global dirigida a lograr una mejor promocion y protecciéon de
los derechos de los consumidores. Lo que naci6 como proteccion al
consumidor, segun el tratadista espafiol Alberto Bercovitz, "no es sino una

nueva manifestacion de la evolucion social del Derecho, que obliga a
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abandonar el principio de igualdad formal ante la Ley para tratar de proteger a
la parte mas deébil, y al igual que ha sido necesario establecer un Derecho de
Trabajo para proteger a los trabajadores, parte mas débil de la relacion laboral,
hoy se considera preciso proteger al consumidor o mas exactamente al
individuo particular que se encuentra generalmente indefenso frente a las

empresas y a los profesionales con que se relaciona.

Bercovitz distingue dos nociones diferentes de consumidores:

a) Una nocién concreta, centrada fundamentalmente en quienes

adquieren bienes y servicios para un uso privado; y

b) una nocidn abstracta, que incluye a todos los habitantes de un pais en

cuanto aspiran a tener una mejor calidad de vida. 1®

La nocién abstracta del consumidor, como ciudadano consumidor cumple
una funcién distinta a la que se denomina nocién concreta. Mientras esta ultima
sirve para atribuir derechos a cada consumidor en concreto, que puede
ejercitarlos individualmente, la nocion abstracta se utiliza para atribuir derechos
a los ciudadanos en general, en su consideracibn como consumidores,
derechos que no son ejercitables en su interés particular, por ningun
consumidor individualmente. Esto es lo que ocurre como por ejemplo, en lo
relativo al derecho que se reconoce a los consumidores a la educacion o con
referencia al derecho de informacion. Podria afirmarse por ello, que la nocion
abstracta de los consumidores es adecuada no para la atribucién de derechos

individuales, sino mas bien para expresar programas politicos de actuacion.

100 1hid. Pag. 51.
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Para que la atribucion de derechos pueda ser ejercitados individualmente
ha de utilizarse una nocion concreta de consumidor. Decimos una nocion
concreta, porque no existe ni parece posible la referencia a una Gnica nocion de
consumidores en sentido concreto desde la perspectiva legal, porque cada
disposicion legal trata de proteger a los consumidores en un ambito
determinado y l6gicamente la nocion de consumidor viene determinada por el

ambito de proteccion que pretende establecerse™®.

No existe una nocion legal Unica de consumidor, sino una pluralidad de
nociones que sirven para determinar el ambito de aplicacion de las distintas
disposiciones legales y que se establecen atendiendo especificamente a la
proteccién que la norma pretende ofrecer.

Asi nuestra Ley de Proteccion al Consumidor en su Art. 6 Lit. “@”
establece un concepto de consumidor o usuario, en la cual se entiende por
éste: “A toda persona natural o juridica que adquiera, utilice, disfrute, o
reciba bienes o servicios de cualquier naturaleza, resultado de una
transacciéon comercial” de lo cual se desprende que la nocién de consumidor
contenida en esta ley es la abstracta, debido a que todos somos consumidores,
pero no en cuanto realicemos actos concretos como tales, sino simplemente

porque tenemos esa faceta en nuestra vida, la de ciudadano como consumidor.

Aun insistiendo que cada ley establece una nocién propia de consumidor,
en atencion al ambito de proteccion que pretende establecer, cabe distinguir
dos nociones concretas: una que se refiere a consumidor como cliente y otra
que se refiere al consumidor final'®?. Dentro de la nocién de consumidor como

cliente se incluye a todos aquellos que contratan con un empresario para

191 Ipid., Pé4g. 53.
192 Ipid., P4g. 55.
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adquirir los bienes o servicios ofrecidos por él, tanto si la adquisicion la realiza
para atender sus necesidades privadas como para el marco de una actividad

empresarial.

En la nocion de consumidor como cliente podria incluirse la que ofrece
dentro de la doctrina José Bermejo: “"cualquier persona que interviene en
relaciones juridicas situado en la posicion de demanda en un hipotético y

convencional vinculo con el titular de la oferta.”

Mas restringida es la nocion de consumidor final caracterizado
basicamente como la persona que adquiere bienes y servicios para Su uso

privado, incluyéndose dentro de ésta un uso familiar y doméstico.

La definicibn mas extendida es la atiende al uso privado familiar y
doméstico como finalidad de la operacién realizada por una persona, siendo
ese uso el que permite calificarla como consumidor.

Para nuestra investigacion consideramos la nociébn concreta de
consumidor y la de consumidor como cliente como adecuada al objeto de la
misma por las razones expresadas al definir cada una de estas. Por eso la ley
especial que se dicte a efecto de regular las relaciones en materia de tarjetas
debe tomar dichas nociones para brindar una proteccion efectiva a los titulares
de estas. De igual forma expresamos que las palabras consumidor,
tarjetahabiente, titular de la tarjeta y acreditado se utilizaran como sinénimas en

la presente investigacion en lo sucesivo.

2.2.2 Derechos y obligaciones del consumidor:

Estos derechos y obligaciones nacieron con la aprobacién unanime de
las Directrices de la Organizacién de las Naciones Unidas para la proteccién al
consumidor en 1985.
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Con base al texto de las Directrices indicadas en el parrafo anterior los

derechos de los consumidores son los siguientes:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Derecho a la satisfaccion de las necesidades basicas y el acceso a los

servicios basicos.

Derecho a ser protegido contra productos y servicios que resulten

dafinos para la salud o peligrosos para la vida.

Derecho a recibir informacién completa y verdadera sobre los productos

y servicios. Esta informacién debe ser veraz, oportuna y adecuada.

Derecho a tener la posibilidad de elegir entre diversos productos y

servicios con la seguridad de una calidad satisfactoria.

Derecho a que las opiniones e intereses de los consumidores sean

tomados en cuenta por las economias nacionales
Derecho a recibir una indemnizacién o reparacion ante reclamos justos

Derecho a adquirir los conocimientos necesarios para ser consumidores

informados

Las obligaciones de los consumidores son las siguientes:

a) Tener siempre una conciencia critica ante la calidad, precio y otras
caracteristicas del producto o servicio adquirido.
b) Defender y reclamar por cualquier injusticia en la obtencién de un

producto o servicio.

c) Deber de estar consciente de los efectos que pueden provocar los

actos de consumo.
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d) Interesarse por participar en grupos y asociaciones para la
defensa de los consumidores.
e) Las personas deben cumplir con los compromisos adquiridos en

todas las relaciones de consumo.

2.2.3 Proteccién del consumidor en el derecho mercantil:

La proteccion del consumidor ha llegado a alcanzar en los ultimos
tiempos una notoria importancia debido a la necesidad de que el consumidor
sea protegido, es consecuencia del reconocimiento de que existe una gran
masa de personas que al realizar la operaciones normales de la vida diaria
referidas principalmente a la adquisicion de bienes y servicios no estan en
condiciones de conseguir por si solas una proteccion a los abusos que realizan

las empresas o los bancos.

El prototipo del consumidor necesitado de proteccion, es la persona que
individualmente no esta en condiciones de hacer valer sus justas exigencias,
sobre los productos o servicios que adquiere y que carece de los medios

necesarios para enfrentarse con las empresas con las que contrata.'®

Las razones que explican esta situacién son evidentes: la ampliacion de
los mercados, los avances de la técnica, la importancia que cobra la
organizacion empresarial, la influencia cada vez mayor de los medio de
comunicacién social que permite la realizacion de eficaces campafas
publicitarias; el hecho es que en la actualidad como regla general el consumidor
individual no tiene ninguna posibilidad de defender sus intereses, debido a que
no tiene la posibilidad de influir en el mercado, ni en cuanto al precio ni en

cuanto a calidades, se ve sometido a una extraordinaria presion por medio de la

193 |hid., Pag. 60
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publicidad que tiende a reducir su capacidad critica, y es tal la desproporcion de
los medios de que dispone el consumidor normal y los que posen las empresas
cuyos productos o servicios adquieren, que a penas tiene ninguna posibilidad
efectiva de hacer respetar sus derechos.'®

En tales condiciones, afectando la situacion descrita a la mayoria de la
poblacion, es l6gico que se plantee una actuacion sistematica tendiente a la

proteccién de los consumidores.

El tema de proteccién a los consumidores es ajeno al derecho mercantil
tradicional. Es mas, dado los origenes histéricos del desarrollo de esta rama
del ordenamiento juridico la preocupacion de proteger al consumidor no podia

ser tomada en consideracion®.

En efecto, el derecho mercantil aparece en la edad media vinculado al
tréfico interlocal, constituido fundamentalmente por los usos surgidos en la
actividad mercantil, y se aplicaba en un principio a los comerciantes en relacién
con las operaciones propias de su actividad profesional regulaba las relaciones
entre comerciantes. Es claro por consiguiente, que para este derecho mercantil
racional no tiene ningun sentido la proteccion del consumidor, por la razon
fundamental que la relacion con los consumidores estaban excluidas del &mbito
de aplicaciébn de las normas mercantiles. Es mas, el derecho mercantil
medieval, vinculado al incipiente espiritu capitalista de los comerciantes, nace
en contraposicion no solo el derecho feudal y el derecho coman, sino también el
derecho de los mercados locales, que era regidamente reglamentista

precisamente para proteger a los consumidores*°®.

104 Ibid., P4ag. 61
195 1pid., Pag. 62
196 1pid., Pag. 63
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Silos Art. 1105y 1118 del Codigo de Comercio que establecen lo relativo
a la apertura de crédito, regulando este tipo de operacion se defiende de alguna
manera los Derechos del consumidor, pero ello es debido no tanto a la
preocupacion de proteger a estos sino con el propoésito de favorecer la
seguridad del trafico comercial pues este Cadigo no tiene por objeto defender al
consumidor ya que como lo establece su Art. 1, lo que regula son las relaciones
de los comerciantes, los actos de comercio y las cosas mercantiles; es por esa
razén que se creo la Ley de Proteccion al Consumidor para que con ella se
salvaguarde el interés de los consumidores estableciendo normas que los
protejan del fraude o abuso dentro del mercado, pero de manera parcial en lo
relativo a las operaciones de crédito ya que solo se regulan algunas situaciones

en las que los consumidores pueden verse involucrados'®’.

Por lo tanto podemos afirmar que los cuerpos normativos existentes
hasta la fecha no son suficientes para regular la amplia gama de abusos que en
materia de tarjetas de crédito y débito realizan los Bancos.

W7 epc. “Ley de Proteccion al Consumidor explicada y su Reglamento”, CDC, Primera Edicion, 1997, El
Salvador, Pag. 5
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LA LEGISLACION ACTUAL EN RELACION A LAS
TARJETAS Y A LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR

El presente capitulo estara dividido en dos partes:

En la primera haremos un analisis de la legislacion salvadorefia actual que
tiene en relacion con las tarjetas de crédito y debito; asi como la referente a la
defensa del consumidor la cual se analizara articulo por articulo copiando con
una letra diferente el texto de las disposiciones relacionadas con el tema y
colando una explicacion a continuacion de la misma del por qué la

consideramos pertinente en relacion con nuestro tema.

En la segunda parte de este capitulo analizaremos de forma comparada la
legislaciéon interna de otros paises que se refieren a las tarjetas de crédito y
débito, pero la forma de analizar ésta sera de una manera diferente a la
legislacion nacional, pues se haré solo en base a los temas que nos interesa

resaltar de la misma (de la legislacion internacional) en esta investigacion.

3.1 ANALISIS DE LA LEGISLACION SALVADORENA:

3.1.1 Constitucién de la Republica:

La finalidad de la Constituciéon de la Republica es hacer valer y velar por
los derechos de las personas y sus obligaciones, fomentar una sociedad
organizada en la consecucion de la justicia, implementar una base de normas 6
disposiciones para la seguridad juridica, junto con la organizacion de un Estado
soberano para un bien comudn; haciendo valer los fundamentos de la
convivencia humana, el respeto a la dignidad de la persona y la construccion de

una sociedad mas justa.
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“Art. 1.- El Salvador reconoce a la persona humana como el origen y el fin de la actividad del
Estado, que esta organizado para la consecucion de la justicia, de la seguridad juridica y del bien
comun.

Asimismo reconoce como persona humana a todo ser humano desde el instante de la
concepcion.

En consecuencia, es obligacion del Estado asegurar a los habitantes de la Republica, el

goce de la libertad, la salud, la cultura, el bienestar econémico y la justicia social.”

En este articulo se establece que El Salvador reconoce a la persona
humana como el origen y fin de la actividad del Estado con lo cual se establece
la obligacion de este de proteger a toda aquella persona que es vulnerable en
una relacion juridica, en este caso, el consumidor, ya que se enfrenta al poder
de la banca nacional y a sus arbitrariedades con el objeto de garantizar a los

primeros la justicia, la seguridad juridica y el bien comun.

Asi mismo, es obligacién del Estado garantizar el bienestar econémico a
los habitantes de la Republica; en consecuencia la Asamblea Legislativa, con
base en los articulos 121 y 131 ordinal quinto de la Constitucién, es el ente
encargado de decretar las leyes secundarias que van a regir en nuestro pais.
Por consiguiente en cumplimiento al mandato del articulo 133 ordinal primero
debe dictar un marco juridico que regule las relaciones entre los
tarjetahabientes y las entidades emisoras que intervienen en el funcionamiento
de las tarjetas, pues en la actualidad dichas relaciones no se encuentran
normadas explicitamente en un cuerpo normativo especial, sino de manera
dispersa y bajo la discrecionalidad de la persona que la aplica o la interpreta
dejando a los habitantes de la Republica sin ninguna seguridad juridica que

proteja los intereses del consumidor en materia de tarjetas de crédito y debito.

“Art. 8.- Nadie esta obligado a hacer lo que la ley no manda ni a privarse de lo que ella no prohibe.”
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Se consagra el principio de legalidad positivo el cual establece que lo que

no esta prohibido esta tacitamente permitido’®®

, el cual seria el medio juridico
en el cual se basan los bancos emisores de tarjetas para establecer cobros,
recargos, comisiones e intereses no estipulados al tarjetahabiente, impuestos al
libre arbitrio de cada compaiiia sin que nadie pueda oponerse o acudir a alguna

instancia que los proteja en sus derechos como consumidores.

“Art. 23.- Se garantiza la libertad de contratar conforme a las leyes. Ninguna persona que tenga la
libre administracion de sus bienes puede ser privada del derecho de terminar sus asuntos civiles o
comerciales por transaccion o arbitramento. En cuanto a las que no tengan esa libre

administracion, la ley determinara los casos en que puedan hacerlo y los requisitos exigibles.”

Se establece la autonomia contractual o principio de libertad de
contratacién, pero esta autonomia contractual se ve sujeta a las normas del
Cadigo Civil y del Cédigo de Comercio por ser de caracter general. A nuestro
juicio este articulo da pauta para que se emita una ley reguladora especial
relativa a las tarjetas de crédito y débito que establezca todo lo
relacionado a los términos y condiciones de los contratos, especialmente
lo relativo al cobro de los servicios y determine claramente las obligaciones,
tasas e intereses que el banco, como emisor de estas tarjetas, debe cobrar al
tarjetahabiente para darle una seguridad juridica por estar plasmado claramente
en una ley, con la finalidad de evitar arbitrariedades y posibles atropellos a los
derechos de los agentes que intervienen en la relacion juridica de prestacion de

servicios crediticios.

“Art. 101.- El orden econémico debe responder esencialmente a principios de justicia social, que

tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una existencia digna del ser humano.

198 proyecto N° 14: “Tarjetas de Crédito, Estudio de Antecedentes”, Solicitado por la Comision de
Defensa y AD-HOC de Investigaciones Financieras, Asamblea Legislativa de la Republica de El Salvador,
Diciembre de 2001, Pag. 1.
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El Estado promovera el desarrollo econémico y social mediante el incremento de la
produccién, la productividad y la racional utilizacion de los recursos. Con igual finalidad,

fomentara los diversos sectores de la produccién y defendera el interés de los consumidores.”

Se prescribe que con la finalidad de promover el desarrollo econémico y
social, entre otras actividades, el Estado defenderda el interés de los
consumidores, ya que por primera vez'® en la historia de nuestra legislacién

una constitucion reconoce a estos como sujetos de derechos y obligaciones.

Entiéndase por justicia social “la corriente doctrinal y practica
encaminada a proteger a las personas econdmicamente débiles, elevando su
nivel de vida y de cultura, prescribiendo aquellos privilegios de las clases

econémicamente fuertes que originan inadmisibles desigualdades sociales™*

Lo cual es un avance importante en la normativa protectora de los
derechos humanos de los consumidores, en tanto establece con claridad la
filosofia estatal de proteger al consumidor en direcciéon a la promocion de un
mejoramiento en las condiciones de vida de la poblacién, lo que se traduce en
el acceso a los bienes y servicios basicos y la proteccion ante los diferentes

abusos y arbitrariedades que puedan darse.

A pesar de lo dispuesto en la carta magna en relacién al tema objeto de
esta investigacion, no posee el suficiente alcance y contenido, lo cierto es que

se establece algunos principios constitucionales que ofrecen interesantes

109 Esta afirmacion la hacemos con base que en el inciso primero del Art. 101 de nuestra constitucion
carece de antecedente normativo segun la edicion de la constitucion hecha por la Comisién Coordinadora
del Sector Justicia de la Unidad Técnica Ejecutiva —UTE- titulado “Constitucion de la Republica de El
Salvador, 1983 con sus Reformas”, 4° Edic., San Salvador, 1999, Pag. 73.

10 Ossorio, Manuel: “Diccionario de Ciencias “ 21° Edic., Edit Heliasta, Buenos Aires, 1994, P4g. 547.
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posibilidades de que la tematica pueda obtener mucho mas desarrollo en el

futuro.

A nuestro juicio, por el estudio realizado para esta investigacion es
imperativo promulgar una ley que regule las relaciones juridicas que se dan

entre los Bancos emisores y los tarjetahabientes.

3.1.2 Codigo de Comercio:

“Art. 1105.- Por la apertura de crédito, el acreditante se obliga a poner una suma de dinero a
disposicion del acreditado, o a contraer por cuenta de éste una obligacion, para que él mismo haga
uso del crédito concedido en la forma convenida, obligandose a su vez el acreditado a restituir al
acreditante las sumas de que disponga, o el importe de la obligacién que contrajo, y a pagarle los

intereses, gastos y comisiones que se hubieren estipulado.”

La disposicion antes transcrita da la definicion de lo que se entiende por
contrato de apertura de crédito que es parte del mecanismo de emisién de las
tarjetas de crédito; pero a su vez estipula que los intereses, gastos y comisiones
deben estar claramente estipulados en los contratos y convenidos previamente
entre las partes para que pueda ser valido y perfecto, es decir, previamente

consentido entre los contratantes.

Entendiendo por acreditante a la persona juridica (Banco) que emite las
tarjetas de crédito y acreditado al obligado al pago de la Tarjeta, mas conocido
como Tarjetahabiente; establecido entonces el vinculo entre los dos sujetos, ha
de sefalarse que se hace de manera muy vaga, no especificAndose como

deben de hacerse los cobros y formas de establecimiento de los intereses.

“Art. 1106.- El importe del crédito no comprende los intereses, comisiones y gastos que se obligue

a cubrir el acreditado.”
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“Art. 1109.- El acreditado, salvo pacto en contrario, debera pagar la comision fijada, aunque no

disponga del crédito.

Los intereses se causaran sobre las cantidades de que disponga el acreditado y sobre las pagadas

por su cuenta, desde la fecha de retiro hasta la de reembolso.”

Se establece que debe previamente el interesado obligarse a cubrir los
intereses, comisiones y gastos que establezca el Banco previo a cancelar el
monto del crédito, estipulandose, segun el tenor literal del articulo, que ha de
establecerse previamente las tasas de interés, aun cuando en la realidad no es

asi, pues los Bancos no las consignan en los contratos de emision.

En el Cédigo de Comercio solo esta contemplado de manera genérica lo
relacionado con el contrato apertura de crédito y no se encuentra reguladas las
clausulas de los contratos que emiten los bancos relativas a la prestacion de
servicios dejando al arbitrio de estos este topico; asimismo es de hacer notar
que lo relativo a las tarjetas de débito no hay nada que se regule en este cuerpo
legal en cuanto al cobro por manejo o por uso de cajeros automaticos o la
utilizacién de la red del POS, dejando en evidencia lo vulnerable que es el
usuario por no poder defenderse y por no existir en la ley una regulacién de

estos servicios con lo que ocasiona un detrimento al patrimonio de los usuarios.

3.1.3 Ley de Proteccién al Consumidor:

A principios de los afios noventa existia una inseguridad juridica para los
consumidores por la ausencia de normas que reconocieran sus derechos y

establecieran mecanismos de proteccion™**.

11 Centro para la Defensa del Consumidor, “Ley de Proteccion al Consumidor, explicada y su
Reglamento”, El Salvador, 1997, Pag. 3.
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En consecuencia la ley se elabor6 para darle cumplimiento al mandato
constitucional que establece el articulo 101 que es obligacion del Estado: La

defensa de los intereses de los consumidores.

El objeto de esta ley es salvaguardar los derechos de los consumidores,

estableciendo normas que los protejan del fraude o abuso dentro del mercado.

“Art. 3. Son actos juridicos regulados por esta ley, aquellos en que las partes intervinientes tengan
el caracter de proveedor y consumidor, repercutiendo tales actos sobre cualquier clase de bienes y

servicios.”

Este articulo se puede aplicar por interpretacion analdgica a la relacién
gue existe entre el Banco y los tarjetahabientes, pues en dicha relacion el
primero tendria el papel de proveedor de los servicios y el segundo el de
consumidor de los mismos, mas al no estar especificado podria evadirse y no

hacerse valer en pro de la seguridad del tarjetahabiente.

“Art. 5. Con el objeto de que el ministerio pueda ejercer acciones tendientes a proteger en forma
efectiva el interés de los consumidores propiciando a la vez la sana competencia en el mercado,
tendra las siguientes facultades:

a) Fijar y modificar los precios maximos de los bienes intermedios y finales de uso o de
consumo y de los servicios en casos de emergencia nacional, siempre que se trate de productos

esenciales.”

La anterior disposicion prescribe las facultades del Ministerio de
Economia, sin establecer una accion especifica para proteger en forma efectiva
al tarjetahabiente del sistema de bancos en contra de aquellos servicios que no
obstante no fueron pactados han sido cobrados por estos al consumidor, con lo
cual hay una indefension a estos por no estar claramente atribuida esta facultad

especifica a la direccion de proteccion del consumidor, aiun cuando estos
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servicios no tengan la calidad de esenciales es necesario que se ejerza un

control en la prestacion de los mismos por un ente Estatal.

“Art. 6.- Para los efectos de esta Ley, se entendera por:

a) CONSUMIDOR O USUARIO: Toda persona natural o juridica que adquiera, utilice, disfrute, o

reciba bienes o servicios de cualquier naturaleza, resultado de una transaccion comercial;

b) PROVEEDOR: Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado que desarrolle
actividades de produccion, fabricacién, importacion, distribucion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios a consumidores, como resultado de una transaccion comercial;”....

“e) CONTRATO DE ADHESION: Es aquel cuyas clausulas han sido establecidas unilateralmente
por el proveedor de bienes o servicios, sin que el usuario o consumidor pueda discutir o modificar

sustancialmente su contenido;

f) PUBLICIDAD ENGANOSA: Todo tipo de informacién o comunicacion de caracter comercial en
que se utilicen textos, dialogos, sonidos, imagenes, o descripciones que directa o indirectamente,

incluso por omision, pueda inducir a enganos, errores o confusiones al usuario o consumidor;”...

El articulo trascrito establece las definiciones generales que se usan en
lo sucesivo de la ley, para las cuales no hacemos los mayores comentarios por
considerarlas acertadas, lo que si criticamos es que en materia de publicidad
engafnosa la Ley de Proteccion al Consumidor se queda corta a diferencia de
otras legislaciones a nivel internacional que establecen parametros sobre lo que

se determinard como publicidad engafiosa,'*

y no obstante esto, nuestra
legislacion para poder determinar que se ha hecho dicha publicidad obliga a la

Direccion General de Proteccion al Consumidor a esperar el dictamen que

12 En este punto remitimos al lector a lo dispuesto en el capitulo 11
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sobre la misma dara el Consejo Nacional de Publicidad™*?, segun el Art. 17 de la
Ley en comento, en el cual se determinara si se han incluido datos falsos que
puedan inducir al engafio en cuando a lo ofrecido en la misma lo cual nos
parece demasiado burocratico y dilatorio para la defensa de cualquier derecho

gue se le lesione a los consumidores.

“Art. 7. El consumidor dispondra esencialmente de los siguientes derechos....
..b) A ser debidamente informado de las condiciones de los productos o servicios que

adquiera o reciba...”

Se establece el derecho de ser debidamente informado de las
condiciones de los productos y servicios que adquiera o reciba, por lo cual para
el objeto de nuestra investigacion de no hacerlo los bancos estarian dando una
publicidad engafiosa, entendida esta como la omisibn que puede inducir a
engafnos, errores o confusiones al usuario o consumidor por no establecer
claramente a éste en el momento de contratar, todo la informacion necesaria

gue debe saber como la tasa del cobro por los servicios que le banco presta.

En el mismo sentido la publicidad también se encuentra regulada en
algunos articulos del Cddigo de Comercio, a saber: El Art. 970 establece que la
oferta al publico en cualquier forma de publicidad obliga al comerciante que la
hace a que cumpla lo expresado en aquella; asimismo el Art. 971 obliga al que
por anuncios u ofrecimientos hechos al publico, cuando estos ultimos contraten

con él a cumplir lo prometido en dicha publicidad y en todo caso segun el Art.

113 Este Consejo esta integrado por un representante de cada uno de los medios de comunicacion social y
de un representante de cada una de las agencias de publicidad de nuestro pais, y es el que determina, en
caso de denuncia de un consumidor, si ha habido publicidad engafiosa que lo induzca a contratar con el
proveedor que la ha realizado.
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978 del mismo cuerpo normativo la duda se aplicara en beneficio de la parte

gue no preparo el contrato de adhesion, es decir los tarjetahabientes.

“Art. 16....” En el caso de los contratos de adhesion presentados en formularios impresos,
mediante cualquier procedimiento, deberan ser redactados en términos claros y en idioma

castellano, con caracteres facilmente legibles a simple vista...”

No obstante, de existir este articulo en la practica los contratos de
adhesion y de prestacion de servicios, la letra de estos es demasiado pequefia
y esto se debe a que no existe un nimero determinado de caracter y de color
de la letra pues oficialmente por una ley o ya sea a través de la
Superintendencia del Sistema Financiero en un instructivo, no se han dado
pardmetros para esto; ademas los bancos tratan de reducir costos de impresion

de los contratos emitiéndolos en una solo hoja con letra muy pequefia***.

A la hora de celebrar el contrato, no dan tiempo para que el consumidor
pueda leerlo por completo, asi como la persona del banco no explica los efectos
del contrato al tarjetahabiente, firmando este muchas veces, sin la claridad de lo
gue esta pactando y habiendo muchas veces en estos contratos, clausulas que
contienen renuncias a derechos o clausulas abusivas que ningln ente estatal

fiscaliza para el control de la legalidad de los mismos.

“Art. 25. Queda especialmente prohibido a todo comerciante:

a) Obligar al consumidor a firmar en blanco, facturas, pagarés, letras de cambio o cualquier otro
documento de obligacion; y,

b) Efectuar cargos directos a cuentas de bienes o servicios que no hayan sido previamente

aceptados.

114 Segin entrevista realizada al Licenciado Mauricio Pérez, funcionario del Departamento Juridico de la
Superintendencia del Sistema Financiero.
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En ningin caso el silencio podra ser interpretado por el comerciante, como sefal de
aceptacion del consumidor de un bien o servicio.

Cuando se formalicen instrumentos de obligacion, en los cuales se utilicen letras de
cambio o cualquier otro documento de obligacién como una facilidad para el pago que deba

efectuar el consumidor, debera hacerse constar asi en el instrumento principal.

Esta prohibicion esta establecida a todo comerciante, siendo por
interpretacion extensiva aplicable a todos los bancos, y en ningun caso el
silencio del tarjetahabiente puede ser interpretado por el banco como sefial de
aceptacion de un servicio. El problema en esta disposicion es practico pues la
forma de como probar esto es muy dificil, por no decir imposible, ya que el
banco es el que maneja toda la informacién relacionada con el contrato o

expresa que es culpa del consumidor por no leer todo el contrato.

Ademas realmente siempre se hace firmar a los usuarios del sistema de
tarjetas de crédito titulos valores en blanco para garantizar la obligacion de
pago del crédito y no se consigna en los contratos correspondientes que se han
firmado dichos documentos, por lo cual los Bancos han hecho caso omiso de

esta disposicion.

3.1.4 Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor:

“Art. 21.- Cualquiera que fuere la naturaleza del contrato pactado entre proveedor y consumidor,
sus clausulas o estipulaciones contractuales no tendran ningun valor, siempre y cuando concurran

las circunstancias siguientes:...”

”..Todo contrato de adhesiéon presentado en formulario impreso, mediante cualquier
procedimiento, para ser firmado por el consumidor, debera estar redactado en términos claros y en

idioma castellano; con caracteres facilmente legibles a simple vista. Este en ninguin caso podra
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contener remisiones a textos o documentos que no se faciliten al consumidor, previa o

simultaneamente a la celebracioén del contrato.

Para efectos de lo dispuesto en el inciso anterior, la Direccién al constatar la violacién a los
derechos de los consumidores, podra ordenar el retiro inmediato de los formularios que contengan

dichas estipulaciones.

Lo anterior se entiende sin perjuicio de aplicar las sanciones correspondientes.”

Ha de considerarse que hasta la fecha en nuestro pais esto es letra
muerta, ya que no ha existido ningun retiro de los formularios del contrato de
adhesién o del contrato de prestacion de servicios de los bancos que tiene
relacion con las tarjetas de crédito y de débito; y tampoco se ha hecho del
conocimiento del poblacibn que se hayan aplicado las sanciones

correspondientes a los Bancos.

“Art. 25.- Para los efectos del articulo anterior, se debera proporcionar al publico la siguiente

informacion:...”

”...b) La identificacion del bien o servicio promocionado u ofertado y la explicacion sobre el
incentivo que se ofrece;

¢) El plazo de duracién de la promocion u oferta. Si no se indica el plazo, se entendera que sera por
uno indefinido;...”

Se prescribe lo referido a las promociones u ofertas especiales, que es
importante ya que en un primer momento la tarjeta de débito se presento como
un servicio adicional que los bancos le daban a los usuarios de las cuentas de
ahorro de forma gratuita con el fin de que estos pudieran acceder a su dinero
depositado en una cuenta evitando la perdida de tiempo por las colas en los
bancos, asi como otorgaba el beneficio que se puede sacar dinero a toda hora 'y

todo el dia. Ahora en vista de la gran cantidad de tarjetas de débito emitidas
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por los bancos que son un millén**®, y que cada mes las transacciones hechas
con las tarjetas representan 1.4 millones de Délares™®, en junio del afio 2002
se publico que se cobraria por esas transacciones que fueron pactadas como
gratuitas por los titulares de las tarjetas con los Bancos emisores de las

mismas, violando de esta forma los derechos de los consumidores.

“Art. 29.- En los casos de ofertas de servicios, éstas deberan establecerse en forma clara, de tal
manera que el consumidor no tenga duda en cuanto a la calidad, cantidad, precio y tiempo de
entrega, las cuales deberan fijarse en el contrato o en la carta de oferta de servicios, la que a su

vez debera estar debidamente sellada y firmada por el oferente.”

Este es complemento del Art. 25 Lit b y c, y establece un importante
punto a destacar: Se debe fijar en forma clara los términos y condiciones en los
cobros por el uso de las tarjetas de tal manera que el consumidor no tenga
duda alguna de los servicios establecidos en el contrato, cosa que nunca ha
sido estipulada en estos documentos con lo que se puede afirmar que los
bancos cometen ilegalidades y arbitrariedades que no son sancionadas por las
instituciones relacionadas con la defensa del consumidor, debido a las
presiones de la ANEP y su deseo de dejar sin efecto a su conveniencia esta
clase de articulos porque atentan con la mal llamada libertad de empresa y las

autorregulaciones del mercado, segiin ABANSA™’,

Con lo establecido se ve claramente que la ley de proteccion al
consumidor y su reglamento no son efectivas para regular lo relativo a la

defensa de los consumidores por servicios no pactado.

115 5eqgin el Articulo escrito por Irma Cantizzano: “Modificar leyes ya existentes”, publicada en Diario El
Mundo, Lunes uno de julio de 2002

118 Seqin la investigacion de la Asociacion de Emisores de Tarjetas de Crédito, ASETA, publicada en El
Diario de Hoy, el miércoles 6 de noviembre de 2002.

17 Seqin declaraciones del Diputado Jorge Villacorta, en la entrevista Al Dia del canal doce transmitida el
veintidos de agosto de 2002
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3.1.5 Ley de Bancos:

Tipos de Operaciones

“Art. 51.- Los bancos podran efectuar las siguientes operaciones en moneda nacional o

extrajera....”

»...c) Recibir depositos de ahorro;...”

“..p) Efectuar cobranzas, pagos, transferencias de fondos y emitir tarjetas de crédito;...”

Establece los tipos de operaciones que realizan los bancos; pero es de
hacer notar que en ningin momento regula especificamente lo relacionado a la
emision de tarjetas de débito no existiendo ninguna disposicién que prohiba su
emision, con base al Art. 8 de la Constitucion ésta se permite, en consecuencia
habria que regularse especificamente la figura de la tarjeta de débito, desde su
emisién y uso hasta su cancelacion, de igual manera para el caso de las

tarjetas de crédito.

“Art. 55.- Cada banco debera elaborar normas que regulen todo lo concerniente a las
caracteristicas, modalidades y condiciones en que podran constituirse los depésitos a la vista, los
depdsitos a plazo, los depésitos en cuentas de ahorro, los contratos de capitalizacion, y emitirse

los bonos, cédulas hipotecarias u otros titulosvalores.

Dichas normas deberan ser aprobadas por el Banco Central, en lo referente a la transferencia o
negociabilidad y al plazo, sin perjuicio en lo contemplado en el literal "L" del articulo siguiente.

Estas normas seran divulgadas al publico en lo concerniente a plazos, tasas de interés,
capitalizacion de intereses, recargos, comisiones y otras condiciones que impliquen beneficios o
costos significativos para los usuarios. Los bancos publicaran tal informacién en dos diarios de
circulacién nacional, por lo menos tres veces al afio y estaran a la entera disposicion de los

usuarios en sus oficinas de atencion al publico.”
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Establece la libertad material, que debido al modelo neoliberal*'®
imperante en nuestro pais, que tienen los bancos de establecer unilateralmente
lo relacionado a recargos, comisiones y otras condiciones que impliquen
beneficios o cobros significativos para los usuarios y solo establece la
obligacion de publicarlo en dos diarios de circulacion nacional (tal como lo
prescribe también el Art. 486 C.Com.) aunque se establece en el Cédigo de
Comercio que deben ser pactados previamente por las partes, lo que ocasiona
las arbitrariedades y abusos de estas entidades emisoras, el Art. 50 literal A,
establece que el Banco Central de Reserva puede prohibir o limitar tales pagos
cuando las circunstancias lo justifiguen; pero que en la practica el Banco
Central de Reserva y la Superintendencia del Sistema Financiero no hace nada
por regular este tipo de comisiones y cuando se le pide opinion al respecto de
crear una ley que regule lo relativo a ello, expresa que una normativa traeria

conflicto con las que ya existen y habria dificultades para su aplicacién.**®

“Términos de Referencia Aplicables
Art. 56.- Para la elaboracion de las normas a que se refiere el articulo precedente, los bancos

tomaran en cuenta....”

...I) Que los bancos podran celebrar operaciones y prestar servicios con el publico mediante el uso
de equipos y sistemas automatizados, estableciendo en los contratos respectivos las bases para
determinar las operaciones y servicios cuya prestacion se pacte; los medios de identificacion del

usuario y las responsabilidades correspondientes a su uso; y los medios por los que se hagan

18 «“Escuela de pensamiento econdmico liderada por Milton Friedman, que defiende la libertad de
contratacion, la reduccion del sector publico y la liberalizacion de los precios” segun el Diccionario
Enciclopédico Océano Uno Color, Edit. Océano, Espafia, 1997, Pag. 1123.

119 5egiin declaraciones del Lic. Luis Armando Montenegro, superintendente del sistema financiero que se
publicaron en el articulo escrito por Irma Cantizzano: “Modificar leyes ya existentes”, publicada en
Diario El Mundo, Lunes uno de julio de 2002
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constar la creacion, transmision, modificacion o extincion de derechos y obligaciones inherentes a

las operaciones y servicios de que se trate.

El uso de los medios de identificaciéon que se establezca conforme a lo previsto en este
literal, en sustitucién de la firma autégrafa, producira los mismos efectos que los que las leyes
otorgan a los documentos correspondientes y en consecuencia, tendran el mismo valor
probatorio; cuando estas operaciones se realicen mediante contratos de adhesién, los modelos de
dichos contratos deberan ser previamente depositados en la Superintendencia quien podra,
mediante decision fundamentada, en un plazo no mayor a treinta dias a partir de la fecha del
deposito del modelo, requerir los cambios necesarios, cuando contengan clausulas que se
opongan a la legislacion o cuando se consideren violatorios a los derechos del cliente. En todo
caso el Banco estara obligado a explicar al cliente las implicaciones del contrato, previo a su

suscripcion....”

Lo anterior demuestra que lo que sucede en la practica es muy distinto a
lo que establece la teoria pues los funcionarios competentes de los Bancos no
se toman el tiempo para explicar a sus clientes las clausulas de estos contratos,
ni antes ni después de su suscripcién; en cuanto a los sustitutivos de la firma
autografa vemos que se hace referencia en éste caso a los cajeros automéaticos
y POS™ (que son lo pequefios aparatos sobre los que se deslizan las tarjetas
para marcar la compra que se ha hecho en algun establecimiento afiliado y
cargar al tarjetahabiente el precio de la compra) lo que en la practica posee
aplicacion en cuanto al uso de las tarjetas de crédito y débito.

3.1.6 Ley Orgéanica de la Superintendencia del Sistema Financiero:

“Art. 2.- La Superintendencia tendra como finalidad principal vigilar el cumplimiento de las

disposiciones aplicables a las Instituciones sujetas a su control y el correspondera la fiscalizacion

120 Estas son la siglas de la frase en ingles: “Point Of Sale” que en espafiol se traduce en “Punto de
Venta”
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del Banco Central, de los Bancos Comerciales....” “... y en general, de las demas entidades que en

el futuro senalen las leyes.”

La Superintendencia del Sistema Financiero deberéa velar por la primacia
del interés social sobre el interés privado pues debe darle cumplimiento al Art.
102 de la Constitucién que prescribe: “Que se garantiza la libertad econémica
en lo que no se oponga al interés social”’, debiendo regular el establecimiento
de las tasas de interés, comisiones y recargos por servicios que establecen los
Bancos para la defensa de los derechos de los consumidores, en el uso y
manejo de las tarjetas de crédito y débito.

3.1.7 Tratados Internacionales:

Se investigo en las paginas web: Del Instituto internacional para la
unificacién del derecho privado (UNIDROIT),*?* y Comisién de las Naciones

122 i existian tratados

Unidas para el Derecho Mercantil Internacional (CNUDMI)
0 convenciones internacionales referentes al régimen de las tarjetas de crédito y
débito, pero no se encontré ninguno referente a este tépico por lo cual no se
puede brindar al lector un andlisis de los mismos por no existir a la fecha un
documento internacional que establezca un marco juridico internacional

referente a las tarjetas.

3.2 ANALISIS DE LA LEGISLACION EXTRANJERA:

3.2.1 Normas de los Organismos Internacionales que se vinculan al tema:

A. Directrices para la protecciéon al consumidor de la Organizacion de las
Naciones Unidas:

121 http://www.unidroit.org/spanish/presentation/main.htm
122 http://www.uncitral .org/sp-index.htm
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La Asamblea General de las Naciones Unidas aprobd por consenso

estas directrices el nueve de abril de mil novecientos ochenta y cinco.

Las directrices proporcionan a los gobiernos, particularmente de los
paises en desarrollo, un marco para la elaboracion y fortalecimiento de la

legislacion y las politicas de proteccion del consumidor.

Del texto de estas directrices nos interesa resaltar para el objeto de

nuestra investigacion los siguientes temas:

I. La promocion y proteccién de los intereses econdmicos de los

consumidores:

Se establece que las politicas de los gobiernos deben hacer posible que
los consumidores obtengan el maximo beneficio de sus recursos econémicos;
de igual manera en estas politicas se debe buscar la proteccion efectiva contra
las practicas que puedan perjudicar los intereses econdmicos de los

consumidores.

Cada gobierno de los Estados Partes de la Organizacion de las Naciones
Unidas tiene que intensificar sus esfuerzos para impedir el empleo de practicas
que perjudiquen los intereses econdmicos de los consumidores, garantizando
que todas las personas juridicas o naturales que participan en la provision de

bienes o servicios cumplan las leyes y las normas obligatorias vigentes.

Para hacer efectivo el postulado anterior las directrices ordenan que se
debe dar aliento a las organizaciones de consumidores para que vigilen las
practicas perjudiciales que se estén llevando a cabo por los comerciantes o
prestadores de servicios.

Los gobiernos deben mantener politicas que especifiquen las

responsabilidades de los prestadores de servicios con la finalidad de que se
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cumplan las condiciones normales pactadas para la prestacion de los servicios;
velando siempre porque los consumidores no sean sujetos de abusos
contractuales por el uso de contratos uniformes (de adhesion) que favorezcan a
una de las partes (el prestador de los servicios) para lo cual se deberé
consignar en los mismos los derechos fundamentales de que seran titulares los

consumidores

Debe proporcionarse a los consumidores la informacion necesaria de los
derechos y obligaciones contraidas al momento de la celebracién del contrato,
especificando la cuantia de las comisiones y recargos por los servicios
prestados para que puedan tomar decisiones bien fundadas e independientes,
pues de no ser asi se estaria abusando de su confianza y viciando, con dolo, el
consentimiento dado para la prestacion de algun servicio que por la falta de
informacién no supo exactamente en que consistia o fue engafiado en cuanto a

los términos y condiciones del mismo.

Il. Sobre las normas para la seguridad y calidad de los servicios y bienes

de consumo:

Los gobiernos de los Estados partes de la Organizacion de las Naciones
Unidas se comprometen a formular y aplicar normas de seguridad y calidad de
los bienes y servicios, y dar a tales normas la publicidad necesaria para que sea

de conocimiento general de toda la poblacion.

Podemos afirmar que gracias al anterior postulado es que en nuestro
pais se encuentra vigente la Ley de Proteccion al Consumidor, pero a ésta no
se le ha dado la publicidad necesaria para que sea de conocimiento general de
toda la poblacion, y es a raiz de eso que en la actualidad aun se siguen dando
abusos en la prestacion de servicios pues las personas se encuentran

desinformadas en cuanto a sus derechos en materia comercial.
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lll. Las medidas que permiten a los consumidores obtener compensacion:

Los gobiernos deben establecer y mantener medidas juridicas o
administrativas para permitir que los consumidores, o0 en su caso las
organizaciones competentes en materia de defensa a los consumidores que
existan en el Estado de que se trate, obtengan compensacién mediante
procedimientos oficiales o extraoficiales que sean répidos, justos, poco
costosos y asequibles. Al establecerse tales procedimientos deben tenerse
especialmente en cuenta las necesidades de los consumidores de bajo

ingresos.

De igual manera se debe alentar a todas las instituciones emisoras de
tarjetas a solucionar controversias con los consumidores en forma justa, rapida

y exenta de formalidades.

Todos los Estados estdn comprometidos a facilitar a los consumidores
informacion sobre los procedimientos vigentes y de otra indole para obtener

compensacion y solucionar controversias.
IV. Los programas de educacién e informacion:

Los programas de educacion e informacion deben tener por objetivo
capacitar a los consumidores para que sepan discernir, hacer elecciones bien
fundadas de bienes o0 servicios y tengan conciencia de sus derechos y

obligaciones.

La educacion del consumidor debe llegar, si se puede y procede, a
formar parte integrante del programa basico del sistema educativo, de
preferencia como componente de asignaturas existentes. Estos programas
deben de informar a los consumidores en cuanto a la legislacion pertinente de

defensa al consumidor, la forma de obtener compensacion y sobre cuales son
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los organismos u organizaciones de proteccion al consumidor que existen en el

pais de que se trate.

Se debe alentar u organizar profesionales educadores en los medios de
comunicacién de masas y consejeros del consumidor, para que estos puedan
participar en los programas de informacién y educacion al consumidor que los

Estados establezcan.

Para concluir este literal podemos afirmar que estas directrices de
naciones unidas para la proteccidbn de consumidor son vinculantes para el
Estado de El Salvador, por ser miembro de la Organizacion de las Naciones
Unidas, por lo cual deberia de acatarlas dandole cumplimiento a su texto en las
diferentes areas del comercio, especialmente en materia de tarjetas de crédito y
débito que se encuentra enmarcadas dentro de los servicios que pueden ser

brindados por empresas, es decir Bancos en nuestro caso.

B. Proyecto de Ley Marco sobre Defensa del Consumidor:

Este proyecto de Ley Marco sobre Defensa del Consumidor es dado por
el Parlamento Latinoamericano para que sea reproducido en la Legislacion
interna de cada Estado miembro del mismo. Nuestro pais es miembro del
Parlamento Latinoamericano'® por lo cual hay que afirmar que este texto de
una u otro forma tiene cierta vinculacion para nuestro pais y se deberia de
tomar del mismo, para la promulgacién de una ley especial reguladora de las

tarjetas de crédito y débito para la defensa del consumidor en el uso y tenencia

123 |_a pagina web oficial de dicho parlamento, en su seccién miembros, a través de un grafico de toda
Latinoamérica nos permite activar un boton electrénico sobre el dibujo de nuestro pais y nos da datos al
respecto del mismo. http://www.parlatino.org.br/
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de estas herramientas, los temas que a continuacién puntualizaremos del

mismo:

I. Informacién y publicidad:

Es obligacion de todo proveedor de bienes o servicios entregar al
consumidor o usuario informacién veraz, suficiente, clara y oportuna de los
bienes o servicios ofrecidos, de modo tal que éste pueda realizar una eleccion
adecuada y razonable.  El proveedor de bienes muebles o de servicios estara
obligado a entregar al consumidor o usuario, factura o comprobante que
documente el negocio realizado, asi como los términos en que el prestador de

los servicios se obliga a garantizar los servicios brindados.

Il. Sobre laregulacion de la publicidad:

La ley marco nos da ciertas definiciones de los tipos de publicidad que

pueden perjudicar a los consumidores, asi:

PUBLICIDAD FALSA: cualquier modalidad de informacién o comunicacién

de caracter publicitario, cuyo contenido sea totalmente contrario a la verdad.

PUBLICIDAD ENGANOSA: cualquier modalidad de informacion o
comunicacion de caracter publicitario, total o parcialmente falsa, o que de
cualquier otro modo, incluso por omision, sea capaz de inducir a error,
engafio o confusiébn al consumidor o usuario, respecto a la naturaleza,
caracteristicas, calidad, cantidad, propiedades, origen, precio y cualquier

otro dato sobre el bien o servicio ofrecido.

PUBLICIDAD ABUSIVA: cualquier modalidad de informacion o

comunicacién de caracter publicitario que tenga un caracter discriminatorio
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de cualquier naturaleza, capaz de, entre otros, incitar a la violencia, explotar
el miedo, aprovechar la falta de madurez de los nifios, infringir valores
sociales y culturales o inducir al consumidor o usuario a comportarse en
forma perjudicial o peligrosa para su salud o seguridad. La carga de la
prueba de la veracidad y correccion de la informacidbn o comunicacion
publicitaria, correspondera al anunciante. Quedan prohibidas todas las
formas de publicidad falsa, engafiosa y abusiva, por incidir directamente
sobre la libertad de eleccion y afectar los intereses y derechos de los

consumidores y usuarios.

La oferta, promocion y publicidad falsas o engafiosas de productos,
actividades o servicios, seran perseguidas y sancionadas; en especial cuando
recaiga sobre los beneficios o implicaciones del uso del bien o de la

contratacion del servicio.

lll. Sobre la oferta de bienes y servicios:

Toda informacion o publicidad, suficientemente precisa, transmitida por
cualquier forma o medio de comunicacion con relacién a productos o servicios
ofrecidos o presentados, obliga al anunciante y aquéllos que la utilizan, y sera
considerada parte integrante del contrato que resulte ser celebrado. La oferta y
presentacion de bienes y servicios deberan contener informacion correcta,

clara, precisa y ostensible.

IV. Sobre la proteccién contractual:

Todo contrato de adhesion o contrato tipo, presentado en formularios, en
serie 0 mediante cualquier otro procedimiento similar, debera ser redactado en

el o los idiomas oficiales del respectivo Estado y con caracteres legibles a
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simple vista, para una persona de visiéon normal. El contrato en cuestion debera
estar redactado en términos claros y comprensibles para el consumidor o
usuario y no podra contener remisiones a textos o documentos que, no siendo
de conocimiento publico, no se faciliten al consumidor o usuario previa o
simultaneamente a la celebracion del contrato. De todo contrato celebrado entre

proveedores y consumidores debera darse copia a las partes.

Cuando en un contrato de adhesién escrito con determinado tamario de
caracteres existiesen, ademas, textos escritos con caracteres de tamafo
considerablemente pequefio, éstos seran anulables y se entenderdn como no

escritos.

Las clausulas de los contratos seran interpretadas del modo mas
favorable al consumidor. Y son nulas de pleno derecho y no produciran efecto
alguno las clausulas o estipulaciones contractuales que permitan al proveedor

la variacion unilateral del precio o de otras condiciones del contrato.

V. Sobre las operaciones de crédito:

En los casos en que se efectien compraventas de productos o
prestaciones de servicios que incluyan el otorgamiento de créditos al
consumidor o usuario, el proveedor de los respectivos bienes o servicios estara

obligado a informar previamente, en forma clara y precisa:

- El precio de contado del bien o servicio en cuestion;

- El monto de los intereses, la tasa a que seran calculados y el método de
calculo que se aplicara; asi como la tasa de interés moratoria y todos los
demas recargos adicionales;

- El nimero de pagos a efectuar y su periodicidad;
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- La suma total a pagar por el referido bien o servicio; y,
- Los derechos y obligaciones de cada una de las partes, en caso de

incumplimiento.

En la cobranza de créditos, el consumidor o usuario no debera ser expuesto
al ridiculo o al menoscabo, ni a cualquier tipo de coaccion ilicita 0 amenaza de
cualquier naturaleza, dirigida a su persona, consorte, ascendientes o

descendientes.

3.2.2 Derecho Comparado:

En el estudio de la Legislacion comparada, nos apoyaremos en parte de
la investigacion solicitada por la Comision de Defensa y AD-HOC de
Investigaciones Financieras, de la Asamblea Legislativa de la Republica de El
Salvador, titulada: “Tarjetas de Crédito, Estudio de Antecedentes”, en
Diciembre de 2001; es decir, que no sera una reproduccion textual e integra del
mismo sino solo del contenido de los articulos en él citados de la Legislacién
extranjera adecuandola a los temas que nos interesa resaltar para este estudio

y que se desprenden del contenido de los mismos ahi contenidos.

Del analisis de este estudio de antecedentes antes mencionado,

afirmamos que a nivel internacional solo:

a) La Ley 25065 de la Republica de Argentina es la que regula gran
cantidad de aspectos sobre las tarjetas;

b) no obstante esto también se encuentran otros ordenamiento juridicos
como: El Reglamento 6070 de Puerto Rico y El Reglamento de Tarjetas
de crédito de Peru;

c) asi como una gran cantidad de normativas, circulares e instructivos sobre

el tema (de las tarjetas de crédito y débito) emitidos en Colombia por la
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Superintendencia Bancaria y en Chile la Superintendencia de Bancos e

Instituciones Financieras.

Asi que cuando nos refiramos en lo sucesivo de este apartado a un pais
determinado se debe de entender que nos referimos a la legislacion antes
enunciada, a excepcién de los dos ultimos casos, pues nos limitaremos a
denominarlas con el termino genérico de “Normativas”, de Chile o Colombia
segun el caso, tal como se usa en el Estudio de antecedentes de la Asamblea
Legislativa debido a que es muy grande el numero de documentos que las
contienen y por eso no se especifican claramente en el estudio de la Comisién
de Defensa y AD-HOC de Investigaciones Financieras cada uno de esos

documentos que las contienen.

Los temas importantes a destacar de las Legislaciones extranjeras, para

el objeto de nuestra tesis son los siguientes:

I. Definiciones generales sobre las Tarjetas:

En la legislacion Argentina (Ley 25065)'%*

encontramos las siguientes
definiciones:
- Emisor: Es la entidad financiera, comercial o bancaria que emita tarjetas

de crédito o haga efectivo su pago.

- Titular de Tarjeta de Crédito: Aquel que esta habilitado para el uso de
la tarjeta de crédito y quien se hace responsable de todos los cargos y

consumos realizados personalmente o por los autorizados por el mismo.

- Usuario, Titular adicional o Beneficiario de extensiones: Aquel que

estd autorizado por el titular para realizar operaciones con tarjeta de

124 Art. 2 de dicha ley Lit. @), b), ¢), &) y f)
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En

En

crédito, a quien el emisor entrega un instrumento de idénticas

caracteristicas que al titular.

Tarjeta de débito: Aquella que las instituciones bancarias entregan a
sus clientes al efectuar compras o locaciones, para que los importes de
las mismas sean debitados directamente de una cuenta de ahorro o

corriente bancaria del titular.

Tarjeta de crédito: Se denomina genéricamente tarjeta de crédito al
instrumento material de identificacion del usuario, que puede ser
magnético o de cualquier otra tecnologia, emergente de una relaciéon

contractual previa entre el titular y el emisor.

Proveedor o Comercio Adherido: Aquel que en virtud del contrato
celebrado con el emisor, proporciona bienes, obras o servicios al usuario

aceptando percibir el importe mediante el sistema de tarjeta de crédito.

Puerto Rico, el Reglamento 6070 nos establece que:

Emisor: Significa el vendedor o institucion financiera que emite una o
varias tarjetas de crédito a favor de una persona que la haya solicitado, o
gue emite una tarjeta de crédito en renovacion o sustitucion de una

tarjeta previamente emitida.

Periodo de Facturacién: Significa el intervalo de tiempo o niamero de

dias para el cual se expide un estado de cuenta mensual.

la Normativa de Colombia se establece que se entiende por promocion

comercial mediante incentivos todo ofrecimiento transitorio que directa o
indirectamente realicen las entidades vigiladas, en forma gratuita como un
estimulo adicional a la tase de interés y/o al costo del servicio, cualquiera que

sea la forma o denominacion que adopte.
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Il. Sobre la forma de operacion del servicio de las tarjetas:

En Argentina, el Art. 1 de la Ley 25065 nos establece que el Sistema de
tarjeta de crédito es el conjunto complejo y sistematizado de contratos

individuales cuya finalidad es:

- Posibilitar al usuario para que efectué operaciones de compra o locacion
de bienes o servicios u obras, obtener préstamos y anticipos de dinero

del sistema, en los comercios e instituciones adheridos.

- Diferir para el titular responsable el pago o las devoluciones a fecha
pactada o financiarlo conforme alguna de las modalidades establecidas

en el contrato.

- Abonar a los proveedores de bienes o servicios los consumos del usuario

en lo términos pactados

En Perq, los Art. 6 y 7 del Reglamento de tarjetas de crédito establecen

respectivamente que:

Los financiamientos que otorgan las empresas bancaria y financieras
mediante tarjeta de crédito deberan ser amortizadas por lo menos con una
frecuencia mensual y por monto no menor a un doceavo del saldo deudor

mensual correspondiente a cada tarjeta de crédito.

Cuando no se haya acordado montos de financiamiento para el pago de
los consumos y demas obligaciones de la tarjeta de crédito, éste debera
efectuarse totalmente, al termino de cada periodo de liquidacion.  En estos
casos, las empresas bancarias y financieras podran cobrar intereses

compensatorios por los importes pagados al establecimiento afiliado, desde la
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fecha de tales pagos, hasta la fecha de liquidaciéon en que se reembolsan los

consumeos.

- 1l.a) En cuanto a la obligacién de enviar al titular un estado de cuenta al
Titular de las tarjeta:

El Reglamento de Perli nos establece'®: “Las empresas bancarias y

financieras remitirdn mensualmente a sus clientes titulares o usuarios de
tarjetas de crédito, un estado de cuenta con el detalle de cargos y abonos
efectuados en cada periodo de liquidacion, el monto del pago correspondiente,

asi como el saldo al final del mismo.”

La Normativa Colombiana establece que: En la expedicion de los
extractos o estados de cuenta que las entidades de crédito entreguen a sus
clientes con ocasion de la celebracién de operaciones activas o pasivas se
indicara la tasa efectiva cobrada o pagada durante el periodo cubierto, donde
se encuentren comprendidos, para el caso de los préstamos, la totalidad de los
costos financieros a cargo del deudor, cualquiera que sea su denominacion,
vinculados o relacionados con su otorgamiento. En los extractos que
contengan la informacion sobre el movimiento de cuentas de ahorro debera
indicarse cuando menos una vez al afio cual es la periodicidad y forma de
liquidacion de los intereses; la misma informacion se incorporara al extracto si
se ha presentado modificacion respecto de la que contenia el Gltimo extracto

enviado, sefalando la que en ese momento se esté aplicando.

125 Art. 9
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La ley Argentina establece’® de una forma mas completa que las

anteriores la forma y contenido del Estado de cuenta, el cual en esa legislacion

se denomina: “Resumen mensual”, veamos:

El emisor debera confeccionar y enviar mensualmente un resumen

detallado de las operaciones realizadas por el titular o sus autorizados.

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/

X/
°

X/
°

El contenido del resumen debera contener obligatoriamente:

Identificacion del emisor, de la entidad bancaria, comercial o financiera que
opere en su nombre.

Identificacion del titular y los titulares adicionales, adherentes, usuarios o
autorizados por el titular.

Fecha de cierre contable del resumen actual y del cierre posterior.

Fecha en que realiz6 cada operacion.

Numero de identificacibn de la constancia con que se instrumento la
operacion.

Identificacion del proveedor.

Importe de cada operacion

Fecha de vencimiento del pago actual, anterior y posterior.

Limite de compra otorgado al titular o a sus autorizados adicionales.

Monto hasta el cual el emisor otorga crédito.

Tasa de interés compensatorio o financiamiento pactado que el emisor
aplica al crédito, compra o servicio contratado.

Fecha a partir de la cual se aplica el interés compensatorio o financiero

Tasa de interés punitorio pactado sobre saldos impagos y fecha desde la
cual se aplica.

Monto del pago minimo que excluye la aplicacién de intereses punitorios.

126 Articulos 22 al 25 Ley 25065
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% Monto adeudado por el o los periodos anteriores, con especificacion de la
clase y monto de los intereses devengados con expresa prohibicion de la
capitalizacion de los intereses.

% Plazo para cuestionar el resumen en lugar visible y caracteres destacados.

s Monto y concepto detallados de todos los gastos a cargo del titular,

excluidas las operaciones realizadas por éste y autorizadas.

El domicilio para el envio de este estado de cuenta debe de ser el indicado
por el titular en el contrato o el que con posterioridad fije fehacientemente. Y
debera ser recibido por el titular con una anticipacion minima de cinco dias

anteriores al vencimiento de su obligacién*?’.

También esta ley prevé que el resumen mensual ( Estado de cuenta para
nosotros) puede ser impugnado por el titular'?®, asf:

El titular tiene treinta dias de recibido el resumen mensual para detallar
claramente el error que se haya cometido en el mismo y aportando todo dato

gue sirva para esclarecerlo por una nota simple girada al emisor.

El emisor debe de acusar de recibido el escrito de impugnacion dentro de
los siete dias de recibido y, dentro de los quince dias siguientes, debera corregir
el error si lo hubiere o explicar claramente la exactitud de la liquidacion,

aportando copia de los comprobantes o fundamentos que avalen la situacion.

El plazo de correccién se ampliara a sesenta dias en las operaciones

realizadas en el exterior.

Mientras dura el procedimiento de impugnacion el emisor no podra

impedir ni dificultar de ninguna manera el uso de la tarjeta de crédito o de sus

127 plazo que consideramos muy poco para que el deudor haga efectiva la obligacién a su cargo.
128 Articulos 26 al 30
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adicionales mientras no se supere el limite de compra, ni exigir el pago del

minimo pactado por los rubros no cuestionados de la liquidacion.

Dadas las explicaciones por el emisor, por el cobro, el titular debe
manifestar si le satisfacen o no en el plazo de siete dias de recibidas. Vencido
el plazo, sin que el titular se explique, se entenderan tacitamente aceptadas las
explicaciones. Si el titular observaré las explicaciones otorgadas por el
emisor, este Ultimo debera resolver la cuestion en forma fundada en el plazo de
diez dias habiles, vencidos los cuales quedara expedita la accién judicial para

ambas partes.

El pago del minimo que figura en el resumen antes del plazo de
impugnacién o mientras se sustancia el mismo, no implica la aceptacion del

resumen practicado por el emisor.

[ll. Requisitos minimos de la tarjeta de crédito:

En Perg **°

se establece que las tarjetas de crédito se expediran a
nombre de una persona natural o juridica, con caracter de intransferible y

deberan contener la siguiente informacién minima:

- Distintivo de tarjeta de crédito.

- Denominacion de la empresa bancaria o financiera que expide la tarjeta

- Numeracion codificada de la tarjeta

- Nombre y firma del titular de la tarjeta

- Fecha de vencimiento

- Indicacion expresa del ambito geografico de validez de la tarjeta de
crédito

- Monto maximo autorizado, el cual puede ser consignado en clave.

129 Art. 2 del Reglamento de Tarjetas de Crédito
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- También se podran incluir codigos, claves y demas caracteristicas
técnicas que permitan su adecuada utilizacion cuando operen con

cajeros automaticos u otros dispositivos electrénicos.

En la Ley Argentina’®, la tarjeta de crédito debe poseer para identificar a su

titular:

a) Su nombre y apellido.

b) NUmero interno de inscripcion.

c) Su firma oldgrafa.

d) La fecha de emisién de la misma.

e) La fecha de vencimiento.

f) Los medios que aseguren la inviolabilidad de la misma.

g) La identificacion del emisor y de la entidad bancaria interviniente.
IV. Relaciones contractuales:

En la normativa Chilena sobre el contrato de emision de tarjeta de crédito
lo Unico que se especifica es la necesidad de solicitar permiso a la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financiera de Chile.

En Perd®™ las empresas bancarias y financieras solo celebraran
contratos de tarjeta de crédito con sus clientes que lo soliciten por escrito,
siempre que como resultado de la correspondiente evaluacion crediticia,
calificacion de su capacidad de pago, solvencia moral y econdmica, la empresa
bancaria o financiera, previamente a la emision de la tarjeta de crédito apruebe

la correspondiente solicitud. Las empresas comunicaran a dichos clientes

130 Art. 5 Ley 25065
131 Art. 3 al 5 del Reglamento de las tarjetas de crédito
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el monto de los cargos a que estaran sujetos, debiéndoles informar previamente

las variaciones que se efectuaran sobre los mismos de ser el caso.

Las empresas emisoras debitaran en las cuentas “tarjeta de crédito” que
corresponda el importe de los bienes y servicios que el titular de la tarjeta
consuma utilizando la misma, conforme a las ordenes de pago que suscriba, asi
como los intereses y las demas obligaciones acordadas en el contrato de tarjeta

de crédito.

El plazo de vigencia de las tarjetas de crédito no podra exceder de cinco
afos, pudiéndose acordar plazos de vencimiento menores con renovaciones
condicionadas al resultado de la evaluacion de la empresa emisora sobre el
desarrollo, rendimiento, manejo y uso regular de la tarjeta de crédito por parte
del titular.  Estas evaluaciones deben ser efectuadas cuando menos cada
doce meses y previamente a la fecha de término pactada en los casos de

renovacion.

En Puerto Rico todo acuerdo de plan de cuenta rotativa para el uso de
tarjetas de crédito debera contener y especificar en forma prominente, clara,

precisa y libre de ambigiiedades la siguiente informacion:

- Latasa de por ciento anual aplicables a mercancia, servicios y adelantos
de dinero en efectivo, los periodos a los cuales aplican las condiciones
que podrian causar cambios en dichas tasas y las tasa resultantes
subsiguientes.

- Cualquier cuota anual

- Las condiciones bajo las cuales se impondran los cargos por
financiamiento

- El periodo dentro del cual se podra pagar el crédito extendido sin incurrir

en cargos por financiamiento
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- El método para determinar el balance sobre el cual se impondra el cargo
por financiamiento

- El método para determinar la cantidad del cargo por financiamiento.

- Una expresion clara y concisa de que el consumidor no esta obligado a
aceptar la tarjeta ni serd responsable de cargo alguno a menos que el
consumidor elija aceptarla mediante el uso y que el consumidor tendra
derecho a rescindir el acuerdo de plan de cuenta rotativa para uso de
tarjeta de crédito, si dentro de los quince dias del recibo del acuerdo, y
sin haberla utilizado lo notifica al emisor.

- Latasa de interés introductoria y la fecha en que expirara tal tasa.

- Una expresion de que toda cubierta de seguro es opcional y que no se
puede exigir como condicién para extender el crédito.

- Todos los acuerdos que rijan la relacion entre las partes permitidos por la

ley

En ningun contrato impreso relativo a plan de cuentas rotativas se utilizaran
técnicas, signos, abreviaturas o siglas incomprensibles, cuando tiendan a crear
en el publico una imagen o impresién errénea. El emisor enviard al consumidor
dentro de treinta dias de la aprobacion de la solicitud, pero nunca luego de la
fecha de envi6é de la tarjeta de crédito, el acuerdo de plan de cuenta rotativa

para el uso de tarjetas de crédito.

En Argentina se establece que el contrato de emisién de tarjetas de crédito

debe contener los siguientes requisitos:

a) Plazo de vigencia especificando comienzo y cese de la relacion (plazo de
vigencia de la tarjeta).

b) Plazo para el pago de las obligaciones por parte del titular.

c) Porcentual de montos minimos de pago conforme a las operaciones

efectuadas.
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d) Montos maximos de compras o locaciones, obras o retiros de dinero
mensuales autorizados.

e) Tasas de intereses compensatorios o financieros.

f) Tasa de intereses punitorios.

g) Fecha de cierre contable de operaciones.

h) Tipo y monto de cargos administrativos o de permanencia en el sistema
(discriminados por tipo, emision, renovacion, envio y confeccion de resumenes,
cargos por tarjetas adicionales para usuarios autorizados, costos de
financiacion desde la fecha de cada operacion, o desde el vencimiento del
resumen mensual actual o desde el cierre contable de las operaciones hasta la
fecha de vencimiento del resumen mensual actual, hasta el vencimiento del
pago del resumen mensual, consultas de estado de cuenta, entre otros).

i) Procedimiento y responsabilidades en caso de pérdida o sustraccion de
tarjetas.

j) Importes o tasas por seguros de vida o por cobertura de consumos en caso
de pérdida o sustraccion de tarjetas.

k) Firma del titular y de personal apoderado de la empresa emisora.

l) Las comisiones fijas o variables que se cobren al titular por el retiro de dinero
en efectivo.

m) Consecuencias de la mora.

n) Una declaracién en el sentido que los cargos en gque se haya incurrido con
motivo del uso de la Tarjeta de Crédito son debidos y deben ser abonados
contra recepcion de un resumen periédico correspondiente a dicha tarjeta.

h) Causales de suspension, resolucion y/o anulacion del contrato de Tarjeta de
Crédito.**?

132 Art. 6 Ley 25065
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En cuanto a la redaccién del contrato'®® deben seguirse las condiciones

siguientes:

a)

b)

d)

Redactado en ejemplares de un mismo tenor para el emisor, para el
titular, para el eventual fiador personal del titular y para el adherente o
usuario autorizado que tenga responsabilidades frente al emisor o los
proveedores.

El contrato deberd redactarse claramente y con tipografia facilmente
legible a simple vista.

Que las clausulas que generen responsabilidad para el titular adherente
estén redactadas mediante el empleo de caracteres destacados o
subrayados.

Que los contratos tipo que utilice el emisor estén debidamente

autorizados y registrados por la autoridad de aplicacion.

La perfeccién de la relacién contractual™®* en el contrato de tarjetas de

crédito entre el emisor y el titular queda perfeccionado sélo cuando se

firma el mismo, se emitan las respectivas tarjetas y el titular las reciba.

La prérroga automatica de los contratos entre el emisor y el titular**® sera

facultativa si se hubiese pactado la renovacion automatica el usuario podra

dejarla sin efecto comunicando su decisién por medio fehaciente con treinta

dias de antelacion. El emisor debera notificar al titular en los tres ultimos

resiumenes anteriores al vencimiento de la relacion contractual la fecha en que

opera el mismo.

133 Art. 7 ibidem.
134 Art. 8 Ibidem
135 Art. 10 Ibidem
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136

La conclusion o resolucion de la relacién contractual se da™°° cuando:

a) No se opera la recepcion de las tarjetas de crédito renovadas por parte del

titular.
b) El titular comunica su voluntad en cualquier momento por medio fehaciente.

El Art. 14 de la Ley 25065 de Argentina establece cuales clausulas de
los contratos de emision de las tarjetas de crédito seran nulos, asi:

- Las que importen la renuncia por parte del titular a cualquiera de los
derechos que otorga la presente ley.

- Las que faculten al emisor a modificar unilateralmente las condiciones
del contrato.

- Las que impongan un monto fijo por atrasos en el pago del resumen.

- Las que impongan costos por informar la no validez de la tarjeta, sea por
pérdida, sustraccion, caducidad o rescision contractual.

- Las adicionales no autorizadas por la autoridad de aplicacién.

- Las que autoricen al emisor la rescision unilateral incausada. (es decir

sin causa).
V. Comisiones:

En la normativa de Colombia se establece que es fundamental que las
tasas efectivas activas y pasivas se expresen a los titulares incluyendo
conceptos tales como comisiones, estudios, vigilancia, descuentos de crédito y
cualquier otro costo analogo. Los costos o emolumentos que obedezcan a
servicios adicionales e independientes no deben de cobrarse de manera

uniforme a los usuarios del mismo y deberan excluirse del célculo de la

136 Art. 11 Ibidem.
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mencionada tasa efectiva y mostrarse en forma individual, en cuyo caso se

identificaran por separado con expresion de su costo en términos de tasa.

En Peru las tasa de interés, comisiones y demas tarifas que cobren las
empresas del sistema financiero, asi como las condiciones de las polizas de
seguros, deberan ser puestas en conocimiento del publico, de acuerdo con las
normas que establezca la Superintendencia.

El Proyecto de Ley de Tarjetas de Crédito de la Republica Dominicana,
en su Art. 4, establece que las entidades que emitan tarjetas de crédito deben
cobrar las comisiones a los afiliados sin que pase en ninguno de los afiliados en

un tres por ciento.

En Argentina'®’ se establece que en aquellos casos en que se ofrezcan
paquetes con varios servicios financieros y bancarios, incluyendo la emision de
Tarjetas de Crédito, se debe dejar bien claro, bajo pena de no poder reclamar
importe alguno, dentro de la promocion, el costo total que deberd abonar el
titular todos los meses en concepto de costos por los diferentes conceptos,
especialmente ante la eventualidad de incurrir en mora o utilizar los servicios

ofertados.

En Puerto Rico se establece que el costo de algun seguro, que se haya
incluido en el contrato, se detallara los costos reales de éste, tales como gastos

de las primas y los cargos por financiamiento de la prima.
VI. Los intereses aplicables al titular:

En la normativa de Colombia se establece los rubros que contendran los

recargos, asi en concepto de tasa de interés efectiva se comprende la totalidad

137 Art. 55 Ibidem.
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de los costos financieros a cargo del deudor —cualquiera que sea su
denominacion- vinculados al préstamo o relacionadas con él, quedan
exceptuados los que se refieren a la cuota de manejo y a la prima de seguro, en
tanto el cobro de estos rubros obedezca inequivocamente a costos de indole

no financiera que, por lo mismo, merecen un tratamiento excepcional.

En Argentina se establece un techo maximo para la estipulaciéon de
intereses que es del veinticinco por ciento, segun el Art. 16 de la Ley 25065.

En cambio en el Reglamento 6070 de Puerto Rico la tasa de interés
podra pactarse conforme a la libre competencia. Los Unicos cargos por
financiamiento en efectivo que se pactaran y cobraran seran los cargos por
concepto de interés, el cargo por seguro; no se consideran cargos por

financiamiento:

- Los cargos o primas de otros seguros que no sean de cubierta simple
relacionados con alguna transaccion de crédito que cumplan con las
siguientes condiciones:

a) El seguro es voluntario y no requerido por el emisor y tal hecho se
divulga por escrito a quien solicita el crédito.

b) La persona a la que se le extienda el crédito debera afirmar por
escrito su deseo de obtener el seguro luego de que se le divulgue por

escrito el costo del mismo.

Los cargos por mora, en los cuales no se establece un maximo, pero el
cargo por el cobro de cada pago que esté en mora sélo puede hacerse una vez,
no importa el periodo que el pago o pagos estén al descubierto. Y los cargos
por emitir 0 entregar una tarjeta de crédito y otros cargos que establezca el

Comisionado mediante Carta Circular.
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VII. Aplicadores de la ley sobre las tarjetas de crédito en defensa de los

derechos del consumidor:

Sobre el tema solo se encuentra legislado en la Ley 25965 de Argentina
quienes seran las autoridades que vigilaran el cumplimiento de lo preceptuado
en la misma y la competencia de los jueces para la resolucién de conflictos que

surjan entre las emisoras y los tarjetahabientes, veamos:

El Art. 50 establece que actuaran como autoridad de aplicacion:
A) El Banco Central de la Republica Argentina en todas las cuestiones que
versen sobre aspectos financieros.
B) La Secretaria de Industria, Comercio y Mineria de la Nacion: en todas

aguellas cuestiones que se refieran a aspectos comerciales.

Establece reglas'® para determinar los jueces competentes en caso de

conflicto entre las partes, tales reglas son las siguientes:

a) Entre los conflictos que se susciten entre el emisor v titular, el del domicilio
del titular.

b) Entre los conflictos que se susciten entre emisor y fiador, el del domicilio del
fiador.

c) Entre los conflictos que se susciten entre emisor y titular o fiador
conjuntamente, el del domicilio del titular.

d) Entre los conflictos que se susciten entre emisor y proveedor, el del domicilio

del proveedor.

VIIl. Sobre las Sanciones que las autoridades de vigilancia imponen a las

entidades emisoras por las violaciones alaley en materia de tarjetas:

138 Art. 52 Ley 25065
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En cuanto a este apartado solo dos de las legislaciones extranjeras
imponen sanciones a las entidades emisoras por las violaciones a la ley
especifica de la materia, estas legislaciones son las de Puerto Rico y la de
Argentina.

En Puerto Rico se establece que se puede imponer una multa
administrativa hasta la cantidad de cinco mil délares por cada violacion al
Reglamento especifico sobre la materia y ordenar la devolucién de cualquier

cargo que se haya impuesto al Titular.

En Argentina el Art. 48 de la Ley 25065 establece que la autoridad de
aplicacion, segun la gravedad de las faltas y la reincidencia en las mismas, o
por irregularidades reiteradas, podra aplicar a las emisoras las siguientes
sanciones de apercibimiento: Multas hasta veinte veces el importe de la

operacion en cuestion y cancelacion de la autorizacion para operar.

En conclusion el estudio de esta legislacion comparada desempefia un rol
interesante dado que las leyes analizadas son los antecedentes del proyecto de
la ley de regulacion del régimen de las tarjetas de crédito, compra y debito, que
se encuentra en manos de los legisladores, y que pretende implementarse en
nuestro pais con el objeto de establecer los principios generales a los que se
sujetaran estos instrumentos y las entidades estatales encargadas de la

vigilancia y cumplimiento de la misma.
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CAPITULO IV

NECESIDAD DE UNA LEGISLACION ESPECIAL QUE REGULE EL
REGIMEN JURIDICO DE LAS TARJETAS EN EL SALVADOR

4.1 DETERMINACION DE LOS PROBLEMAS QUE TIENEN LOS
CONSUMIDORES EN LAS TARJETAS POR EL ESTABLECIMIENTO DE
COMISIONES Y RECARGOS POR SERVICIOS NO PACTADOS EN EL
CONTRATO DE EMISION

4.1.1 Generalidades

El tema de la necesidad de establecerse una ley especial reguladora de
los distintos tipos de tarjetas fue estudiado inicialmente por la Asamblea
Legislativa a través de la Comision de Economia y Agricultura (en adelante la
Comisién) debido a una gran cantidad de denuncias por parte de los
ciudadanos que se han visto afectados por el monto excesivo que las emisoras
de tarjetas les estan cobrando por el uso de las mismas. La Comision elaboré
el 10 de Diciembre de 1996 el dictamen 109, que versaba sobre la teméatica de
las tarjetas de crédito, para el cual reuni6 a los representantes de las diferentes
empresas emisoras de las tarjetas de crédito, asi como a los funcionarios de las
Superintendencias: Del Sistema Financiero y la de Sociedades y Empresas
Mercantiles'®®, a su vez se contd con representantes de la Direccién de
Proteccion al Consumidor; con la elaboracion del dictamen se constaté que
existia en 1996 en el mercado una clientela de aproximadamente trescientos

sesenta mil tarjetahabientes°.

139 Que hoy se denomina Superintendencia de Obligaciones Mercantiles.

140" Actualmente el nimero de tarjetahabientes sobrepasa el millon, segtn la Direccién de Proteccion al
Consumidor
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Cuando se encontraba en proceso de elaboracion el dictamen 109 los
funcionarios de las tarjetas manifestaron que sus empresas antes de llegar a la
via judicial efectuaban una serie de llamadas telefénicas para poder tener una
acuerdo con sus clientes, morosos, en cuanto a la forma de pago, siendo
minimos los cobros hechos por via ejecutiva, pero este punto fue objeto de
debate, ya que existian una diversidad de denuncias que se han tenido en
relacion al procedimiento que las emisoras de tarjetas de crédito utilizan para el

cobro de la mora.

Otro punto de discusion de la Comisién fue el hecho que la mayoria de
las empresas emisoras de tarjetas de crédito (Qque no son Bancos) no tienen un
control efectivo por parte de la Superintendencia del Sistema Financiero, pues
las mismas se sujetan, para operar, en las normas del Cédigo de Comercio
pero lo hacen de una forma muy vaga; por lo cual a criterio de la Comisién es
una de las situaciones que ha provocado que las mismas actien en una forma
tal que el negocio de ésta actividad y servicio sea altamente rentable y lesivo al
bolsillo de los usuarios de las tarjetas de crédito.

Fue constatado, ademas, por la Direccion de Proteccion al Consumidor,
la Superintendencia del Sistema Financiero y la Superintendencia de
Sociedades Mercantiles que ha existido anomalias en el cobro a los usuarios de
intereses sobre intereses, comisiones y recargos establecidos unilateralmente
por las emisoras sin que aquellos cuenten con mecanismos legales para
poderse defender contra ese tipo de abusos. También pudo comprobarse que
las anteriores instituciones estatales encargadas de la vigilancia, control y
fiscalizacion carecen de los recursos econdémicos y humanos suficientes para
poder cumplir la misién de vigilancia y control de las emisoras de tarjetas de

crédito.
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Dentro de las conclusiones del dictamen 109 podemos encontrar que se
ha violado por parte de las emisoras de tarjetas la Ley de Proteccion al
Consumidor al cobrarse intereses sobre intereses en las cuentas en mora y a la
vez en la firma de pagares y letras de cambio en blanco por los usuarios del
sistema de tarjetas de crédito sin que les sean explicadas las condiciones y

modalidades de los contratos de adhesion que esos titulos valores respaldan.

De igual forma se concluyo que no existe en nuestro medio una
verdadera cultura que concientice a la poblacion en cuanto a la organizacion y
planificacion de sus finanzas, ya que debido a ello miles de tarjetahabientes ha
caido en un estado de insolvencia por el uso desmedido de las tarjetas de

crédito.

La Comision de Economia y Agricultura, en el tantas veces mencionado

dictamen 109, en lo pertinente a nuestra investigacion recomendo:

l. Que se hiciera un estudio exhaustivo por parte de las autoridades
correspondientes a efecto de reformar tanto la Ley Organica de la
Superintendencia del Sistema Financiero, y en caso de ser necesario
la Ley de Proteccion al Consumidor en el sentido de que se les de
atribuciones de fiscalizacion hacia las empresas emisoras de tarjetas

de crédito;

Il. Que todos aquellos usuarios de tarjetas de crédito que han sido
afectados por el cobro de intereses sobre intereses de las cuentas
caidas en mora pueden proceder a ejercer las acciones legales
correspondientes para que sean resarcidos por los dafios y perjuicios

que se les hayan ocasionado.
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M. Que la Direccion General de Proteccion al Consumidor continué
efectuando una campafia educativa e ilustrativa a través de los
medios de comunicacion para que los usuarios de las tarjetas de
crédito puedan y sepan utilizar estas en atencion a sus capacidades

econémicas; y

V. Que las empresas emisoras de las tarjetas de crédito realicen un
exhaustivo estudio del potencial crediticio del cliente antes de

otorgarle una tarjeta.

Tenemos que hacer notar que en el dictamen realizado por la Comision
en ningln momento se hace referencia a la tarjeta de débito, marginando de
esta manera dicho instrumento que en la actualidad en nuestro pais estd mas
popularizado que la tarjeta de crédito y en la cual, a su vez, son sujetos de

abusos arbitrarios, por parte de los bancos, los usuarios de la misma.

Siendo que las tarjetas de crédito y débito uno de los medios de pago
mas importantes en la economia del pais (y del mundo) en razén que la
poblacion prefiere utilizarlos por la facilidad y seguridad de las transacciones,
para el afio dos mil dos la Asamblea Legislativa someti0 nuevamente a
discusion si era conveniente 0 no una ley que regule dichas formas de pago y

las relaciones juridicas que originan.

Ante lo anterior, diferentes sectores de la poblacién se pronunciaron al
respecto, a saber: Los representantes de la Superintendencia del Sistema
Financiero y el Banco Central de Reserva propusieron a la Asamblea
Legislativa que se modifiquen las leyes existentes en lugar de crear una nueva
ley. Segun estas instituciones estatales lo ideal seria reformar las leyes ya

existentes que para el Licenciado Armando Montenegro, Superintendente del
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Sistema Financiero, son: “El Codigo de Comercio, la Ley de Bancos y la Ley de
Proteccion al Consumidor, en lugar de crear nuevas que se podrian derivar en

una dualidad de leyes™**.

La Asociacion Bancaria Salvadorefia (ABANSA) por medio de su Director
Ejecutivo, Claudio de Rosa, considerd que (el anteproyecto) era un proyecto no
consultado a los sectores involucrados, que atentaba contra la libertad de
Empresa y que por la biusqueda de la regulacion de los precios se violaria el
sistema de libertades que existe en el pais**?, afirmacién que coincidié con los
puntos expuestos por la ANEP. Sobre el mismo punto, en contraposicion por lo
afirmado por ABANSA, el Diputado del FMLN, Roberto Lorenzana, aseveré que
en paises desarrollados como Estados Unidos se tiene una legislacion que rige
en materia de tarjetas, y que en Estados como Texas existen techos que no
sobrepasan el 18% de interés. En lo que parlamentarios y entes estatales
coinciden es en admitir que la actual regulacion presenta vacios juridicos que
deben subsanarse'**, lo cual puede hacerse ya sea a través de una ley especial
reguladora de las tarjetas o reformando las leyes ya existentes en materia

mercantil, Bancaria y de Proteccion al Consumidor.

Por otra parte, la Fundacion Salvadorefia para el Desarrollo Econémico y
Social (FUSADES) a través de su Director de estudios legales Felipe Umafia y
la Direccién de Proteccion al Consumidor, por medio de Mario Cruz, Titular de
la Institucion, coincidieron que no es necesaria una ley de tarjetas de crédito
para controlar los cobros por su uso, expresando a la vez estar concientes en

algunos abusos e irregularidades en el sistema de tarjetas de crédito; por lo que

141 Seguin el Articulo escrito por Irma Cantizzano: “Modificar leyes ya existentes”, publicada en Diario El
Mundo, Lunes uno de julio de 2002

Y2 1 dem.

143 Seguin Articulo escrito por el Licenciado Armando Serrano, Jefe de la Division de Educacién y
Orientacién al Consumidor de la DPC.

115



segun ellos la solucion mas viable seria fortalecer la DPC, dotarla de mas
recursos, es decir, mayor presupuesto y personal e incluso revisar la normativa

que rige la institucion para mejorar los controles.***

El Instituto Libertad y Derecho, a través de un comunicado que se
difundo en varios medios de comunicacién®® dio su postura ante la iniciativa de
algunos Diputados de promulgar una ley especial reguladora de las tarjetas:
Sefalan que ellos son un grupo de abogados y profesionales de otros sectores
gue desean contribuir a la creacion, interpretacion y aplicacion del Derecho en

funcién de la libertad y los valores democraticos.

Sostienen que los emisores de tarjetas obtienen beneficios de
comisiones e intereses, pero su operacion tiene costos financieros y no
financieros enormes pues cargan con la mora y los créditos incobrables que
pueden llegar, los dltimos, a uno 10%, soportable sélo por la magnitud de las
operaciones; los emisores tienen que establecer un complejo mecanismo de
administracion de las tarjetas, e insertarse en otros globales altamente
sofisticados. Reconocen que entre los usuarios hay quejas, siendo las mas
frecuentes por los altos intereses 0 comisiones, operaciones erréneas, reaccion
lenta en caso de extravio, etc., y consideran que el proyecto parece haber
listado tales lamentaciones e intentado solucionarlas, pretendiendo llenar un
vacio legal, que no existe a juicio de este Instituto, pues (para ellos) las tarjetas
estan reguladas por el Codigo de Comercio y las Leyes: De Procedimientos
Mercantiles, de Proteccion al Consumidor, de Bancos y de Instituciones
Financieras no Bancarias. Las instituciones financieras emisoras, estan
vigiladas por la Superintendencia del Sistema Financiero mediante normas,

procedimientos y supervisiones. Las internacionales se rigen por leyes y

144 E| Diario de Hoy: “Rechazan ley de Tarjetas de crédito”, El Salvador, 11 de Septiembre del 2002
145 pyblicado con fecha del 10 de agosto del dos mil dos en la Prensa Grafica.
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controles rigurosos de sus paises de origen, asi como por practicas comerciales

universales aceptadas.

Segun el Instituto Pro Libertad y Derecho el proyecto de ley pretende
unificar la normativa, pero no lo logra, sino la enreda innecesariamente; las
criticas que ellos pueden formularle al proyecto de ley de las tarjetas son las

siguientes:

a. Continua el deterioro institucional, consistente en irrumpir via decreto
legislativo en atribuciones de los otros Organos del Estado. Los abusos
voluntarios o involuntarios, deben solucionarse fortaleciendo el sistema
de proteccion al consumidor y las controversias, que se pretende normar
de forma excepcional y burocratica, a través de los tribunales o los otros
medios de solucién ya previstos legalmente.

b. La sustancia en las tarjetas es una apertura de crédito, ya regulada y, si

acaso, necesitada de sencillas reformas para adaptarse a las primeras.

c. A partir de una serie de definiciones que caen en lo absurdo y hasta en
lo risible, se pretende introducir un detallismo normativo que hara la
emision y el manejo de tarjetas sumamente engorroso, limitado a un
reducido numero de usuarios con alto poder de compra, en neto perjuicio
de quienes con las tarjetas acceden facilmente al crédito. Al mismo
tiempo, las disposiciones y regulaciones son tan amplias, que podrian
aplicarse hasta el infinito a la emision de tarjetas, inclusive las de
membresia de un club. Como se establecen numerosas sanciones, se
cae en el arbitrio antijuridico de establecer un sistema punitivo abierto a

la analogia.
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d. Se crea un ente fiscalizador burocratico que se financiaria con un
porcentaje de las operaciones con tarjetas, lo cual es ya no sélo un

impuesto inconstitucional, sino verdadera expropiacion por ministerio de

ley.

e. Ese ente burocratico, pasaria a controlar la autonomia de la voluntad de
los contratantes, segun se dice textualmente en los considerandos, se
encargaria de sefialar como invertir o no invertir su dinero a los
emisores; y se supone supervisaria los millones de transacciones que se

realizan con tarjetas.

f. El propésito final del proyecto, tacitamente es el de regular intereses por
ley, medida demagodgica e innecesaria, pues el mercado de tarjetas es
suficientemente abierto y competitivo. A nadie se le obliga a adquirir o
usar una tarjeta y, lo que es muchisimo mas importante es que
empleandola con cuidado puede no pagarse ni un centavo de intereses,
gozando no obstante de financiamiento hasta de cuarenta y cinco dias.

g. El otro objetivo mal disimulado, de regular las comisiones, resultara
siempre arbitrario, pues el ente burocratico no tendra jamas la capacidad
para evaluar los costos del emisor y de las relaciones mutuamente
beneficiosas con los afiliados. Con ello, lo que se haria es perjudicar a
los ultimos, lograr que emisores prestigiosos se vayan del pais,

desbaratando un sistema de gran importancia para le economia del pais.

Por lo que de ser aprobada la Ley Reguladora del Régimen de las tarjetas
de Crédito, Compra y Débito causaria graves dafos a la economia del pais, a

los usuarios, los establecimientos afiliados y los emisores de tarjetas.
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De todo lo dicho deducimos que en nuestro pais existen dos posturas
diametralmente opuestas a la implementacion de una ley especial que regule

las tarjetas, a saber:

e Posturade lano regulacion de las tarjetas:

Quienes defienden esta postura exponen que no es necesaria la
implementacion de una ley especial sobre las tarjetas de crédito, basta
solamente con reformar el Codigo de Comercio y la Ley de Bancos, incluyendo
estas dentro del contrato de Apertura de Crédito, pues de crear un normativa
especial seria caer en un absurdo juridico de regular todo lo que la tecnologia
nos brinda y brindaréa en el futuro para facilitar el trafico mercantil.

Dentro de esta misma postura existen quienes sostienen que cada dia la
ciencia y la tecnologia avanza a pasos agigantados creando cada dia nuevos
mecanismos que, facilitando y dando seguridad al pago de bienes o servicios,
crean relaciones juridicas a las partes intervinientes en los mismos; por lo cual
las tarjetas pronto quedaran en desuso cuando sean sustituidas por otro medio
de pago mas avanzado quedando la legislacién que se dicte al efecto como
letra muerta; su propuesta es legislar “los medios electronicos de pago” en los
cuales se den lineamientos generales que podran extenderse a las tarjetas y a

los otros medios electronicos de pago que pueden venir en el futuro.

En definitiva los que defienden esta posicion concluyen que de una u otra
forma la mejor regulacion de las tarjetas es el mercado, por las leyes de la
oferta y la demanda, ante esto es el consumidor el que tiene la Ultima palabra
eligiendo la emisora de tarjetas que mas le convenga a sus intereses y

capacidad econdmica.
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e Postura de lanecesidad de regular las tarjetas:

Los partidarios de la misma expresan que en nuestro pais los Bancos
emisores de tarjetas se han extralimitado en la libertad que tienen de establecer
comisiones y recargos, y de cambiar a su antojo, unilateralmente, las

condiciones en las que se pacto la emision de las tarjetas.

Se considera un absurdo pensar que las tarjetas deben seguir reguladas por
el mercado, como se ha hecho a la fecha, pues ha demostrado que ha causado
un grave perjuicio a los consumidores por la imposicibn de comisiones y
recargos por servicios no pactados; y que en todo pais en el que se encuentra
vigente el sistema neoliberal el mercado esta sujeto a reglas que deben acatar
los proveedores y usuarios del mismo, las tarjetas como producto del mercado
no son la excepciéon por lo cual ameritan ser reguladas por una ley especial que
imponga ciertos limites a la autonomia de la voluntad en contratos tipo, en
atencion a la protecciéon del consumidor por ser la parte mas débil en la relacién

contractual.

Quienes defienden, asi mismo, esta posicion sostienen que no solo basta
con la creacion de una ley especial que regule las tarjetas, sino a su vez
reforzar presupuestariamente y con recursos humanos las instituciones
Estatales encargadas de la vigilancia y control de las emisoras de tarjetas en el
ambito financiero (Superintendencia del Sistema Financiero) y en el ambito de

proteccion al consumidor (Direccion de Proteccion al Consumidor).

De las dos posturas a que hemos concluido nos inclinamos hacia la
segunda por ser la que busca brindar mayor protecciéon al consumidor a

través de la entrada en vigor de un nuevo cuerpo normativo referente a las
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tarjetas; a la vez la misma incluye a las tarjetas de débito dentro de lo que
se pretende regular pues sostiene que en ésta se ha producido y se
siguen produciendo abusos por parte de los Bancos emisores, mientras
que la postura de la no regulacion Unica y exclusivamente se refiere a la tarjeta
de crédito por considerar que es esta ultima de mayor trascendencia juridica
gue aquella, ya que en la tarjeta de débito solo se trabaja con el dinero
depositado en cuenta bancaria que Unicamente se utiliza a nivel nacional; lo
que la postura de la no regulaciébn no toma en cuenta es que en la tarjeta de
débito existen también comisiones y recargos no pactados en los contratos, en
la cual los titulares también son sujetos de arbitrariedades por el cambio

unilateral de las condiciones en que se pacto el servicio.

Finalmente, también se apoya la postura de la necesidad de regular las
tarjetas porque en la investigacion de campo realizada se cuestion6 a los
encuestados sobre su opiniébn en cuanto a la entrada en vigencia de una ley

especial reguladoras de las tarjetas, Asi:

¢Considera que una legislacion especial en cuanto a las tarjetas de crédito y débito
evitaria arbitrariedades y le garantizaria sus derechos en el uso de las tarjetas? Si o no

¢Por qué?

Obteniendo el resultado siguiente:  Del total un 20% manifestdé que no
considera necesaria la creacion de dicha ley, en tanto que el 80% restante si la

consideran necesaria por las siguientes razones expuestas:

» Brindaria una proteccion y garantia de los derechos de los usuarios.

» Porque daria seguridad y tranquilidad en los negocios.

» Se establecerian claramente las clausulas del contrato, de forma que
pudieran ser explicadas debidamente.
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» Evitaria el cobro de servicios no solicitados, y pondria un control a los
intereses y recargos en el uso de las tarjetas.

» Porque en la actualidad no se cuenta con los mecanismos legales
eficientes que impidan los abusos que se cometen por parte de los
emisores de tarjetas, debido a la existencia de vacios legales.

» Otros consideran que serviria como una forma de presion para algunas
instituciones bancarias emisoras a fin de que, por via legal, se respetaran
a los consumidores; dandoles a estos Ultimos procedimientos y recursos
para defenderse de aquellas.

» Serviria para verificar que las instituciones encargadas de velar por sus
derechos y garantias realicen su labor eficazmente.

» Garantizaria el derecho de informacion de sus derechos y obligaciones
en el sistema de las tarjetas.

» Crearia un equilibrio en la relacidon existente entre los tarjetahabientes y

las instituciones bancarias emisoras de tarjetas.

Concluimos que la mayoria de la poblacion que utiliza las tarjetas esta de
acuerdo con la implementacién de una normativa juridica que regule las

tarjetas.

4.1.2 Problemas de los titulares de tarjetas de crédito:

En los Bancos sujetos a esta investigacion se hizo un andlisis de sus
contratos de adhesion (ver anexo 2) y de la forma en que sus empleados
explican a los clientes potenciales el contenido del mismo, esto ultimo se realizo

en las sucursales bancarias en un concurrido centro comercial capitalino.
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» Banco Agricola
En dicha institucion la empleada encargada se limito a entregar un
triptico que contiene la solicitud de la tarjeta al anverso y el contrato de emision
de la misma al reverso, explicando Unicamente los requisitos para que se

apruebe el crédito de la tarjeta.

Esto es muy criticable pues en la misma solicitud se consigna que el
potencial cliente debe indicar el tipo de tarjeta que solicita, de las diez

propuestas, sin que éste sepa el limite de crédito que tiene cada una.

En los requisitos generales se establece que el cliente debe firmar el pagare
y el contrato, que estan en el reverso, como condicion indispensable para poder
realizar el estudio econémico de aquel. Esto no nos parece atinado pues
implica una grave violacion a la Ley de Proteccion al Consumidor, pues se
hacen firmar documentos en blanco a los potenciales clientes, y a su fiador

cuando opera la necesidad de caucién personal.

Dentro del contrato encontramos ciertas incoherencias como que se
establece:

A. Que el acreditado, entre sus obligaciones, debe “aceptar el cargo del Plan
de Proteccion, Extravio, Robo y Fraude” que es un seguro que en ninguna parte
del contrato establece cual es su monto y el porcentaje que cubre en caso de
gue se aplique al acreditado y de no aceptar este plan es una causal de
vencimiento anticipado del contrato, lo cual es otra clara violacion a la normativa
de Proteccion al Consumidor pues remite y obliga al acreditado a otros

documentos que no tiene a la vista al contratar el servicio.

B. No se especifica el plazo en que el acreditado puede impugnar el Estado
de Cuenta, a pesar que hay, en el contrato, un espacio en blanco para hacerlo,

y establece la autorizacion al Banco de destruir pasados treinta dias cualquier
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comprobante de bienes o servicios adquiridos por el acreditado quedando como
anico documento de prueba el Estado de Cuenta; nos parece que este plazo es
muy corto y que en caso de impugnacion del mismo si los documentos a que se
ha hecho referencia son destruidos no tendra el cliente medios de probar lo que

alega en su reclamo ante las instituciones del Estado que sean competentes.

C. En el contrato se sefala que el acreditado se obliga con el Banco a
pagar “comisiones, cargos por manejo y otros en las condiciones convenidas
mas adelante” se puede apreciar que queda libre el establecimiento de otros
cargos que unilateralmente imponga el Banco y a su vez el contrato no sefala
(ni en espacios en blanco) el porcentaje a pagar por comisiones y cargos por

manejo.

» Banco Salvadorefio

La atencion en esta institucion fue muy diferente pues la empleada
encargada se tomo el tiempo de explicar los requisitos y los limites de crédito de
cada tarjeta que el Banco emite, a la vez que explico como llenar la solicitud de
tarjeta de crédito; pero no asi los términos y condiciones del contrato y sus

documentos anexos.

Este Banco entrega al potencial cliente, después de una entrevista en lo que
se hace lo que explicamos en el parrafo anterior, una serie de hojas en las
cuales va la solicitud de tarjeta, su contrato de emision y documentos anexos.

Lo que vemos con mucho recelo es:

A. Que el contrato de emision debe ser firmado en blanco.

B. Que entre los documentos anexos se encuentran:

B.1- Un pagare sin protesto, y
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B.2- Una orden incondicional de pago dirigida al pagador de la
institucion donde labora el potencial cliente en la cual éste
autoriza para que le descuenten de su salario en caso de mora,

documentos son firmados en blanco.

Pero es no es todo, pues en caso de garantia personal el fiador debe firmar
todos los documentos antes dichos también en blanco, lo que constituye una

violacién a la ley.
En cuanto al contrato debemaos criticar:
A. Que se obliga al acreditado a pagar:

A.1- “Los cargos mensuales que en concepto de intereses, comisiones u otros,
que determine la Junta Directiva del Banco, los cuales estardn sujetos a
modificacion a criterio de la Junta Directiva, bastando nada mas que el Banco la
publique”.

A.2- “El cargo de gestion de cobro”.

A.3- “cualquier ofro cargo establecido por la Junta Directiva del Banco”, en
estas estipulaciones se encuentra palpable el hecho de que el Banco tiene la
facultad de establecer a su arbitrio los cargos, comisiones y recargos que
autorice la Junta Directiva sin que el titular pueda hacer nada para impedir esa
modificacion abusiva del contrato, es mas en todo el contrato no se establece,
si quiera, cuales son las comisiones y recargos que por el mismo pagara el

consumidor.

B. Se compromete a pagar “el valor del seguro por robo o extravio de la tarjeta
de conformidad a los términos de la pdliza respectiva, los cuales le seran
comunicados al acreditado en el Estado de cuenta respectivo”, se puede

apreciar que con esto se esta violando la normativa de proteccion al
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consumidor, pues constrifie al titular a obligarse sobre un documento que no

tiene a la vista y que no conoce.

C. Sefala que las modificaciones se podran hacer por escrito dirigido al
acreditado o por publicacién hecha en un perioddico de circulacion nacional; pero
el Banco en realidad lo que hace es la publicacion siendo esta una forma

impersonal y que lesiona el derecho de informacion de los consumidores.

» Banco Cuscatlan

En esta institucion la empleada encargada de dar informacion sobre las
tarjetas explico los limites de crédito para las tarjetas que emiten y las ventajas
que ofrecen a sus tarjetahabientes.

Es de hacer mérito que entre los Bancos analizados, este es el Gnico que
realiza un estudio econdmico al potencial titular antes de hacerlo firmar el

contrato de emision de tarjeta.

Segun la misma empleada, solo si se autoriza el crédito se hace firmar el
contrato al solicitante el cual se encuentra debidamente lleno en todas sus
casillas, al igual que el pagaré que garantiza la obligacion, todo lo cual se hace

en presencia del fiador en caso de que éste caucione dicha obligacion.

No se puede hacer un andlisis del contrato de emisién de tarjeta de
crédito de este Banco, pues solo pueden ser entregados (las copias del mismo)
a los tarjetahabientes a quienes se les ha aprobado el crédito para la misma y

no a particulares que solo desean conocer el contenido del mismo.

De la investigacion de campo realizada por medio de encuesta en una

muestra representativa de la poblacion de tarjetahabientes, de donde el 58%
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posee tarjetas de crédito; quienes han tenido los siguientes problemas que se

deducen de las respuestas obtenidas a las siguientes preguntas:

¢Leyd todo el contrato para la entrega de su tarjeta?
» So0lo un 23% leyd su contrato de emision de tarjeta de crédito, debido
a tres razones diferentes: a) la Letra era muy pequefia; b) se les dijo
en el Banco que no era necesario; o c) solo leyeron una parte porque

era muy largo.

¢Le explicaron el contenido del contrato?
» So6lo a un 28% de los encuestados se les explico en el Banco el
contrato de emision de la tarjeta.

Cuando a usted le ofrecieron su tarjeta de crédito ¢;le explicaron que le cobrarian

comisiones ademas del monto del crédito?
» Al 33% no se explicd que les cobraria comisiones en el uso de sus
tarjetas y ademas en la misma proporciéon, de la muestra, no acepto

el pago de comisiones por el uso de las tarjetas de crédito.

¢ Es detallado su estado de cuenta en cuanto a las comisiones, intereses y monto a pagar?
» En lo referente al estado de cuenta, solo el 26% de los encuestados
manifestd que éste es detallado, frente al 24% que expresaron lo
contrario, y un 8% que manifiesta no saber sobre si su estado de

cuenta es detallado o no.

¢ Considera que las comisiones y/o recargos de su tarjeta son excesivos?
» Los encuestados en una proporcion del 52% manifiestan que las
comisiones y recargos son excesivos.

¢ Ha firmado pagares o letras de cambio en blanco a las emisoras de tarjetas?
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» Del total de encuestados que poseen tarjetas de crédito, un 65%

manifiestan que firmaron pagarés o letras de cambio en blanco.

De los datos consignados anteriormente podemos afirmar que se han
violentado derechos de los consumidores en el servicios de tarjeta de crédito en
cuanto a su garantia de ser debidamente informados de las condiciones de su
uso y de no firmar documentos ejecutivos en blanco, pero esto se debe a que a
través de publicidad engafiosa se ha conducido a los consumidores a contratar
sin pleno conocimientos de los derechos y obligaciones en relacion con la
institucion emisora de las tarjetas de crédito, que los empleados de las
emisoras solo hacen que el cliente firme una serie de documentos sin explicarle
lo que firma, yendo en la mayoria de los casos titulos valores dentro de estos
documentos; finalmente que los consumidores por la cultura imperante en
nuestro pais de no leer los documentos y la poca informacion que poseen de

sus derechos solo firman de buena fe el contrato y sus documentos anexos.

Es de hacer notar que esta practica imperante no solo es imputable a los
consumidores sino también a los empleados de las emisoras quienes al
preguntarseles sobre por qué hacen firmar los contratos y los titulos valores en
blanco manifiestan que es porque en el momento de celebrar el contrato no

saben cuanto sera el monto del crédito que aprobaran al titular.

Esto ultimo seria facilmente evitable obligando a que antes de que se
firme el contrato la persona interesada en la tarjeta de crédito llenara una
solicitud de crédito y que sobre ésta el Banco realizara un estudio econdémico
del cliente para determinar su capacidad econdmica y su record crediticio para
gue asi, en caso de que se le apruebe la emisién de la tarjeta, los contratos y
los titulos valores estuvieran debidamente llenos para que el titular conozca el

monto de interés que le cobraran por las diversas comisiones y recargos.
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4.1.3 Problemas de los titulares de tarjetas de débito:

Ha de considerarse, ademas, la relacion contractual establecida por la
Tarjeta de débito y los usuarios en las instituciones bancarias, en virtud que la
misma no ha sido discutida en toda su dimensién, pues siendo también un
medio sustitutivo al pago en efectivo implica que el dinero que poseen sus
titulares en una cuenta bancaria sea descontado de la misma por compras
realizadas por medio de éste instrumento y ademas de ello por el cobro de
comisiones en la prestacion de servicios en la cuantia que arbitrariamente fijen
los bancos; tomando todo lo anterior este medio de pago tiene mayor
importancia por ser cada dia mas elevado el nimero de titulares de tarjetas de

débito que de crédito.

Para este apartado, igualmente, se hizo un andlisis de los contratos tipo
(ver anexo 3) de las instituciones bancarias objeto de investigacion y de la
forma en la que al potencial cliente se le explica el mismo, pero sobre esto de
una vez se sefala que los empleados encargados de dar informacion solo
expresan el monto minimo para abrir una cuenta, el maximo de transacciones
sin comisién, lo que se cobra por cada transaccion que pasa de este limite; y el

cargo mensual para el uso de la tarjeta.

» Banco Agricola
En esta institucion su tarjeta de débito se denomina “cheque max” en la
cual actualmente, a diferencia de las otras instituciones, opera como una cuenta
de ahorros, es decir, que a los titulares ya no se les entrega una libreta de
ahorros en la que puedan apreciar el movimiento de su cuenta y su saldo a
favor, sino que para hacer esto deben acudir a los Kioscos donde se
encuentran los cajeros autométicos (o dentro del Banco) y utilizar la maquina

denominada “PC BAC” en la cual deslizan su tarjeta por el lado de su banda
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magnética, ponen su clave secreta y consultan su saldo; no obstante, el hacer
eso implica haber realizado una transaccion financiera, la cual en caso de

superar el limite fijado es cobrada.

A pesar de que esta forma de brindar el servicios es muy innovadora, pues
emplea tecnologia muy avanzada, a la vez dificulta al consumidor una prueba
fehaciente de las transacciones que éste ha realizado con la tarjeta,
especialmente ante la Direccion de Proteccién al Consumidor (en caso de que
el conflicto que se pueda generar entre el emisor y el titular no sea arreglado en
la institucion emisora) pues hay que llevar prueba de lo que se esta alegando; y
ademas, como sucede en otros Bancos, la libreta de ahorros constituye un titulo
ejecutivo contra el Banco y en este caso se carece del mismo, lo que

imposibilita esta accion al titular.

En este Banco se puede abrir una cuenta de ahorro con cinco délares; el
consumidor en un mes puede realizar diez transacciones gratuitas, pero en
caso de exceder las mismas se cobra cincuenta y siete centavos de délar por
cada transaccion que pase del limite; y por el uso y tenencia de la tarjeta se
cobra un délar con treinta y seis centavos de délar cada mes. Estas
cantidades son descontadas del capital de la cuenta del consumidor.

El contrato de emision de tarjeta se denomina “Contrato de deposito en
cuenta de Ahorro max electronica”, pero dicho documento es demasiado

general en cuanto a sus condiciones, pero le es criticable lo siguiente:

A. Que estipula que el Banco proporcionara los medios electrénicos
necesarios para que se hagan las consultas de saldos y movimientos de la
cuenta, que como dijimos en esta modalidad de tarjetas de débito adquiere una

gran trascendencia pues no existe una libreta que lo sustituya; pero no se
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sefala que este servicio es cobrado a sus titulares ya que es una transaccion,

violando el derecho de informacion de los mismos.

B. Se establece que el Banco se reserva el derecho de cobrar comisiones
y cargos que por la libertad que tienen estas instituciones pueden ser un sin
namero, lo cual repercute, igualmente, en el derecho de informacion del

consumidor, pues no tiene claro cuales son las comisiones a que se obliga.

C. Que el tipo de letra utilizado es demasiado pequefo, lo que hace mas
complicado que el contenido del contrato sea conocido por el tarjetahabiente.

» Banco Salvadoreiio
La tarjeta de débito de esta institucion se denomina “Tarjeta dinero”, la
cual previamente a su entrega se debe de abrir una cuenta de ahorros, es decir,
gue para que inicie la relacion juridica entre el banco y el consumidor debe
firmarse primero un contrato de apertura de cuenta de ahorro y como un
servicio accesorio al mismo se firma a parte un contrato de emision de tarjeta
de débito. Este Banco denomina a su contrato accesorio “Contrato de Banca

Electrénica” porque en este se pueden pactar tres servicios diferentes, a saber:

1.- Teleservicio en el cual se pueden realizar todas las operaciones

bancarias via telefonica;
2.- Banca personal, en la cual se realizan las operaciones via Internet; y

3.- El servicio de la tarjeta dinero, el cual es el que nos interesa.

Debemos hacer notar que este contrato es muy general y no concreta
ninguno de los servicios de la “Banca Electrénica” que ofrece este institucion; lo
cual hace que el consumidor se encuentre desinformado de cuales son los

costos que el Banco le cargara por utilizar, para nuestro caso, la tarjeta dinero
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pues el mismo contrato dice: “El Banco prestara el presente servicio en el
horario que éste establezca’...”...El cliente cancelara al Banco los cargos,
comisiones y/o recargos respectivos por este servicio”, en otras palabras no se

establece cuales son las comisiones, cargos y recargos que se pagaran.

De la investigacién en la sede bancaria se proporcionaron los datos

siguientes:
A. Que para abrir una cuenta de ahorro se necesitan doce dolares;

B. Que se pueden realizar diez transacciones bancarias sin costo y por las
que excedan dicho limite se cobrard treinta centavos de doélar por cada

transaccion en exceso que haga el consumidor.

C. Que el cobro por uso y tenencia de la tarjeta de débito es de tres délares
mas IVA, que se cobran después de seis meses (ya que estos son gratuitos)
excepto si con la tarjeta se han hecho compras por mas de ciento cincuenta
dolares o por haber hecho mas de veinte transacciones durante los seis meses,

pues en caso de cumplirse estas condiciones no se cobrara esta comision.

» Banco Cuscatlan
Esta institucion tiene cuatro tarjetas de débito diferentes (ver anexo 4) estas

son:

e Pago Seguro: La cual es otorgada a los empleados remunerados con el
salario mas bajo que paga una empresa con la que el Banco tiene
convenios corporativos para que se efectle el pago de salarios en dicha
institucién bancaria. En este tipo de tarjeta de débito el problema mas
comun que tiene el consumidor es que carece de su libreta de ahorro

gue le sirva para conocer su estado de cuenta y que sea un titulo
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ejecutivo en contra del Banco. De igual forma los consumidores de esta
tarjeta solo pueden consultar saldos y retirar dinero de los cajeros
automaticos por lo cual se les ha violado su libre administracion de los
bienes (dinero para el caso) y ademas de diez transacciones se les
cobra comision por cada transaccion extra que hagan. Esta tarjeta en
definitiva solo sirve para retirar dinero y hacer consultas de saldos en
cajero automatico, pero con esta no se puede pagar en establecimientos

bienes o servicios.

e Remesa Segura: Esta es otorgada a las personas que reciben dinero
procedente del extranjero, via este Banco, principalmente de Estados
Unidos de Norte América, el cual es depositado en una cuenta a favor
del titular. Esta opera como cualquier tarjeta de débito, es decir, que
con ella se puede consultar saldos y retirar dinero del cajero automatico,
y para pagar bienes o servicios en los establecimientos afiliados al

sistema de tarjetas del Banco.

e Tarjeta Chequera y Tarjeta Chequera “Visa Electrén”. Ambos tipos
operan como cualquier tarjeta de débito, con la Unica diferencia que la

primera es para uso nacional y la segunda es para uso internacional.

Para esta investigacion solo fue posible conseguir un contrato de tarjeta
chequera de una usuaria, pues en la institucion bancaria no se nos quiso
proporcionar ningun formato de estas tarjetas para analizarlo, ya que el
contenido de los mismos solo pueden ser conocidos por los usuarios de este

servicio.

En los contratos de apertura de cuenta de ahorros se hace mencion que “el

”

Banco podra entregar al ahorrante, en calidad de depdsito...” ”...una tarjeta

2

plastica con banda magnética...” es decir, que se consigna que queda a
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potestad del ahorrante decidir si solicitara 0 no la tarjeta de deébito; pero en la

investigacion de campo un usuario, nos contradijo eso, pues manifestd que a él
sin pedirle el consentimiento, ni firmar ningdn contrato de emision, le enviaron
por correo la tarjeta, que nunca ha usado y que al cabo de un afio en su libreta
le hicieron un cargo no autorizado por él; al constituirse al Banco le
manifestaron que ese cargo se debia a la membresia de la tarjeta. De lo que
concluimos que esta indiscriminada forma de contratar enviando tarjetas no
solicitadas por los consumidores, aun sigue latente en nuestro pais sin que una

legislaciéon especial lo impida.

En el andlisis del contrato de esta institucibn se concluyo: Que dicho
documento solo establece reglas para el uso y tenencia de la tarjeta, pero no
prescribe otros cargos mas la que comision por servicio anual y por reposicion
de la tarjetas en caso de robo o perdida, aunque en la practica se hacen otros
cobros que ni siquiera estan pactados en el contrato:

A. Después de diez transacciones se cobran cincuenta centavos de dolar

por cada transaccién en exceso.

B. Después de seis meses por uso y tenencia de la tarjeta de débito se
cobran un dolar catorce centavos por cada mes. Es de hacer notar igualmente
gue la pica con la que estan impresos esos contratos es demasiado pequefa y
el espacio entre linea y linea es muy pequefio, todo lo cual dificulta la lectura

del mismo.

De la investigacibn de campo obtuvimos: Que un 90% de los
encuestados posee tarjeta de débito y los siguientes datos de los
inconvenientes que presenta su uso Yy tenencia para los tarjetahabientes de
tarjeta de débito y que se deducen de sus respuestas a las interrogantes

siguientes:
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Cuando usted solicité su tarjeta de débito, ¢le informaron que la cobrarian posteriormente

por ello?
» un 90% de los encuestados posee tarjeta de débito, de los cuales solo el
14% se le inform6é con anterioridad que le cobrarian posteriormente

comisiones por los servicios que brinda dicha tarjeta.

¢ Posee copia del contrato de su tarjeta de débito?

> El 26% de los encuestados posee una copia de su tarjeta de débito

¢ Considera que el uso del cajero automatico debe ser totalmente gratuito?
» EIl 98% considerd que el cajero automéatico deberia de ser gratuito tal
como se les ofrecié cuando se inicio la publicidad que generaliz6 el uso

de los mismos con ésta tarjeta.

Se colige que ha sido violado el derecho de informacién que corresponde a
los consumidores de recibir datos verdaderos sobre los servicios que han
contratado con la seguridad de que obtendran una calidad satisfactoria en

cuanto a lo ofrecido.

Con la popularizacion del uso de la tarjeta de débito, las instituciones
bancarias han buscado el medio de obtener ganancias a través del
establecimiento de comisiones por servicios anexos a la misma, al punto de

abusar de las facultades otorgadas por las leyes de captar fondos del publico.

4.1.4 Por qué los Bancos tienen libertad para cambiar y establecer

unilateralmente las comisiones y recargos:

Cuando se privatizo la banca, las autoridades del Banco Central de Reserva
tuvieron la buena intencién de quitarle al consumidor el yugo de las tasas e

intereses fijos que establecia esta institucion, y que era de obligatorio
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cumplimiento de las demas instituciones bancarias, con esto lo que sucedio es
gue las tasas activas efectivamente disminuyeron en razon igual o mayor a las
tasas pasivas configurando un perjuicio para los ahorrantes; pero el problema
radica en que los Bancos se aprovecharon de eso, es decir, de estipular
libremente sus comisiones y recargos, siempre y cuando, se publiquen, lo que

dio por resultado un explotacidén excesiva de ese beneficio.

A la vez el sistema neoliberal que impulsa el gobierno, busca a toda costa
liberar el mercado de ingerencias del Estado dejando que este (el mercado) se
regule por la libertad de empresa en detrimento del interés general de los

consumidores.

La Superintendencia del Sistema Financiero conforme al Art. 3 lit. b) de
su Ley Organica a dictado la norma conocida como NPB4 - 21**® que en su

Articulo 6 establece:

“PUBLICACIONES MENSUALES
Art. 6.- Los bancos deben publicar el primer dia de cada mes, en dos diarios de circulacion
nacional en forma clara, visible, y legible las tasa de interés, las comisiones y demas recargos

aplicables a sus operaciones...”

Tal publicacion es usada por los Bancos como una notificacion para que sus
clientes conozcan el monto de sus comisiones y recargos por servicios que
entrardn en vigencia. Es por esta razdn que la mayoria de los contratos hacen

mencion de tal publicacion.

Consideramos que esta comunicacion es impersonal y poco efectiva para

gue los tarjetahabientes conozcan el monto a pagar por los servicios

1461 a sigla NPB significa: Normativa Para Bancos
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financieros que brindan los Bancos, ya que se establece que se publicaran en
dos diarios de circulacion nacional, pero por el simple hecho que sean de
circulacién nacional no quiere decir que todo mundo los lea y entonces como
pueden enterarse de las mismas las personas que no compran dichos diarios;
lo que nos lleva de nuevo a una franca violacion al derecho de informacién que

tiene todo consumidor.

Estos datos nos dan la pauta para afirmar que no solo basta con reformar de
forma cosmética la legislacion actual, por lo que hay que promulgar una ley
especial reguladora de las tarjetas de crédito y débito que ponga las reglas
claras de como se operara en el sistema de tarjetas, y de los derechos y
obligaciones de los intervinientes en dicho sistema a efecto de garantizar,
principalmente, la proteccién del mas débil de la relacion contractual en materia

de tarjetas, es decir al tarjetahabiente.

4.2 ANALISIS DEL PROYECTO DE LA LEY DE REGULACION DEL
REGIMEN DE LAS TARJETAS DE CREDITO, COMPRA Y DEBITO EN EL
SALVADOR

A raiz del gran niamero de tarjetas existentes en nuestro pais y de las
denuncias recibidas en cuanto a abusos cometidos por las emisoras en contra
de los titulares de las tarjetas, la Asamblea Legislativa, a través de su Comision
de Finanzas, solicito a la Unidad de Analisis realizar un estudio de las tarjetas
de crédito en donde se analiz6 la normativa vigente en nuestro pais y el
derecho comparado de los siguientes paises: Argentina, Chile, Colombia, Peru,
Puerto Rico, y disposiciones Federales de Estados Unidos y del Estado de

Texas; que tiene relacion con las tarjetas de crédito y débito.
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Como resultado del estudio de antecedentes la Comision, antes dicha,
solicito a la Unidad de Analisis de Apoyo Legislativo la elaboraciéon de un
Proyecto de Ley. El Anteproyecto de Ley de Regulacion del Régimen de las
Tarjetas de Crédito, Compra y Débito se elabor6 considerando las consultas
realizadas a FUSADES, a la Superintendencia del Sistema Financiero y a los
miembros de ABANSA; el documento asi formado se presento a la Comision de

Finanzas, con lo cual algunos Diputados le dieron iniciativa de ley.**’

Los motivos por los cuales se realizo el Anteproyecto fueron los

siguientes:

a. Que existe una gran cantidad de dinero inmerso en el sistema de tarjetas
y que el numero de personas integrantes de la poblacion
econdmicamente activa justifica la necesidad de crear un cuerpo legal
especializado que determine los parametros en que debe enmarcarse la
autonomia de la voluntad privada de las instituciones emisoras y los

tarjetahabientes;

b. Que las instituciones encargadas de la defensa y vigilancia de la
proteccion al consumidor y de la fiscalizacion de la banca necesitaban
ser investidas de competencias y herramientas legales para velar por el
funcionamiento del sistema de tarjetas, procurando el conocimiento de la
forma en que opera el sistema a todas las partes involucradas en el
mismo, logrando que el sistema sea justo y equitativo en donde se

garantice la libre competencia en igualdad de condiciones; y

47 Seglin la entrevista realizada al Licenciado Manuel Vicente Sanchez de la Unidad de Analisis de
Apoyo Legislativo de la Asamblea Legislativa de El Salvador.
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c. Que en la actualidad el sistema de tarjetas tiene un caracter atipico en
nuestro ordenamiento juridico, manteniéndose lo relacionado con esta

materia en un vacio legal por la falta de regulacién.

Para que el lector tenga una mejor comprension del apartado a desarrollar le
sugerimos que vea el anexo 1 de la presente tesis en donde encontrara el
Anteproyecto completo de la Ley de Regulacion del Régimen de las Tarjetas de

Crédito, Compra y Débito de El Salvador.

El Anteproyecto consta de un Titulo Preliminar, en el que se encuentran
las definiciones de las partes intervinientes en el sistema de tarjetas, y de diez
Titulos de los cuales solo nos interesa analizar los siguientes:

-El Titulo | que establece la autorizacién y los requisitos especiales para operar
en el sistema ya que dentro de las entidades que pueden manejar el sistema de

tarjetas se encuentran los Bancos;

-El Titulo 1l porque establece las relaciones entre el emisor y el titular de las

tarjetas;
-El Titulo Il que consigna los intereses aplicables al titular;
-El Titulo IV que se refiere al estado de cuenta; y

-El Titulo VIII en lo referente a las autoridades de Aplicacion y el procedimiento
para la imposicién de sanciones.
El Articulo uno**® del Anteproyecto prescribe el alcance de la ley de las

tarjetas, pero en su inciso segundo estipula que cuando las operaciones de las

148 «Art. 1.- La presente ley establece el régimen juridico del Sistema de Tarjetas de Crédito, Compra y
Débito, y consecuentemente regula las relaciones que se originan entre todos los participantes del sistema,
asi como de estos con el Estado.”

139



tarjetas de compra y débito sean similares a las que correspondan a un tarjeta
de crédito le seran aplicables las disposiciones de la misma ley, lo que a
nuestro juicio en la préctica tendria graves consecuencias en la interpretacion
de las disposiciones que son o no aplicables a estas tarjetas, que de por si,
tienen una naturaleza muy distinta a la tarjeta de crédito; por ende no le pueden
ser aplicables en forma analdgica los articulos relativos a la ultima, por lo cual
se generaria una incertidumbre juridica similar a la imperante por dejar siempre
vacios legales en las tarjetas de débito y compra, pues los jueces y los
aplicadores de la ley de las tarjetas interpretaran la misma segun su criterio lo
gue ocasionaria que no haya uniformidad en este sentido produciéndose

perjuicio a los usuarios de las tarjetas de débito y de compra.

Para sanear esta imperfeccién lo conveniente seria que se suprimiera el
inciso segundo de la disposicibn en comento y se agregaran los titulos
correspondientes al régimen legal de las tarjetas de débito y compra, aunque se
hicieran referencias a los articulos similares de la parte de las tarjetas de crédito
en la misma ley, tal como ya se ha hecho en otros cuerpos normativos™*°

vigentes en nuestro pais.

En el Articulo dos se han recogido las diferentes definiciones que en el
derecho comparado se les atribuyen a los intervinientes del sistema de tarjetas
y de las contraprestaciones que brinda el sistema a los usuarios, lo cual nos
parece acertado de la forma en que se ha hecho pues las definiciones han sido

dadas en términos generales, en palabras claras y sencillas.

“Cuando las operaciones de las tarjetas de Compra o Débito sean similares a las que corresponden a una
tarjeta de Crédito, le seran aplicables las disposiciones de la presente Ley.”

%" Tal como sucede en el Cédigo de Comercio, verbigracia en la parte de las Sociedades de
Responsabilidad Limitada cuando en el Art. 125 se remite a otros articulos referentes a las Sociedad en
Nombre Colectivo, pues le son aplicables a la primera
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El Articulo tres™® reconoce que pueden ser emisoras o coemisoras de
tarjetas las instituciones bancarias, siempre gque estas se hayan constituido bajo

el régimen de la Ley de Bancos.

El Articulo cinco™' del Anteproyecto faculta a la Superintendencia del
Sistema Financiero la funcién fiscalizadora de las instituciones Bancarias que
emiten tarjetas al igual que de las otras empresas emisoras de tarjetas que
sefala el mismo documento (Art. 3 literal “b” y siguientes, y Art. 4); y en estos
altimos amplia la competencia que el Art. 1 de la Ley Organica de la

Superintendencia del Sistema Financiero le otorga.

En vista de esto, y porque ha sido expresado reiteradamente por sus
funcionarios, dicha institucibn no cuenta con los fondos suficientes para

extender su competencia, por lo cual el Art. 7>

estipula que por las comisiones
de cada operacién que hagan los proveedores cada una de las instituciones
emisoras destinara un porcentaje (que aun no ha sido determinado en el
anteproyecto) para el ente fiscalizador, pero dicha medida sera mas gravosa
que beneficiosa, pues la practica ha demostrado que en casos similares el
costos de estas medidas es traducido a los beneficiarios de los mismos, que en
este caso serian los consumidores, a través de un incremento de alguna

comision o servicio financiero; por tal motivo consideramos que esta disposicion

150 «Art. 3.- Pueden ser emisores o coemisores del Sistema de Tarjetas de Crédito, y Débito, de
conformidad con la Ley de Bancos....”....”las siguientes Instituciones:

“a) Las Instituciones Bancarias...”

131 «Art. 5.- La Superintendencia del Sistema Financiero sera la encargada de fiscalizar y autorizar, en su
caso, a las personas mencionadas en los dos articulos precedentes.”

“Para tales efectos tendra la potestad de emitir los instructivos y normas operativas pertinentes, que
garanticen la aplicacion de esta ley.”

152 «Art. 7.- De las comisiones por cada operacién que paga los proveedores a favor de los emisores se

destinara el % para el ente fiscalizador, a fin de que este lleve a cabo su funcion fiscalizadora.”
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debe ser suprimida o establecer que el Estado destinara a ella ciertos fondos

del Presupuesto General de la Nacion.

El Anteproyecto define lo que es el sistema de tarjetas, asi: “Se entiende
por Sistema de Tarjeta de Crédito al conjunto complejo y sistematizado de
contratos, cuya funcién principal consiste en un servicio de administracion de
cuentas corrientes de titulares de tarjetas de crédito y proveedores afiliados al
sistema”y consigna sus finalidades: “a) Posibilitar al titular efectuar operaciones
de compra o locacién de bienes o servicios y obras, obtener préstamos y
anticipos de dinero del sistema, en los comercios e instituciones adheridos. b)
Diferir para el titular responsable el pago o las devoluciones a fecha pactada o
financiarlo conforme alguna de las modalidades establecidas en el contrato. c)
Abonar a los proveedores de bienes o servicios los consumos del usuario en los
términos pactados” (Art. 13), lo cual nos parece una decision acertada, debido

a gue rige el montaje de las tarjetas de crédito.

El Anteproyecto, reconoce las normas internacionales estipuladas por la
1ISO**® y del derecho comparado, en cuanto a lo que debe contener cada tarjeta
en lo relativo a la identificaciéon del titular y la entidad emisora, y demas
requisitos para la seguridad de la tarjeta; todo lo cual se encuentra establecido

de una manera sistematica en el Art. 14*>* del mismo

153 Supra, Capitulo |
154 «Art. 14.- Las Tarjetas de Crédito se expediran a nombre de una persona natural o de una persona
juridica, con caréacter intransferible y deberan contener la siguiente informacion minima:

“a) Nombre y Apellido.

“b) Distintivo de Tarjeta de Crédito.

“c) Fecha de Emision.

“d) Fecha de Vencimiento.

“e) Denominacion de la institucion que expide la tarjeta de crédito.
“f) Numeracion codificada de la tarjeta de crédito.

“g) Nombre y firma del titular de la tarjeta de Crédito....”
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El Art. 15 del Anteproyecto presenta una innovacién en nuestra
legislacién, pues establece los requisitos minimos que debe contener el
contrato de adhesion de tarjeta de crédito, pues en la actualidad su contenido
se encuentra al arbitrio de las entidades bancarias, en especial en cuanto al
establecimiento de comisiones claramente consignadas en el contrato; pero en
este topico hay un error en el literal “k” de dicha disposicion pues habla de
“comisiones fijas o variables” y el Art. 21 inciso segundo'®® del mismo
anteproyecto prescribe que las clausulas del contrato no podran variarse
unilateralmente, y de convertirse el anteproyecto en ley, seria objeto de malas

interpretaciones sino se corrige dicha contradiccion.

El Art. 16 dispone como novedad la determinacion de la pica a utilizar en
un contrato tipo que es de tamafio ocho, y que debera ser facilmente legible a
simple vista, pero es cuestionable de que sea cierta tal afirmacidn pues existen

personas con problemas visuales para los cuales podria no resultar asi de facil

“h) Indicacion expresa del ambito geogréfico de validez de la Tarjeta de Crédito, en el pais y/o en el
exterior, seguin corresponda

“1) Mondo maximo autorizado, el cual puede ser consignado en clave.”...

También se podran incluir codigos, claves y demas caracteristicas técnicas que permitan su adecuada
utilizacion, cuando operen con cajeros automaticos y otros dispositivos electronicos”

155 «Art. 15.- El contrato de emision de Tarjeta de Crédito debe contener los siguientes requisitos:

“a) Determinacion de las partes contratantes.

“b) Objeto del contrato.

“c) Finalidad, disposicién y limite del crédito.

“d) Plazo del contrato.

“e) Forma de pago con la determinacion de los intereses y cargos por manejo, comisiones, recargos por
mora e intereses por refinanciamientos.

“f) Derechos y obligaciones de la entidad emisora y del usuario.

“g) Reglas relativas a los estados de cuenta, que no contrarien la presente ley.

“h) Clausulas relativas a las tarjetas de crédito adicionales: emision, funcionamiento, y responsabilidad.
“{) Manera de proceder en caso de extravio o sustraccion de la tarjeta.

“j) Causales de terminacion o suspension del contrato.

“k) Las comisiones fijas o variables que se cobren al titular por la utilizacién del servicio.

“l) Consecuencia de la mora.

“m) Fecha de corte del estado de cuenta mensual.

“n) Fecha de vencimiento de la obligacion de pago mensual.”

16 «Art. 21...” ...”Las clausulas de contrato no podran variarse unilateralmente”
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distinguir tal pica, por tanto, recomendamos que deberia de aumentarse el

tamafo por lo menos a un pica once y con un espacio de 1.5 entre lineay linea.

El Art. 16 literal “d” adolece de otra deficiencia, pues al consignarse que
‘el emisor debera entregar tantas copias del contrato como partes intervengan
en el mismo” no sefala si estas seran copias simples del contrato sin la firma
de los funcionarios de la institucion emisora o del que esté firmado por estos y
el titular de la tarjeta, a nuestro juicio deberia especificarse la Gltima opcién para
gue pueda (el titular) contar con un documento de prueba eficaz ante cualquier

reclamo efectuado.

El Art. 20™’ del Anteproyecto estipula el principio de que la mera solicitud
de la tarjeta de crédito y la firma del fiador no genera responsabilidad alguna
para el solicitante ni perfecciona la relacion contractual, siendo esto muy
atinado en cuanto a que en la actualidad existen muchas empresas emisoras en
las cuales, la misma solicitud se encuentra anexo o es el mismo contrato que ha
de regir la relacion contractual; ademas se considera indiscriminado pues no
lleva un estudio socio-econémico de la capacidad de pago del usuario (lo cual

se encuentra también prohibido en el Anteproyecto, segin el Art. 18%).

El Anteproyecto sefiala que la relacion juridica de tarjeta de crédito
gueda perfecta con la firma del contrato por parte del emisor y del titular (Art.
21); la disposicion sienta la base para el inicio de la vigencia de los derechos y

obligaciones de las partes en el sistema de tarjetas que mucho se ha discutido

137 «Art. 20.- La solicitud de la emision de la Tarjeta de Crédito, y la firma del fiador no generan
responsabilidad alguna para el solicitante, ni perfeccionan la relacion contractual.”

158 «Art. 18.- Queda prohibido la contratacién indiscriminada sin que proceda un estudio individualizado y
pormenorizado de cada posible usuario, que lo califique, atendiendo a su capacidad de pago, como posible
titular de la tarjeta.”
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en la doctrina.™® De lo que disentimos es del hecho que no obliga la
presencia de un Notario que de fe de la puesta de las firmas por las partes para
que asi se eviten fraudes, pero entendiendo que el trafico mercantil, por su
naturaleza, esta exento de mayores formalidades consideramos que no se
puede contar con la presencia de un Notario; pero si ademas de las partes debe
obligarse a una tercera persona que sea funcionario del Banco esté presente
para que de fe de la firma del contrato, poniendo su firma en el mismo junto con

la de los intervinientes.

El Art. 21 inciso segundo® debe de reformarse en cuanto a que no se
fija la forma en que el banco ha de notificar las condiciones contractuales que

se modifican posteriormente a la firma de aceptacion.

El Art. 25 del Anteproyecto es también cuestionable porque le da el
caracter del titulo ejecutivo al estado de cuenta debidamente certificado por
auditor interno de la institucion emisora, relaciondndose esto con el Art. 66
(“Art.66.- EI emisor podrd iniciar la via ejecutiva contra el titular de conformidad con lo
prescrito por la leyes procésales vigentes, presentando ante la autoridad judicial
competente el Estado de Cuenta debidamente certificado por el auditor interno de la
entidad emisora.”) del mismo documento que se refiere a la via ejecutiva. El
error consiste en no darle al contrato de emision de la tarjeta dicha fuerza
ejecutiva, ya que impide que los jueces en sus decisiones sobre los conflictos
en materia de tarjetas puedan analizar los contratos de emision y determinar si

en las clausulas existe abusos del derecho o son lesivas a los derechos de los

19 sypra Capitulo 11

100 «Art. 21...”...”Los cambios en las condiciones contractuales que se realicen después de la firma del
contrato se deben notificar al titular y este tiene que expresar su aprobacion, en forma escrita”...

161 «Art. 25.- Deberé utilizarse como medio para hacer efectivas las obligaciones a cargo del titular el
estado de cuenta certificado por el auditor interno de la institucién emisora, el cual tendra calidad de titulo
ejecutivo y traera aparejada ejecucion.”
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consumidores; asi mismo serviria para que el juez competente en materia
mercantil efectuara una funcidon de contraloria de la Superintendencia del
Sistema Financiero en cuanto a revisar que estos derechos no sean violados en
los contratos tipo depositados por cada emisora en dicha institucién estatal,

esta misma explicacion se extiende al Art. 26 ***del Anteproyecto.

Entonces dicho error debe enmendarse de la siguiente manera: Darle
fuerza ejecutiva al contrato de emision de tarjeta y que como documento anexo
al mismo se presente el estado de cuenta debidamente certificado por auditor
interno de la institucidbn emisora en cuanto a la cantidad en mora que se va a

ejecutar.

En cuanto al inciso segundo del Art. 25 nos parece acertado que en el
sistema de tarjetas de crédito quede prohibido el uso de titulos valores como

medio de garantia de la obligacién a cargo del titular.

El Art. 28 se refiere a las clausulas que se tendran por no escritas en
lo cual se observa una clara tendencia a la defensa del consumidor pues en sus
cinco literales se busca la proteccion de los mismos contra cualquier tipo de

abuso por parte de las emisoras de tarjetas.

162 «Art. 26.- El estado de cuenta debidamente cancelado, podra oponerse via excepcion, en caso de accién

ejecutiva.”

cargo del titular.”

164 «Art. 28.- Se tendran por no escritas las siguientes clausulas:

“a) Las que dispongan la renuncia por parte del titular a cualquiera de los derechos que otorga la
Constitucidn de la Republica, la presente ley y los tratados internacionales ratificados por El Salvador.

“b) Las que faculten al emisor a modificar unilateralmente las condiciones del contrato.

“c) Las que impongan un monto fijo por atrasos en el pago del Estado de cuenta.

“d) Las que impongan costos por informar la no validez de la tarjeta, sea por pérdida, sustraccion o
caducidad contractual.

“e) Las adicionales no autorizadas en el contrato tipo, por la Superintendencia del Sistema Financiero.
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El principio de que ninguna comision sera establecida sino ha sido
previamente fijada en el contrato de emision de tarjetas se establece en el Art.

29'% del Anteproyecto.

El Titulo 1V del Anteproyecto define las reglas generales sobre el estado
de cuenta en cuanto a la anticipacion de su envio al titular; el supuesto de su no
recepcion en tal caso debera disponer de un medio de comunicacion
proporcionado por el emisor que le permita conocer el estado de su cuenta y el
monto del pago minimo. A su vez, prescribe los requisitos minimos que
obligatoriamente debera contener y en caso de omisién del alguno perdera su

validez como documento probatorio de la obligacion.

También se prescribe que el titular del crédito podra cuestionar e
impugnar el estado de cuenta en cualguier momento antes de la fecha de pago
del mismo, para ello debera detallar clara y especificamente el error cometido,
debiendo aportar todo dato que sirva para esclarecerlo, en lo cual se establece
que “el emisor debera firmar de recibido el escrito” pero el Anteproyecto se
gueda corto en esta parte pues no establece la manera fehaciente en que las
entidades emisoras acusaran de recibido el escrito en mencién, es decir, en el
gue se cuestiona el estado de cuenta; ante lo cual se sugiere introducir la
obligacion de sellar y fechar dicho acuse de recibido por funcionario competente

de la entidad emisora.

Si el titular de la tarjeta de crédito no se encuentra conforme con la
correccion del error del estado de cuenta, segun el Art. 45 del Anteproyecto, o
con la explicacion de su exactitud de su estado de cuenta puede seguir la via

judicial en contra del emisor, que seria un juicio sumario mercantil.

165 «Art. 29.- El emisor no podra fijar o aplicar comisiones que no hayan sido pactadas mediante el
contrato entre el emisor y el titular.”
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El titulo VIII prescribe las sanciones y el procedimiento para la imposicion
de las mismas, es asi que para hacer efectiva la vigilancia se establece quienes
seran las autoridades de aplicacion de la ley, asi:

a. La Superintendencia del Sistema Financiero para los Bancos y otras
instituciones autorizadas previamente por la misma para captar fondos

del publico.

b. La Superintendencia de Obligaciones Mercantiles, cuando se trate de

empresas que emitan tarjetas de compra.

Se dispone que estos entes fiscalizadores podran actuar de oficio o a
peticion de parte (por denuncia) y segun la gravedad de la infraccion impondran

las siguientes sanciones:

-Multas que seguiran los siguientes parametros:

e Desde 10 mil hasta 500 mil colones a las entidades no cumplan con
la obligacion de observar las normas sobre el nivel de tasas de interés
y otros cargos a aplicar de acuerdo con lo registrado en el Banco

Central de Reserva de E| Salvador.

e Desde 5 mil hasta 100 mil colones por cualquier otra infraccion que

se cometa a la ley de tarjetas de crédito, compra y débito.

-Cancelacién de la autorizacién para emitir y manejar tarjetas de crédito,
compra y debito, en caso de reincidencia a la violacion de cualquier precepto

de la Ley.

Como nos interesa Unicamente lo referente a las instituciones bancarias,

estudiaremos a continuacién el procedimiento para la imposicion de las

148



sanciones que el Anteproyecto prescribe (Art. 73'%°): seglin este documento el
procedimiento a seguir es el consignado en el Art. 37 y siguientes de la Ley
Orgénica de la Superintendencia del Sistema Financiero. En este punto
encontramos un error pues los Articulos que consignan procedimientos, en el
cuerpo normativo antes citado, son el 47 y siguientes, y que es asi : Se oira al
presunto infractor por el termino de 10 dias habiles contados a partir del
siguiente al de la notificacion de la denuncia; compareciendo el supuesto
infractor o si se le declara rebelde por no comparecer, se abrird el juicio a
prueba por el término de 15 dias con todos sus cargos; vencido el término
probatorio, el superintendente dentro del plazo de 8 dias dictara la resolucion

gue corresponda.

De lo dicho deducimos gque no existe contradiccion, como se ha afirmado
por algunos sectores que se oponen a una ley que regule las tarjetas, entre las
leyes financieras y el Anteproyecto pues lo que sucede es que éste Ultimo viene
a completar a las primeras, ya que establece otras sanciones que tienen que
ver unica y exclusivamente con lo referente al sistema de tarjetas y no a otras
actividades financieras que realicen los bancos, pues en dicho caso se someten
estos a la Ley de Bancos y a la Ley Orgéanica de la Superintendencia del

Sistema Financiero.

Para concluir este capitulo debemos de sefialar que aunque los
detractores del Anteproyecto cuestionan del mismo que hace una confusion de

competencias entre el ambito financiero y de la proteccion al consumidor, pues

166 «Art. 73.- En lo referente al procedimiento para la imposicién de sanciones contempladas en este
capitulo se observara las disposiciones sobre los procedimientos sancionatorios establecidos en los
articulos Art. 37 y siguientes de la Ley Organica de la Superintendencia del Sistema Financiero y Art. 14y
siguientes de la Ley de la Superintendencia de Obligaciones Mercantiles.”

“Lo percibido ingresara al Fondo General de la Nacion.”
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afirman que éste ha sido tomado de legislaciones de paises en que no existe

una Ley de Proteccion al Consumidor, contrario a como sucede en nuestro pais.

Tomando en cuenta tal afirmacion debemos deducir que los Legisladores
de paises extranjeros reconocen que en materia de tarjetas, de no estar
regulado su régimen general, se puede prestar a abusos de parte de los

emisores contra los tarjetahabientes.
Por esta razdn es que expresamos que es necesaria una ley especial en

materia de tarjetas que ponga las reglas claras a que estara sujeto dicho

servicio y defienda el interés de los consumidores del mismo.
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CAPITULO V

¢ ES EFECTIVA LA ACTUAL LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
FRENTE A LOS COBROS NO PACTADOS POR SERVICOS EN EL
CONTRATO DE EMISION ENTRE LOS TARJETAHABIENTES Y LOS
BANCOS?

Antes de contestar la pregunta de que es objeto este capitulo debemos
hacer las siguientes consideraciones generales sobre la investigacion empirica

realizada:
Para realizar dicha investigacion utilizamos dos métodos:
El método selectivo de informante clave:

Es el que se refiere a todos aquellos sujetos que se encuentran
vinculados con el fendmeno a investigar, ya sea en virtud del cargo que ocupan
o de la institucibn que representan, que pueden proporcionar informacién

suficiente para comprobar la hipétesis objeto de estudio.

La técnica utilizada para este fin es la de entrevista estructurada o

dirigida por medio del instrumento de la guia de entrevista.

A los informantes claves se les hicieron una serie muy variada de
preguntas sobre la problematica que nos ocupa, pero para el objeto de este

capitulo solo consignaremos lo que tiene referencia con el mismo.

Las unidades de observacién para el método antes expuesto son las

siguientes:

Licenciado Mauricio Pérez Funcionario del Departamento Juridico de la

Superintendencia del Sistema Financiero:
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A su juicio los mecanismos legales que existen para defender los
derecho del consumidor en cuanto al uso de las tarjetas de crédito y débito son

los siguientes:

A. La ley de Proteccion al Consumidor, pues en dicha normativa se crea
la Direccion de Proteccion al Consumidor (en adelante DPC) que es la entidad a
la cual deben dirigirse los afectados por dicha problemética para que les sean
tutelados sus derechos como usuarios del sistema de tarjetas de crédito y
débito.

B. La Ley de Procedimientos Mercantiles, pues en esta normativa se
establece el juicio sumario mercantil que es el mecanismo por el cual cualquier
afectado por el cobro indebido en las tarjetas de crédito y débito puede
promover buscando la de indemnizacion por dafios y perjuicios para resarcirse

por el detrimento que le haya ocasionado en su patrimonio.

C. La Ley de Bancos, en el sentido de que conforme a su Articulo 56

literal es una obligacion para todos los Bancos depositar en la
Superintendencia del Sistema Financiero (en adelante SSF) un modelo de los
contratos de adhesion que tengan en vigencia para que dicha institucién

verifigue que no existan clausulas que lesionen los derechos de los usuarios.

D. La Oficina de Atencion al Cliente en la que trabajan conjuntamente la
Direccion de Proteccion al Consumidor y la Superintendencia del Sistema
Financiero, en la cual se solucionan los problemas entre los tarjetahabientes y
las instituciones bancarias a través de la mediacion para que no trasciendan al

ambito judicial.

De igual manera sefalo que la Superintendecia del Sistema Financiero

se dedica a cuestiones mas técnicas, como informes contables e imposicion de
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sanciones a las Instituciones bancarias, que a velar por los derechos de los

consumidores.

Licenciado Armando Serrano Jefe de la Division de Educacién y Servicios al
Consumidor de la DPC

Sefialo que el Unico mecanismo legal existente para la defensa de los
consumidores en el cobro no pactado en el contrato de emision de tarjetas por
los Bancos es la Ley de Proteccion al Consumidor, a través de una denuncia,
por la via escrita u oral. Que hasta junio de este afio la DPC ha atendido 102

denuncias sobre problemas con tarjetas de crédito y tres con tarjetas de débito.

Al cuestionarle sobre por qué eran tan pocas denuncias atendiendo al
namero de personas que tienen tarjetas de crédito y débito (que son mas de un
millén) manifestd que nuestra poblacion histéricamente nunca ha denunciado
por temor, desinformacién de la forma en que pueden hacerlo, porque en los
inicios de trabajo de la DPC los funcionarios encargados prometian que
realizarian las gestiones correspondientes, pero en verdad no hacian nada al
respecto, o, finalmente, porque no tiene confianza en las instituciones

encargadas de velar por la tutela de sus derechos como consumidores

Licenciado Jaime Eduardo Escalante Juez Cuarto de lo Mercantil de la
Ciudad de San Salvador

Para este profesional del derecho no existe mas mecanismo para la
proteccion del consumidor frente a los abusos en el cobro no pactado por
servicios en el contrato de emision de tarjetas que el juicio sumario mercantil de
indemnizacion de dafios y perjuicios, ya que la Ley de Proteccion al

Consumidor solo presenta casos concretos en los que no se puede englobar las
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tarjetas de crédito y débito pues el espiritu de dicha ley no se orienta a dichos

medios electrénicos de pago sustitutivos del dinero efectivo.

Manifesto, igualmente, que no existe jurisprudencia relativa a la solucion
de conflictos en materia de tarjetas, pues la mayoria de los casos se solucionan
a nivel de la institucién bancaria o de la DPC; y que ademas el 100% de los
casos que llegan a los tribunales es por el cobro de mora en las tarjetas de
crédito para lo cual solo se presenta el pagaré o la letra de cambio que
garantiza la obligacion y no el contrato de emision de tarjeta, razén por la cual
nunca se ha analizado en el Tribunal las clausulas de dicho contrato para
determinar la legalidad o ilegalidad de las mismas.

Licenciada Flor Barriere Juez Primero de lo Mercantil de la Ciudad de San

Salvador.

Esta Funcionaria Judicial manifesté que actualmente no existe ningun
mecanismo legal que proteja a los tarjetahabientes contra los cobros indebidos
y arbitrarios que establecen los Bancos, pues la Ley de Bancos los faculta para
gue con entera libertad establezcan las comisiones y recargos que se les

antoje.

No existe jurisprudencia en la solucion de conflictos en materia de
tarjetas pues ninguno trasciende al ambito judicial, son arreglados por la via
administrativa y que lo que existe en su Tribunal son ejecuciones de deudores
MOrosos en sus tarjetas que se han realizado utilizando como documento base
de la accion una letra de cambio o un pagaré, que como es sabido son

independientes del nexo causal que les da origen.

Sobre el gran nimero de personas que han sido ejecutadas, manifiesta

gue es porque no existe en nuestro medio una educacion suficiente para la
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utilizacion de estos medios de pago (tarjetas de crédito) y que por eso la
poblacién que los posee gasta mas de lo que tiene para pagar sus cuentas,
hasta el grado que una tarjeta puede dejar en la calle a cualquier sujeto que se

haya extralimitado en su uso.

Reconoce que en nuestro pais existen emisoras de tarjetas de crédito
gue se extralimitan en el establecimiento de intereses, comisiones y recargos
indiscriminados contra sus tarjetahabientes, sin que se les pueda impedir dichos

abusos por el modelo econémico imperante en el mercado en la actualidad.

Licenciado Felipe Ronquillo, Especialista en tarjetas de crédito, débito y

compra en el Centro para la Defensa del Consumidor (CDC)

Al cuestionarle a este profesional si en la actualidad existen mecanismos
legales para que una persona pueda defenderse contra los cobros abusivos de
comisiones y recargos que establecen los Bancos, manifestdé que un
consumidor comun y corriente no puede defenderse contra estas
arbitrariedades; quizas con mucha suerte, si el consumidor es abogado y
especialista en las areas de Derecho Bancario y Financiero, posiblemente
pueda defenderse contra esos abusos, y es porque lo poco que esta regulado
en materia bancaria que se pueda aplicar por interpretacién extensiva a las
tarjetas se encuentra muy disperso, son totalmente inconvenientes y poco
practicas. Ley De Proteccion al Consumidor dificilmente puede aplicarse a la
problematica actual de las tarjetas, pues el espiritu con que fue creada se
orienta mas a proteger al consumidor en el ambito comercial comun y no en el

ambito financiero.

No obstante que cada uno de los informantes claves expreso diferentes

opiniones referentes a los mecanismos legales existentes en la actualidad para
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la defensa de los consumidores, todos sefialaron sin excepcion que es
necesaria una ley especial que, en unos casos: regule el régimen juridico de las
tarjetas de crédito y débito de manera concreta, es decir que establezcan todo
lo relativo a las clausulas del contrato en cuanto a las comisiones y recargos por
los servicios que se prestaran con el consentimiento del Titular; y en otros que
las regule dentro de los medios electrénicos de pago de manera general, es
decir sin hacer referencia a casos concretos pues las tarjetas van a ser
sustituidas poco a poco, segun los avances de la tecnologia, por medios de

pagos mas seguros.

El método de muestro probabilistico de la poblacion:

Este nos sirve para recolectar informacion de vital importancia sobre la
manifestacion del fenébmeno en estudio en la realidad a través de la técnica de
la encuesta y por medio del instrumento del cuestionario, que se pas6 a la
muestra de la investigacion la cual obtuvimos por medio de la formula para
investigaciones sencillas, dada por Raul Rojas Soriano®’, porque nuestra
poblacién es de 1, 400, 000 tarjetahabientes tanto de tarjetas de crédito como

de débito; utilizaremos la formula siguiente:

N= Z>PQ
E2
Donde:
Z = Al nivel de confianza requerido
PQ = Es la variabilidad del fenbmeno

187 Rojas Soriano, Radl: “Guia para la realizacion de investigaciones sociales”, Plaza 'y Valdez editores,
18° Edicion, México, 1996, Pag. 188
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E = Es igual a la precisién con que se generalizaran los resultados.

Utilizando esta formula se llega a la siguiente muestra:

N = 384

Se analizara a continuaciéon los datos obtenidos con el método de
muestreo probabilistico de la poblacion, por lo que se le pide al lector que para
obtener una mejor comprensiéon del mismo se remita al final de este capitulo en
donde encontrara los graficos representativos de los datos que a continuacién

se muestran.

Sobre el trabajo de campo y la encuesta realizada, la muestra describe
las siguientes caracteristicas: Un 56% son del sexo masculino y el 44% son del
sexo femenino (grafico 1); en cuanto a su Estado Familiar (grafico 2) la mayor
parte son solteros en un 52%, casados o acompafnados en un 47% y un 1% en

estado de viudez.

Las edades oscilan entre 20 a 30 afios para el 51% de los encuestados
(grafico 3); seguido de un 28% entre 31 a 40 afos, las personas de 41 a 50
afos representan un 10% y en el rango de 51 a 60 afios son un 9% de 61 a 70

afios que representan un 1%.

En referencia a su nivel de estudio (grafico 4), el 78% ha realizado
estudios universitarios, un 13% ha cursado Bachillerato, a nivel técnico se
encuentran un 6% Yy quienes solo poseen ensefianza basica un 3%. De tal
manera, se tiene que en la muestra la mayoria son hombres, en cuanto al
estado familiar la mayor parte son solteros, lo cual hace referencia a pocos
compromisos familiares, siendo los usuarios de tarjetas en nuestro medio

adultos jovenes entre 20 y 30 afos, representando una minoria los adultos
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mayores de el rango de 51 a 70 afios de edad, lo cual puede explicarse por el

contacto realizado con los encuestados por los siguientes motivos:
1. Es un medio moderno de pago, ofertado como practico a utilizar;

2. Existe mayor facilidad de las instituciones bancarias de llegar a los
habitos de los mas jovenes en cuanto al retiro y manejo de ahorros por
medio de tarjetas de débito y al manejo de dinero en cuanto a las tarjetas

de crédito.;

3. Las personas jévenes pueden solicitar con mayor oportunidad una tarjeta
de crédito o débito porque pueden presentar mejores garantias en
cuanto a respaldo econémico por las constancias de sueldo y tiempo de

trabajar; y

4. En su mayoria, en los adultos mayores, existen malas experiencias en
cuanto al cobro de comisiones e intereses en las tarjetas de crédito, por
lo que decidieron en su oportunidad cancelarlas y las describen como

“‘mucho problema”.

En referencia a su situacion econémica y estado familiar en su mayor parte
son solteros, de donde se puede deducir que estos pueden tener mayor
disponibilidad de fondos para realizar diversas compras en el mercado no tanto
guiadas por necesidades basicas sino para satisfacer necesidades creadas por

nuestro mundo moderno.

La muestra posee en su mayoria personas con estudios universitarios, los
cuales tienen mayores oportunidades de tener trabajos muy bien remunerados
que determinan la posibilidad de poseer tarjetas de débito y de crédito, y de

ésta Ultima poseer mas elevados limites de crédito, lo cual vuelve a esta
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poblacién atrayente ante las instituciones bancarias vendiéndoles que las
tarjetas son un icono de prestigio para nuestra sociedad actual, lo cual crea en

ellos una necesidad de ser reconocidos en la misma.

A razon de que esta investigacion se refiere a tarjetas de crédito como de
debito, se hace constar que del total de encuestados, un 58% posee el servicio
de tarjetas de crédito (grafico 5), siendo 223 encuestados, de los cuales un 58%
(grafico 6) posee una sola tarjeta y un restante 42% posee mas de una,
distribuyéndose de la siguiente manera: Un 30% posee 2; un 11% posee 4;y

los poseedores de 5 0 mas representan el 1%.

De la poblacion poseedora de tarjetas de crédito, las poseen con los
siguiente Bancos de mayor o menor proporcién en cuanto a los Bancos que se
han determinado como unidades de andlisis (grafico 7): Con el Banco Agricola
en un 27%, con el Banco Salvadorefio en un 14% y con el Banco Cuscatlan el
12%, existiendo un rango de personas poseedoras de tarjetas de crédito con
mas de dos bancos de los antes mencionados los cuales comprenden un 30% y

con otros Bancos un 17%.

Dentro de la muestra el 17% que posee tarjetas de crédito con otros Bancos
un 8% de los mismos poseen tarjetas con el Banco Uno, un5% con Credomatic,
un 2% con Scotiabank, y en igual porcentaje de 1% con el Banco de Comercio
u Promerica, (grafico 8). Todo lo dicho refleja que existen un amplio mercado
de las tarjetas, en el cual el Banco Agricola tiene el mas alto porcentaje (grafico
9).

A fin de comprobar los elementos de garantia de los derechos de los
usuarios, conforme a la experiencia e hipoétesis planteadas, se formuld la

pregunta si poseian el contrato emision de su tarjeta de crédito (grafico 10) de

159



lo cual so6lo una porcion del 43% no lo poseian, especificando las razones por
las cuales no lo poseen, asi: 23 personas que representan el 24% manifesto
haberlo perdido, 38 de ellos (el 40%) expresaron que no se los ofrecieron y a 35
de ellos que comprenden el 36% de la muestra no se los entregaron lo que
implica que no lo poseen por responsabilidad del Banco, aunado a la poca
costumbre de consultar estos documentos, firmandolo simplemente y sin saber
exactamente las clausulas que se han aceptado, expresando este habito

porque no se posee copia del contrato por su poca importancia.

De lo anterior, ademas se pregunto si se habia leido todo el contrato (

grafico 13), de donde un 61% no lo leyo por tres causas:

a. Solo ley6 una parte un 48%;

b. Les dijeron en el Banco que no era necesario, un 23%; y

c. Atribuyeron que la letra era muy pequefia en un 29%.

De donde se obtiene que en un 52% no se ha inculcado por la institucion
bancaria a leer el contrato, destacando que del restante 48% solo leyé una
parte, lo cual ha de repercutir en que ademas ante la pregunta de si se le habia
sido explicado el contrato, un 52% contesté que no, un 48% que si, lo cual tiene
una diferencia porcentual pequefia que hace juzgar y definir que si existen en
los bancos politicas de informacion, pero no se realizan al 100%; lo cual aunado
a lo antes apuntado en cuanto al habito de los tarjetahabientes de no leer lo que
firman, nos da una referencia sélida de que conocen las obligaciones a las
cuales se adhieren en estos contratos, lo que repercute en el hecho de que
estos mismos contratos en ningdn momento establecen el monto a pagar por

los cargos y que los tarjetahabientes sienten que son muy altos sus costos
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como se visualiza en la grafica 21 donde el 90% de los encuestados opina que
si son excesivos los recargos y que tienen que ser pagados sin objecion debido
a que desconocen si los pactaron o no, o de las oportunidades que tiene para

impugnarlos.

Dentro de los habitos en general, ha de apuntarse que en la actualidad se
continua dando la préactica de firmar pagares o letras de cambio en blanco, lo
cual acompafa a la firma del contrato de emision, y en algunos casos ademas

se firman ordenes de descuento.

A la poblacion encuestada, al consultarles si habia realizado tal firma
(grafico 19), un 65% manifesté que si y un 20% dijo no recordar, mientras que
solo un 15% dijo no haber firmado dicho documento, lo que es un clara
violacion a la Ley de Protecciéon al Consumidor, sin embargo la practica
continua y al momento de realizar la firma del contrato, los empleados
bancarios tratan de hacerlo lo mas rapido posible, en donde no se dan
explicaciones esto debido a que el usuario no tiene preguntas formuladas y se

deja llevar por el trAmite de la persona encargada.

Pasando de la firma y lectura del contrato de apertura de crédito, existe un
57% de la poblacién ( grafica 15) a la cual no se le informé que le cobrarian
comisiones. Las comisiones mas comunmente cobradas segun la encuesta (

grafico 16) son:

Por manejo en un 29%
Por uso enun 11%
De seguro por perdida y robo, 19%

Por servicio en un 5%

® a0 T p

Comisiones por otros conceptos en un 22%
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Mientras que un 14% no sabe si le cobran comisiones.

Comisiones que segun expresaron los encuestados (grafico 17) no fue
aceptada en un 57%, en un 22% si fueran aceptadas desde el inicio y un 21%
no sabe; lo cual refleja solo el primer porcentaje como poblacion conciente de

los cobros.

Las comisiones son servicios que se remuneran por el tarjetahabiente,
pero en cuanto al recargo por financiamiento o por mora un 59% no sabe de
cuanto es, lo que no permite seleccionar una forma de pago opcional al pago
minimo, lo que se refleja en su estado de cuenta mensual y pensar en medios

alternativos de llevar al dia sus cuentas o hasta en cancelar la cuenta.

En conclusioén, de la muestra se tiene que son personas que poseen en
su mayoria copia de su contrato de emision de su tarjeta de crédito, el cual ni
siquiera leyeron total o parcialmente desde el dia de su firma, de donde no
consultaron sobre los términos y condiciones del mismo, las cuales
desconocen, lo cual contrasta con el alto nivel de personas con estudios
universitarios que pueden tener mayores criterios de referencia, para cuestionar
al momento de contratar; con lo anterior y con la firma de titulos valores en
blanco nadie se pronuncia (ni instituciones estatales u organismos no
gubernamentales) objetando tales practicas. De la poca informacion
manejada, también se deviene el poco o nulo conocimiento de las comisiones
cobradas y del recargo por mora o financiamiento, de tal manera que el usuario
no se da cuenta de su estado hasta que siente excesivos los cobros, lo cual
podria contrarrestar conociendo las clausulas de su contrato o consultado a

guien les atiende, que usualmente tiene poco conocimiento.

En lo referente a tarjetas de débito objeto de esta investigacion, de la

muestra (grafica 22) el 90% las posee de donde un 50% posee con el Banco
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Agricola, el 6% en igual porcentaje las tiene con el Banco Salvadorefio y el
Cuscatlan, con mas de dos Bancos en un 31% y con otro Banco en 7% dentro

de los cuales estan:

De Comercio y Scotiabank en un 4% y 3% respectivamente (grafica 23
y 24). Quienes reconocen en un 59% los beneficios que la tarjeta les da
(gréfica 25); que no es posible determinar cuantitativamente ya que son muy
variados siendo los més repetitivos: la disponibilidad de dinero propio las 24
horas del dia y el no hacer filas en los establecimientos bancarios. También un
86% no fueron informados de que les cobrarian por el uso de su tarjeta de
débito y del 14% se tiene que son personas que recientemente han abierto su
cuenta de ahorros, por lo que la mayoria se sienten descontentos por dicho
cobro, porque ademas no se les dijo desde un inicio que seria pagado dicho

servicio.

Pero como este cobro se efectia después de un numero limitado de
transacciones, al momento de consultar si los encuestados sabian del limite de
transacciones un 69% manifestdé que si y de los medios por los cuales se ha
mantenido informado se tiene un 43% sabe por medio del mismo Banco o
institucion, un 33% sabe por medio de amigos o conocidos, un 8% por medio

del Periodico, un 9% por la television y 7% por otros medios.

De donde se tiene que ha existido una buena campafia de
concientizacion del limite de transacciones gratis que puede realizar el usuario,
no obstante el descontento de estos por razén de no haberle ofrecido el servicio
de una tarjeta de débito inicialmente de la manera o en los términos que se
tiene hoy, y un 98% consideran que el uso total del cajero automéatico debia ser

gratuito como inicialmente se ofrecié con la imagen de mayor seguridad,
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rapidez y comodidad para el usuario pues implica (el hecho de que funcionen

dichas maquinas) que los Bancos reduzcan personal y elevan sus ganancias.

De los términos en los cuales se tiene la tarjeta de débito, solo un 26%
posee copia de su contrato de emisién y en su mayoria lo reconocen solo como
un medio para retirar dinero rapidamente, pero que a la vez mencionan como
limitante para la disposicion de su dinero el muy reducido numero de

transacciones gratis que permite.

Sobre el conocimiento de los derechos que poseen como usuarios, se les
consulté si alguna vez habian acudido ante alguna institucion a quejarse sobre
cobros indebidos y un 75% no lo ha hecho (grafico 31) contrastando con el 90%
de encuestados que consideran excesivos los cobros y el 57% que no aceptd
pagar comisiones extras, de un 57% que no fue informado en su totalidad de las
condiciones de su contrato; por lo que se observa la falta de conocimiento que
impera y el conformismo de los usuarios ante condiciones que no se consideran
favorables y no obstante mantiene la relacion con la entidad bancaria. Los que

si han tenido algun reclamo han acudido al Banco a realizar una queja.

En la investigacibn es importante conocer que Ley consideran que
defiende sus intereses para estar informado qué tan protegidos estan por la via
legal. Un 45% considera que ninguna ley los protege, un 28% considera que le
Ley de Proteccion al Consumidor, un 14% no sabe, porcentaje que sumado al
45% hacen un total de 59% que no reconocen ninguna ley como protectora de
sus intereses; un 11% reconoce a la Ley de Bancos y un 2% al Codigo de
Comercio (grafica 33).

De lo anterior se tiene que aunado a la opinion de ser objeto de recargos
excesivos y cobros no pactados, no se tiene un medio legal que los ampare

contra ese tipo de abusos de las instituciones Bancarias.
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Es de hacer notar que la Ley de Proteccion al Consumidor establece un
procedimiento a seguir en caso de una infraccion a la misma, pero de la
investigacion realizada se ha podido constatar que la Oficina de Atencion al
Cliente de Servicios Financieros'® se emplea un Procedimiento muy diferente

al consignado en la Ley.

La Oficina de Atencién al Cliente de Servicios Financieros se encarga de
recibir reclamos, dando curso legal a los mismos (si el caso lo amerita), y
posteriormente le informan, al interesado, sobre resolucién que al efecto se

dicte. Brindan igualmente asesoria y orientacién en materia financiera.

Los tipos de denuncias recibidas son muy variadas tales como: Cobros
excesivos. Intereses sobre intereses, cargos directos a cuentas sin previa
utilizacién, titulos valores en blanco, etc.; pero es indispensable presentar la
documentacion probatoria de la infraccion, tales como: Estados de cuenta,
libretas de ahorro con cargos no realizados, entre otros. Se les da prioridad a

los casos en los que los consumidores muestran mayor interés.

El procedimiento en caso de denuncia es el siguiente:

1. El afectado o denunciante hace una carta al Banco exponiendo el

problema, para que en sede bancaria resuelvan el conflicto.

2. De no resolver el conflicto, la Oficina de Atencion al Cliente le da un

formulario con las lineas generales de como hacer un escrito dirigido al

188 Que fue creada en mayo del dos mil dos debido a las mdltiples quejas de los usuarios del sistema

financiero, que es dependiente de la Direccion de Proteccion al Consumidor y de la Superintendencia del
Sistema Financiero, y que se especializa en dar atender y orientar al cliente en casos de lesiones de sus
derechos como consumidores de servicios financieros
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Director General de la Direccién de Proteccion al Consumidor, junto con

el cual se debe anexar como prueba:

- Fotocopia del DU,

- Estado de cuenta:

- La carta que presento al Banco (si tiene la copia);

- Contrato de emision de tarjeta (si lo tiene);

- Copias de los pagarés o letras de cambio que haya firmado (si no los
tiene la Oficina se los pide al Banco una vez iniciado el tramite).

Aungue lo principal en este escrito es el numero de crédito o cuenta
bancaria para solicitar la informacion pertinente, pues hay que verificar que
los cargos que se le hacen al consumidor estén estipulados en el contrato
gue se ha firmado al efecto.

3. Una vez presentado el escrito se notifica de este al Representante Legal
de la institucién bancaria denunciada, a través de un escrito firmado por
el Director General de la Direccién de Proteccién al Consumidor, para
que comparezca a una audiencia conciliatoria, que se celebrara dentro

de 25 dias calendario.

4. Para dicha audiencia el Representante Legal de la Institucion denunciada
debera presentar los documentos que la oficina le haya solicitado y que

no posea el denunciante.

5. Durante la celebracion de la audiencia el Representante Legal del Banco
debera de dar fe que los documentos presentados son copias fiel de los

originales y generalmente trae un acuerdo y el usuario se adhiere a él.
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6. No existe un niumero determinado de audiencias, ya que estas varian
dependiendo de la complejidad del caso, pero en cada dia se levanta un
acta que es firmada por las partes presentes. Esta acta tiene la calidad
probatoria de documento auténtico.

7. De no resolver el caso las actas levantadas son remitidas a la institucién
correspondiente (Juzgados) para que se siga el proceso legal a que

atiende la pretension.

A pesar de que esta oficina se deberia de regir por la Ley de Defensa al
Consumidor y su Reglamento para resolver conflictos, al analizar el
procedimiento que esta emplea constatamos que es diferente al regulado por la

Ley y el Reglamento.

Tenemos que hacer hincapié en lo anterior, pues difiere (el procedimiento)
del que sigue la Direccion de Proteccion al Consumidor en el caso que se
denuncie una violaciébn a los derechos del consumidor en el comercio en

general, pues en estos casos se sigue el siguiente procedimiento:

1. Las denuncias pueden hacerse de forma verbal o escrita por persona
natural o juridica ante la Direccion, segun el Art. 36 Reglamento de la
Ley de Proteccion al Consumidor, en lo sucesivo RLPC.

2. La Direccién abre expediente de cada denuncia, verbal o escrita, que le
fuere presentada, lo que también puede ser de oficio ( Art. 37 RLPC).

3. La Direccion dara audiencia al interesado dentro de los 3 dias habiles
siguientes a la notificacion (Art. 38 RLPC).

4. Dentro del término sefialado para la audiencia, el interesado podra
solicitar la apertura a pruebas por 8 dias habiles, contados a partir de la
notificacion de la resolucion que la concede; término que es fatal e
improrrogable (Art. 39 RLPC)
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5. Transcurrido el término de prueba, si se hubiese solicitado por el
interesado, o hubiere transcurrido el término para contestar la audiencia,
sin haber solicitado la apertura a pruebas, la Direccién a fin de procurar
la solucidon de controversias entre los proveedores y consumidores,
podra llamarlos a conciliacion. Puede el denunciante también solicitar la
conciliacion; en tal caso el denunciado esta obligado a comparecer y a
proponer una solucién conciliatoria razonable. La solucion acordada
constituye una nueva obligacion y debera cumplirse dentro del tercer dia,
contado a partir del cual la soluciébn sea aceptada por ambas partes.
(Art. 40 RLPC).

6. Encontrandose el expediente en estado de resolver, la Direccién
pronunciara la resolucién que corresponda, la que sera notificada al

interesado. Esta resolucién no admitira recurso alguno (Art. 42 RLPC).

No obstante lo dispuesto en el Art. 42 RLPC, el agraviado tiene la potestad
de hacer uso del juicio contencioso administrativo ante la Sala de lo
Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia, para agotar la via
recursiva en materia administrativa; y si ha intentado esto no resolviendo de
manera favorable su pretension, aun puede el agraviado interponer un recurso
de Amparo (Art. 247 Cn.) que tiene por finalidad “asegurar a los habitantes el
uso efectivo de sus derechos constitucionales, protegiéndolos de toda violacion

o amenaza” .*®°

El CDC, por su parte solo realiza gestiones de conciliacion, en el cual se
trata de hacer un contacto inicial con institucion emisora para indagar un poco
sobre la situacion, aunque siempre se realiza un escrito al Banco para que se

haga la investigacién correspondiente, en algunos casos se logra conciliar en

189 Bertran Galindo, Francisco, Et al “Manual de derecho Constitucional, Tomo II”, Ministerio de
Justicia, Tercera Edic., El Salvador, Pag 356.
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otros no, de no conciliar tiene el consumidor la accion expedita de ir a la Oficina
de Atencién al Cliente o a la Superintendencia del Sistema Financiero, ya que

ellos dan prioridad a quejas o denuncias de los servicios financieros.

Otro procedimiento establecido para hacer valer los derechos que tiene
todo consumidor es la accion de indemnizacion de dafios y perjuicios
contemplado en el Art. 65 de la Ley de Procedimientos Mercantiles (L Pr M, el
cual constituye un juicio sumario mercantil (Art. 59 L Pr M), pero por excepcion
no puede serlo en el caso que deban tramitarse en forma verbal (esto es
atendiendo a la cuantia), de acuerdo al Art. 2 N° 2 Codigo de Procedimientos

Civiles.

Esta accion puede interponerse ante los Tribunales de Menor Cuantia o
los de lo Mercantil*’®, dependiendo de la cuantia que se pide. Para que
proceda tiene que presentarse el documento en que se fundamenta dicha
obligacién, si lo hubiere, y una cuenta jurada que especifique y estime, para
probar la existencia y cuantia de dafios y perjuicios, se puede hacer por
cualquier medio legal de prueba. En el mismo juicio debe liquidarse los dafios

y perjuicios.

También vemos con recelo que el Art. 6 relacionado con el Art. 17 de la
Ley de Proteccion al Consumidor deja a criterio del Consejo Nacional de
Publicidad (que es un organismo privado integrado por representantes de los
diversos medios de comunicacion social y de las agencias de publicidad)
determinar cuando una publicad es engafiosa 0 no, pues este consejo, a
nuestro juicio, no es idéneo para hacer dicha labor por estar integrado por

quienes hacen y distribuyen dicha publicidad, lo mejor seria establecer criterios

10 En el caso de San Salvador
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en la Ley mencionada para que la Direccion de Proteccion al Consumidor
determine la existencia o no de publicidad engafiosa. Esto se dice debido a
gue muchas de las contrataciones que realizan los Bancos emisores de tarjetas
se debe al gran despliegue publicitario donde presentan sus servicios de una
forma y al cabo de cierto tiempo, sin publicitarlo de la misma forma que lo
hicieron al inicio cambian los términos y condiciones en que se pacto este
servicio creando una incertidumbre juridica en los consumidores que pactaron
un servicio de una maneray que después de cierto tiempo se les brinda de otra

manera.

Por todo lo dicho, y para responder a la pregunta planteada en este
capitulo, en cuanto a la efectividad de Ley de Proteccion al Consumidor para
defender a los tarjetahabientes contra los abusos de los Bancos podemos

establecer que la Ley en mencion presenta los siguientes vacios:

a. Algunas disposiciones de la Ley son parciales, por ejemplo, en lo relativo
a las operaciones de crédito, solo se regulan algunas situaciones en los
qgue los consumidores pueden verse involucrados, dejando por fuera

otros igualmente importantes;

b. El contenido normativo no incluye situaciones juridicas probleméaticas

para los consumidores y que requieren regulacion;

c. No existe armonia necesaria con otras leyes afines como el Codigo Civil,

el Codigo de Comercio, la Ley de Bancos, entre otras;

d. Se faculta al Ministerio de Economia, a través de la Direccion de
Proteccion al Consumidor, para que procure la solucion de controversias

entre los proveedores y los consumidores por medio de la conciliacion y
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el arbitraje; sin embargo, en el caso de la conciliacion se ha desfigurado
su naturaleza, ya que en el procedimiento respectivo aparece como un
acto intermedio que no le pone fin al proceso, en vez de aparecer como
un acto previo que tenga como finalidad evitar el pleito. Con relacion al
arbitraje, este ni siquiera aparece mencionado en el procedimiento, no
obstante, estar contemplado en el Art. 5 lit. h) LPC como atribucion del
Ministerio, no se somete a la Ley de Conciliacion, Mediacion y Arbitraje
por dos razones: a) Por no ser la DPC un centro de Mediacion
autorizado, de acuerdo a esa ley; y b) porque se rigen por el proceso
contemplado en la Ley de Proteccion al Consumidor (LPC) y su

reglamento.

e. Todavia hace falta incorporar otros derechos que la doctrina y la
normativa internacional otorga a los consumidores y se debe de tener
claro que su mero reconocimiento no es suficiente, es necesario que
todo se desarrolle en el contenido del texto legal; por ejemplo, el derecho
a reclamar por via judicial el resarcimiento de dafios y perjuicios, no tiene
en la actualidad ninguna oportunidad de ejercitarse, pues no se

establece los mecanismos para hacerlo efectivo;

f. Las disposiciones sobre la prestacion de servicios son muy limitadas,

impidiendo la proteccién de los usuarios en situaciones particulares;

g. No hay efectiva proteccion contractual.

La opinion general de los encuestados, en concordancia con las
respuestas analizadas y evaluadas en esta investigacion es que la Ley de
Proteccion al Consumidor no es efectiva contra el cobro no pactado en el

contrato de emision de comisiones y recargos entre los tarjetahabientes y los
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Bancos emisores de tarjetas, por lo que solo con la creacion de un cuerpo legal

especial relativo a las tarjetas se podran sentir protegidos en esta materia. (ver

grafico 32).
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Gréafico 8
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Gréafico 13
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Gréafica 23
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Gréafico 24
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Gréafico 26
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Gréafico 27

Conoce del limite de transacciones sin cobro por uso

de la Tarjeta de débito F %
Si 239 69%
No 107 31%
Total 346/ 100%

Grafica sobre el conocimiento del limite de
transacciones sin cobro por uso de tarjeta
de débito

192




Gréafico 28
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Grafico 29
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Gréafico 30
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Gréafico 31
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Gréafico 32
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Gréfico 33
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

1. Después de la Segunda Guerra Mundial, todavia no se habian violado los
derechos de los consumidores, pues por un lado estos ultimos adn estaban
en surgimiento, y eran muy pequefios los grupos de personas que tenian

acceso a las tarjetas.

2. A mediados de 1960 hubo abusos de los Bancos y criticas de los clientes,
los Tribunales Federales de Estados Unidos fallaron, que si la tarjeta no
habia sido solicitada por el cliente, no procedia el cargo en cuenta a pesar
de haberse utilizado aquella; no obstante este antecedente no fue hasta
1962, que el presidente de Estados Unidos John F.Kennedy proclama que el
Estado deberia establecer una legislacion especifica y comprometer su
accion hacia cuatro derechos fundamentales de los consumidores: A. El
derecho a la seguridad; B. derecho a ser escuchado; C. derecho a ser

informado; y D. derecho a elegir.

3. En El salvador nace en 1963 la primera tarjeta de crédito, bajo el hombre
Plan Comercial BANCAPI , que en sus inicios fue selectivo ya que
solamente se proporcionaba a clientes con un potencial crediticio alto; pero
no fue hasta que en 1992 se promulgo por primera vez en la historia de El

Salvador, una Ley de Proteccion al Consumidor.

4. El contrato de emision de las tarjetas es por su naturaleza accesorio y
atipico, que ha nacido y se ha desarrollado gracias a los avances

tecnoldgicos, creando una relacion sui generis entre el emisor y el titular de
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la tarjeta, que necesitan de un contrato de apertura de crédito o un contrato
de apertura de cuenta bancaria, como contratos principales para nacer a la

vida juridica, dependiendo en cada caso del tipo de tarjeta que se emita.

En el pais no existe una legislacion, a ciencia cierta que defina el momento
en que el contrato de emision de tarjeta se perfecciona entre el emisor y el
titular de la tarjeta; a nuestro juicio seria con la firma del contrato de

adhesién que brinda el emisor al titular.

Los vicios del consentimiento que se pueden dar en los contratos de emision
de las tarjetas son: Error de Hecho: cuando recae sobre sustancia o calidad
esencial del objeto, sobre que verse el acto o contrato, pues en el uso de la
tarjeta de débito los consumidores celebraron el contrato de emision del
mismo en el entendido de la gratuidad de la prestacion del servicio; el dolo
se manifiesta en las tarjetas en lo relativo a la publicidad engafiosa realizada
por los Bancos para atraer a los consumidores en la que se ofrecia
beneficios, pero en ningln momento se le explico al publico que era por
tiempo limitado y cual seria el monto por el uso de ese servicio cobrandolo
posteriormente de manera arbitraria; en las tarjetas de crédito hay dolo
cuando en el contrato de emision de estos no se pactan comisiones y

recargos, y se hacen efectivos en contra del consumidor.

Debido al sistema de prueba tasada existente en el Coédigo de
Procedimientos Civiles los jueces no pueden aplicar la teoria del abuso del
derecho porque para hacerlo necesitarian la implementacion del sistema de
la sana critica para inclinarse a favor del espiritu de la misma y de la parte
afectada por el abuso de un determinado derecho legalmente establecedo

en los textos legales.

200



8. Alberto Bercovitz, expresa que lo que nacié como proteccion al consumidor
no es sino una nueva manifestacion de la evolucion social del Derecho, que
obliga a abandonar el principio de igualdad formal ante la Ley para tratar de
proteger a la parte mas débil de la relacion, se considera preciso protege al
consumidor o mas exactamente la individuo particular que se encuentra
generalmente indefenso frente a las empresas y profesionales con que se

relaciona.

9. No existe una nociéon legal Unica de consumidor, sino una pluralidad de
nociones gue sirven para determinar el &mbito de aplicacion de las distintas
disposiciones legales y que se establecen atendiendo especificamente a la

proteccién que la norma pretende ofrecer.

10.Si bien es cierto el Cédigo de Comercio regula lo relativo a la apertura de
crédito, y otros aspectos con los que defiende de alguna manera los
derechos de los consumidores, pero ello es debido no tanto a la
preocupacion de proteger a estos, sino con el propdsito de favorecer la
seguridad del trafico comercial; pues este Cdédigo no tiene por objeto
defender al consumidor, sino regular a los comerciantes, los actos de

comercio y las cosas mercantiles (Art. 1 C Com.) .

11.La legislacion secundaria aplicable a las tarjetas de crédito y débito es muy
dispersa, lo cual dificulta su conocimiento y aplicacidbn generando vacios
legales, inseguridad juridica y abusos a los tarjetahabientes.

12.La legislacion extranjera aplicable al tema son:

A. Directrices para la Proteccion al Consumidor de la ONU, y
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B. Proyecto de Ley Marco sobre Defensa al Consumidor del Parlamento

Latinoamericano.

Los que establecen que los gobiernos deben velar porque los consumidores
no sean sujetos de abusos contractuales por el uso de contratos uniformes (de
adhesion) que favorecen a una de las partes (prestador de servicios) para lo

cual se debera consignar derechos fundamentales a los consumidores, como:

a. El contrato debe ser redactado en términos claros,

comprensibles y con caracteres legibles a simple vista;

b. La obligaciéon de todo proveedor de bienes o servicios
de entregar informacién veraz, suficiente, clara y

oportuna de los servicios ofrecidos.

C. Son nulas de pleno derecho y no producen efecto
alguno las clausulas o estipulaciones contractuales
gue permitan al proveedor la variacion unilateral de las

condiciones del contrato.

d. Las clausulas de los contratos seran interpretadas del

modo mas favorable al consumidor.

13.Del derecho comparado solo la Ley 25065 de Argentina es la que regula
gran cantidad de aspectos sobre las tarjetas; no obstante también se
encuentran otros ordenamiento juridicos, como: Reglamento 6070 de Puerto
Rico, Reglamento de tarjetas de crédito de Per(; asi como una gran
cantidad de normativas, circulares e instructivos emitidos por Colombia y
Chile.
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14.Que en caso de alguna denuncia de violacion a los derechos de los

15.

16.

17.

consumidores en materia de tarjetas, estos deben acudir La Oficina de
Atencion al Cliente de Servicios Financieros para que les sean resueltos los
mismos, ya que la Direccion de Proteccion al consumidor solo atiende
denuncias contra los proveedores de bienes o servicios relativas al comercio

en general.

Que al analizar los procedimientos que emplean La Oficina de Atencion al
Cliente de Servicios Financieros y la Direccién de Proteccion al consumidor
se constato que existe una franca violacibn al Derecho de Igualdad
consagrado en la Constitucion, en el Art. 3, pues a los proveedores de
bienes o servios del comercio en general se les da menos plazo para
defenderse de las imputaciones hechas por el denunciantes, que el que se

les da a los Bancos en la prestacion de los servicios financieros.

Para la solucion de los conflictos entre los consumidores y los Bancos se
establece la conciliacion y el arbitraje, segun la Ley de Proteccién al
Consumidor y su Reglamento, en el caso de la conciliacion se ha
desfigurado su naturaleza juridica, ya que en el procedimiento aparece
como un acto intermedio que no le pone fin al proceso, en vez de aparecer
como un acto previo que tenga como finalidad evitar el pleito; con relacion
al arbitraje este ni siquiera aparece mencionado en el procedimiento lo que
ocasiona que este sea engorroso, extenso y poco practico para los intereses

de los consumidores.

Que en caso de alguna lesion a cualquier derecho que tenga el consumidor
en el uso de las tarjetas puede abocarse ya sea al Centro Para la Defensa al
Consumidor o a la Oficina de Atencion al Cliente en busca de, ante todo, la

conciliacion por el abuso cometido. Pero siendo la primera nada mas que
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un Organismo no Gubernamental, Unica y exclusivamente le ayudara ha
acercarse a la Institucion emisora para lograr un arreglo dentro de su sede y
de no lograrlo debera seguir el procedimiento de denuncia correspondiente
en la Oficina de Atencion al Cliente

18.EIl derecho a reclamar por via judicial el resarcimiento de dafios y perjuicios
no tiene ninguna oportunidad de ejercitarse, pues no se establecen los
mecanismos para hacerlo efectivo, como el determinar los dafios y
perjuicios, debido a que es una contabilidad muy especial que requiere un

perito contable.

19.Se ha constatado una franca violacion a los derechos de los consumidores:

A. En cuanto al derecho de ser informados: pues la comunicacién
hecha por dos periédicos de las tasas por las comisiones y
recargos es impersonal y ha demostrado no ser la idénea para que
los tarjetahabientes se enteren de las mismas; de igual forma los
contratos de adhesion no contiene cuales son las comisiones y
recargos que el tarjetahabiente se obliga a pagar; su letra es muy
pequefia lo que a la vez dificulta su lectura por parte del

consumidor.
B. El derecho a no firmar Letras de Cambio o Pagares en Blanco,
pues de la investigacion hecha ha sido posible comprobar tal

practica.

C. Que en dichos contratos de emisién se hacen referencias a otros

documentos que no tiene el consumidor a la vista y que no se le
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facilitan al momento de celebrar dicho contrato, lo que es una

franca violacion a lo dispuesto en el Art. 21 inc. 2 RLPC.

D. Que a través de publicidad engafiosa se han movido a los
consumidores a contratar con las entidades emisoras de tarjetas
gue ofrecen sus servicios inicialmente sin cargos ni comisiones,
pero en ningln momento lo presentan como una oferta por tiempo
limitado lo que hace creer al consumidor que asi se brindara
siempre el servicio, y cuando han hecho contratar a un buen
namero de personas imponen unilateralmente costos por lo que

propusieron en un inicio gratis.

20.La Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento, contiene:
disposiciones parciales, desproteccion contractual, no existe armonia con
otras leyes afines como el Cddigo Civil y el Cédigo de Comercio, y las
disposiciones sobre la prestacion de servicio son muy limitadas, impidiendo
la proteccion de los usuarios en situaciones particulares, por lo cual

podemos concluir que tiene vacios y que carece de efectividad.

21.La hipotesis de investigacion formulada quedo comprobada al realizar la
encuesta, ya que el 80% de la muestra indico la necesidad de crear una ley
especial reguladora de las tarjetas de débito y crédito; y ademas porque el
45% de la poblacion encuestada considera que ninguna ley protege sus

derechos como consumidores

205



6.2 RECOMENDACIONES:

Para los Bancos:

Que exista la colaboracion por parte de los Bancos emisores de tarjetas a la
Direccion de Proteccion al Consumidor, para la divulgacion de los derechos
de los consumidores en el uso de las tarjetas por medio de panfletos o
tripticos en los cuales se ensefie a estos como utilizar las tarjetas para lograr
concientizar y educar a los consumidores logrando el maximo de eficiencia,

es decir, pagando menos comisiones y recargos.

Para la DPC:

Que la Direccién de Proteccion al consumidor en coordinacion con otras
organizaciones de defensa al consumidor, ya sea nacionales o
internacionales, realicen campafias divulgativas, talleres, seminarios y
capacitaciones en las diversas universidades, instituciones publicas o
privadas y municipalidades para educar e informar a la poblacion sobre sus
derechos como consumidores y los mecanismos para hacerlos efectivos

sobre el manejo y tenencia de tarjetas.

Parala CSJ:

Presentar un proyecto de reforma al Codigo de Procedimientos Civiles en
cuanto al sistema de valoracion de la prueba, estableciendo que el sistema
sea el de sana critica en vez del de la prueba tasada, para darle mas
facultades a los jueces para dirimir conflictos en materia de tarjetas
utilizando doctrinas modernas como la teoria del abuso del derecho.
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Establecer los juicios verbales para agilizar los casos en los que se tiene un
monto infimo de reparacion de dafios y perjuicios, de manera que no sean
engorrosos y se dilate por mucho tiempo el proceso, para darle celeridad y
atender al principio de economia procesal respondiendo a una pronta y
cumplida justicia (Art. 182 Ordinal 5 relacionado con el Art. 18 de la
Constitucion).

Para el Organo Ejecutivo:

Que mientras se crea un cuerpo normativo relativo a las tarjetas se refuerce
con recursos econdémicos y humanos a la Direccion de Proteccion al
Consumidor y a la Superintendencia del Sistema Financiero para que

realicen con eficacia su tarea de vigilancia de proteccion al consumidor.

El Estado debe tener una injerencia mas activa en la regulacion del
mercado, pues si este se auto regula por los particulares seguird acarreando
inconvenientes al interés general de la nacibn que se encuentra

desprotegida frente a los grupos de poder de la sociedad.

Para la Asamblea Legislativa:

Para una proteccion real de los consumidores es necesario que se tomen
como parametros las Directrices para la Proteccion al Consumidor de la
ONU vy el Proyecto de Ley Marco de Defensa al Consumidor del Parlamento

Latinoamericano que consagran derechos fundamentales como:
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A. El contrato debe ser redactado en términos claros, comprensibles y con

caracteres legibles a simple vista;

B. La obligacion de todo proveedor de bienes o servicios de entregar

informacion veraz, suficiente, clara y oportuna de los servicios ofrecidos.

C. Son nulas de pleno derecho y no producen efecto alguno las clausulas o
estipulaciones contractuales que permitan al proveedor la variacion unilateral de

las condiciones del contrato.

D. Las clausulas de los contratos seran interpretadas del modo mas favorable al

consumidor.

e Reformar la Ley de Proteccién al Consumidor y su Reglamento en lo relativo
a la Publicidad Engafiosa, pues no da pardmetros para probarla y deja que
lo determine el Consejo Nacional de Publicidad que esta integrado por
representantes de cada uno de los medios de comunicacion social y de las
agencias publicitarias del pais, por lo cual dicho Consejo no es idéneo para
calificar una publicidad como engafiosa o no, por lo tanto, esta calificacion

debe ser dada por la Direccion de Proteccion al Consumidor.

e La promulgacion de una Ley Especial Reguladora de las Tarjetas de débito y
Crédito que defienda al consumidor por los abusos en el establecimiento de
comisiones y recargos que no fueron pactados en el contrato, que contenga

los parametros siguientes:

A. Que establezca separadamente las normas aplicables a cada una de las
diferentes tarjetas.
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B. Para las entidades que se encarguen del cumplimiento de la Ley el Estado
debe destinar una parte del Presupuesto General de la Nacién con el objeto de

mantener su funcionamiento.

C. Detalle las finalidades que se persiguen en el sistema de aplicacion de las

tarjetas.

D. Determine los requisitos minimos que debe contener el contrato de adhesion,
como por ejemplo: una pica de tamafio 12 que se considera facilmente legible

para cualquier persona y un espacio de 1.5 entre linea y linea.

E. Prohiba la préactica de hacer firmar Titulo valores en blanco para garantizar el
pago adeudado en caso de mora, sino que en vez de eso darle fuerza ejecutiva
al contrato de emisién de las tarjetas anexandose como medio probatorio el
altimo estado de cuenta debidamente certificado por auditor interno con la
finalidad que los jueces puedan analizar los términos y condiciones del contrato,

para que se verifique que no existan clausulas abusivas.

F. Imponer como primer paso para entregar una tarjeta de crédito la elaboracion
de un estudio de la capacidad econdmica del solicitante y de su fiador y de
resultar la investigacion datos positivos se proceda a la firma del contrato

debidamente lleno.

G. La prohibicion expresa de no cambiar unilateralmente las condiciones del
contrato sin el consentimiento expreso del titular. De igual manera la
obligacion de cobrar comisiones y recargos que no hayan sido previamente

pactados en el contrato.
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H. Establecer las notificaciones de las nuevos servicios que cobraran los
Bancos con su respectivo cargo en relacion a las tarjetas para que el titular

decida si los acepta o no.

I. El contrato debe ser redactado en términos claros y comprensibles para que
el consumidor tenga informacion suficiente, clara y oportuna; y en caso de duda

debe ser interpretado de manera més favorable al consumidor.

J. Que prescriba la forma de impugnar el estado de cuenta o cualquier otro

cobro realizado en la cuenta bancaria que haya sido cobrado por error.
K. Que se obligue al Banco a explicar efectivamente el contrato de emisién de
las tarjetas, de manera clara y sencilla al tarjetahabiente antes de firmarse, para

gue pueda decidir si le conviene firmar o no.

L. Imponer la obligacién al Banco de entregar copias a las partes intervinientes

en la celebracion del contrato debidamente firmado por las mismas.
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ANEXOS



ANEXO 1



DECRETO No. ***
LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR,

CONSIDERANDO:

I. Que la cantidad de dinero inmerso en el Sistema de Tarjetas de Crédito,
Compra y Débito y el nimero de personas integrantes de la poblacion econémicamente
activa que utiliza el sistema, son significativamente elevados. En virtud de lo anterior se
origina y justifica el interés colectivo que fundamenta la creacion de un cuerpo legal
especializado en el que se definan los pardmetros en que debe enmarcarse la autonomia
de la voluntad privada de los emisores, coemisores, entes afiliados y tarjeta habientes;

I1. Que es necesario investir de competencias y otorgar herramientas regales a los
entes estatales que se encargaran de velar por el funcionamiento del Sistema de Tarjetas
de Credito Compra y Débito; Todo con miras a establecer un sistema justo y equitativo
en donde se garantice la libre competencia en igualdad de condiciones y la transparencia
del mercado que asegure el conocimiento de la forma en que opera el sistema a todas las
partes involucradas en el mismo;

I11. Que la utilizacion del sistema de Tarjetas de Crédito Compra y Débito es de
importancia en el desarrollo de las actividades econdémicas del pais;

IV. Que EI Sistema de Tarjetas de Crédito, Compra y Débito, por sus
operaciones especializadas tiene caracter atipico en el derecho positivo Salvadorefio,
generando la necesidad de crear un marco juridico especial e idoneo que elimine el vacio
legal existente.

POR TANTO,
en uso de sus facultades constitucionales y ha iniciativa de los
Diputados: DECRETA, la siguiente:

LEY DE REGULACION DEL REGIMEN DE LAS TARJETAS DE CREDITO,
COMPRAY DEBITO

Art. 1.- La presente ley establece el régimen juridico del Sistema de Tarjetas de Crédito,
Compra y Débito, y consecuentemente regula las relaciones que se originan entre todos
los participantes del sistema, asi como de estos con el Estado.



Cuando las operaciones de las tarjetas de Compra o Débito sean similares a las
que corresponden a una tarjeta de Crédito, le seran aplicables las disposiciones de la
presente Ley.

TITULO PRELIMINAR
CAPITULO UNICO
Definiciones y Ley Aplicable

Art. 2.- Para los fines de la presente ley se entenderé por:

a) Emisor: Es la entidad o institucion que esta autorizada para emitir tarjetas de crédito,
débito o de compra a favor de una 0 mas personas.

b) Titular de la Tarjeta: La persona habilitada para el uso de la Tarjeta de Crédito,
Compra o Débito y quien se hace responsable de todos los cargos y consumos realizados
personalmente o por los autorizados por él mismo.

c) Titular adicional, o beneficiario de extensiones: Es la persona autorizada por el titular
para realizar operaciones con Tarjeta de Crédito, Compra o Débito, a quien el emisor le
entrega un instrumento de idénticas caracteristicas que al titular.

c) Tarjeta de Credito: Es un instrumento privado, firmado, nominativo e intransferible,
que permite a su tenedor celebrar negocios de adquisicién, locacion de servicios u obras
sin abonar en efectivo el respectivo importe al proveedor.

d) Tarjeta de Compra: Es el documento privado, que las instituciones comerciales
entregan a sus clientes para realizar compras exclusivas en su establecimiento o
sucursales.

e) Tarjeta de Débito: Es el documento privado que las instituciones emisoras bancarias o
intermediarios financieros no bancarios entregan a sus clientes para que al efectuar
compras o locaciones, los importes de las mismas sean debitados directamente de una
cuenta del titular.

g) Proveedor o Comercio Afiliado: Es el ente que en virtud del contrato celebrado con el
emisor, proporciona bienes, obras o servicios al usuario aceptando percibir el importe de
estos mediante el sistema de Tarjeta de Crédito o de Débito.



h) Tasa de interés: La tasa de interés es el rédito o precio que se paga o recibe por el uso
del dinero, el cual se establece como un porcentaje del capital en funcion de los dias que
lo tenga en su poder el deudor.

i) Comisi6n: Es la contraprestacion que se recibe por un servicio.

J) Recargo: Es una sancion de caracter econémico que aplican los emisores a sus clientes
por incumplimiento de sus obligaciones o por mal manejo de sus cuentas; tales como.-
los intereses moratorios, los que se cobran por inactividad de los depdsitos y los
ocasionados por los cheques rechazados.

K) Intereses: son los réditos de un capital, debiéndose entender incluido en ellos tanto lo
que se cobra por ceder el beneficio de hacer uso del dinero, como por asumir el riesgo
que ello representa y, en general, todas las cargas de tipo accesorio que se derivan para
el acreedor respectivo, con excepcion de los impuestos directos que se causen, como
podrian ser los estudios de crédito y los costos de control y cobranza normal u ordinaria,
resultando asi remunerada con tales réditos, y en su integridad, la operacion financiera.

TITULO I

De La Autorizacién y Requisitos Especiales para operar en el Sistema de Tarjetas
de Crédito, Compray Débito

CAPITULOI

De la Autorizacion para Constituirse Emisor o Coemisor del Sistema de Tarjetas
de Crédito Compray Débito.

Art. 3.- Pueden ser emisores o coemisores del Sistema de Tarjetas de Crédito, y Débito,
de conformidad con la Ley de Bancos y la Ley de Intermediarios Financieros no
Bancarios en su caso, las siguientes instituciones:

a) Las Instituciones Bancarias.

b) Las Subsidiarias o inversiones Conjuntas contempladas en el articulo 24 de la Ley de
Bancos.

c¢) Los Conglomerados Financieros contenidos en el articulo 113 de la Ley de Bancos.

d) Las Cooperativas de Ahorro y Crédito

e) Las Federaciones de Cooperativas de Ahorro y Crédito. Las Sociedades de Ahorro y
Creédito.



f) Las personas juridicas no comprendidas en los literales anteriores, que emitan o
coemitan tarjetas de crédito que sean aceptadas por otras personas juridicas o
comerciantes individuales titulares de empresas mercantiles no relacionadas con el
emisor 0 coemisor.

Art. 4.- Las personas mencionadas en el literal g del articulo anterior, deberan solicitar
nueva autorizaci6n para operar como emisores 0 coemisores de tarjetas de cr6dito para
lo cual deberén cumplir los siguientes requisitos:

a) Operar en forma de sociedades andnimas.

b) Capital social dividido en acciones nominativas. Tener como minimo diez
SOCios.

c) Tener un capital social pagado minimo de -----------

Art. 5.- La Superintendencia del Sistema Financiero sera la encargada de fiscalizar y
autorizar, en su caso, a las personas mencionadas en los dos articulos precedentes.

Para tales efectos tendrd la potestad de emitir los instructivos y normas
operativas pertinentes, que garanticen la aplicacién de esta ley.

Art. 6.- La Superintendencia de Obligaciones Mercantiles fiscalizara y podra autorizar
para formar parte del Sistema de Tarjetas de Crédito a los comerciantes individuales o
sociales que pretendan tener dentro del giro ordinario de su empresa mercantil la
emision de tarjetas de compra que solo puedan utilizarse dentro de dicha empresa.

Art. 7.- De las comisiones por cada operacion que pagan los proveedores a favor de los
emisores se destinara el % para el ente fiscalizador, a fin de que este lleve a cabo
su funcion fiscalizadora.

CAPITULO 11
De los Requisitos Especiales del Capital Social

Art. 8.- Las personas Juridicas a que se refiere este capitulo, son las sefialadas en el
literal "G" del articulo 4 de esta ley, las cuales, deberan pedir autorizacién a la
Superintendencia del Sistema Financiero para disminuir su capital social.

En ningun caso se autorizar6 la disminucién del capital social por debajo del
monto establecido en el Art. 5 literal "d" de esta ley.

Art. 9.- La escritura donde conste la disminucién de capital no sera inscribible en el
registro respectivo sin la certificacibn en donde conste la autorizacién de la
Superintendencia del Sistema Financiero.



Art. 10. - El monto total de las aperturas de créditos otorgados a los usuarios, asi como
las obligaciones de pago a favor de los negocios afiliados no podr6 exceder el % del
capital social. El capital social remanente constituira la reserva de obligaciones.

Art. 11.- La reserva de obligaciones de cada Sociedad debera estar constituida en forma
de depésitos en délares de los Estados Unidos de Ameérica, a la vista, en cualquier
institucion bancaria nacional o extranjera de primera linea o en titulos valores de alta
liquidez y bajo riesgo en la misma moneda, los cuales deberan de mantenerse libres de
todo gravamen.

Art. 12.- La reserva de obligaciones se utilizara solo si no se tienen los recursos
inmediatos para honrar el pago de las obligaciones que el emisor o coemisor adeuda al
ente afiliado.

En caso de utilizacion de la reserva el emisor o coemisor debera notificar, dentro del
tercer dia a la Superintendencia del Sistema Financiero, para que ésta fije un plazo de
reposicion, en virtud de criterios financieros.

TITULO Il
Relaciones entre Emisor y Titular

CAPITULO |
Del Sistema de la Tarjeta de Crédito

Art. 13.- Se entiende por Sistema de Tarjeta de Crédito al conjunto complejo y
sistematizado de contratos, cuya funcion principal consiste en un servicio de
administracion de cuentas Corrientes de titulares de tarjetas de crédito y proveedores
afiliados al sistema, cuya finalidad es:

(definicion)

a) Posibilitar al titular efectuar operaciones de compra o locacion de bienes o servicios u
obras, obtener prestamos y anticipos de dinero del sistema, en los comercios e
instituciones adheridos.

b) Diferir para el titular responsable el pago o las devoluciones a fecha pactada o

financiarlo conforme alguna de las modalidades establecidas en el contrato.

c) Abonar a los proveedores de bienes o servicios los consumos del usuario en los
términos pactados.



CAPITULO 1l
De la Tarjeta de Crédito

Art. 14.- Las Tarjetas de Crédito se expediran a nombre de una persona natural o de una
persona juridica, con caracter intransferible y deberan contener la siguiente informacién
minima:

a) Nombre y Apellido.

b) Distintivo de Tarjeta de Crédito.

¢) Fecha de Emision.

d) Fecha de Vencimiento.

e) Denominaci6n de la institucion que expide la Tarjeta de Crédito.

f) Numeracion codificada de la Tarjeta de Crédito.

g) Nombre y firma del titular de la Tarjeta de Crédito. Cuando se trate de Tarjetas de
Crédito emitidas a nombre de personas juridicas, deberd adicionarse la razon o
denominaci6n social, el nombre y firma de la persona natural autorizada para ser titular
de ella.

h) Indicacion expresa del &mbito geogr6fico de validez de la Tarjeta de Crédito, en el
pais y/o en el exterior, segin corresponda.

i) Monto mé&ximo autorizado, el cual puede ser consignado en clave. Podra prescindirse
de esta indicacion, cuando se fijen limites por consumo, venta y/o servicios que realicen
con los establecimientos afiliados.

También se podran incluir codigos, claves y demos caracteristicas técnicas que
permitan su adecuada utilizacion, cuando operen con cajeros automaticos u otros
dispositivos electrénicos.

CAPITULO I
Del contrato de emision de Tarjeta de Crédito

Art. 15.- El contrato de emision de Tarjeta de Crédito debe contener los siguientes
requisitos:

a) Determinacion de las partes contratantes.

b) Objeto del contrato.

¢) Finalidad, disposicion y limite del crédito.

d) Plazo del contrato.

e) Forma de pago con la determinacion de los intereses y cargos por manejo,
comisiones, recargos por mora e intereses por refinanciamientos.

) Derechos y obligaciones de la entidad emisora y del usuario.



0) Reglas relativas a los estados de cuenta, que no contrarien la presente Ley.

h) Clausulas relativas a las tarjetas de crédito adicionales: emisién, funcionamiento y
responsabilidad.

i) Manera de proceder en caso de extravio o sustraccion de la tarjeta.

J) Causales de terminacién o suspension del contrato.

k) Las comisiones fijas o variables que se cobren al titular por la utilizacion del servicio.
I) Consecuencia de la mora.

m) Fecha de corte del estado de cuenta mensual.

n) Fecha de vencimiento de la obligacion de pago mensual.

Art. 16.- El contrato de emisién de Tarjeta de Crédito debera reunir las siguientes
condiciones:

a) Ser redactado en idioma Castellano.

b) Redactarse claramente y con una sola tipografia facilmente legible a simple vista,
pica tamafio ocho, como minimo.

c) El emisor debera entregar tantas copias del contrato como partes intervengan en el
mismo.

d) Las clausulas que generen responsabilidad para el titular estén redactadas mediante el
empleo de caracteres destacados o subrayados.

f) Los contratos tipo que utilice el emisor deberan ser los autorizados y registrados por
la Superintendencia del Sistema Financiero y de Obligaciones Mercantiles en su caso.

Art. 17.- Las instituciones autorizadas para emitir tarjetas de crédito, al momento de
aprobar los créditos bajo la modalidad de Tarjetas de Crédito, deberan tener en cuenta
que los montos maximos autorizados, guarden relacion con la capacidad de pago del
usuario.

Art. 18.- Queda prohibido la contratacién indiscriminada sin que preceda un estudio
individualizado y pormenorizado de cada posible usuario, que lo califique, atendiendo a
su capacidad de pago, como posible titular de la tarjeta.

Art. 19.- La contravencién a cualquiera de las dos disposiciones anteriores, sera
sancionada con el limite maximo de multa o cancelacién de la autorizacién para emitir o
coemitir tarjetas de créedito, segun fuera el caso, todo de conformidad a lo establecido en
el régimen Sancionatorio y Procedimiento de Aplicacién establecido en la presente Ley.



Art. 20.- La solicitud de la emisién de la Tarjeta de Crédito, y la firma del fiador no
generan responsabilidad alguna para el solicitante, ni perfeccionan la relacién
contractual.

Art. 21.- El contrato de Tarjeta de Crédito entre el emisor y el titular se perfecciona
mediante la firma del documento.

Los cambios en las condiciones contractuales que se realicen después de la firma
del contrato se deben notificar al titular y este tiene que expresar su aprobacion, en
forma escrita.

Las clausulas del contrato no podran variarse unilateralmente.

Art. 22.- Las Tarjetas de Crédito adicionales a la Tarjeta principal, s6lo podran emitirse
ante la expresa autorizacion de su titular y tendran las mismas caracteristicas y
limitaciones de aquella.

Art. 23.- Las instituciones autorizadas para la emision de tarjetas de crédito debitaran a
la cuenta del tarjeta habiente el importe de los bienes y servos que éste consuma
utilizando la misma, conforme a las "Ordenes de Pago" que suscriba, asi como los
intereses y las demas obligaciones acordadas en el contrato de Tarjeta de Crédito.

Art. 24.- El uso de la clave secreta para implementar una operacion, equivale a la firma
del suscriptor.

Art. 25.- Debera utilizarse como medio para hacer efectivas las obligaciones a cargo del
titular el estado de cuenta certificado por el auditor interno de la institucion emisora, el
cual tendré calidad de titulo ejecutivo y traera aparejada ejecucion.

Queda prohibido el uso de titulos valores como medio para garantizar la
obligacion a cargo del titular.

Art. 26.- El estado de cuenta debidamente cancelado, podra oponerse via excepcion, en
caso de accion ejecutiva.

Art. 27.- El titular podréa terminar la relacion contractual comunicando por escrito su
voluntad al emisor, en cuyo caso la entidad emisora debera en el acto acusar de recibo
dicho documento, cesando en ese momento los efectos juridicos provenientes del
contrato.

CAPITULO IV
Clausulas Ineficaces



Art. 28.- Se tendran por no escritas las siguientes clausulas:

a) Las que dispongan la renuncia por parte del titular a cualquiera de los derechos que
otorga la Constitucion de la Republica, la presente ley y los tratados internacionales
ratificados por El Salvador.

b) Las que faculten al emisor a modificar unilateralmente las condiciones del contrato.
¢) Las que impongan un monto fijo por atrasos en el pago del Estado de Cuenta.

d) Las que impongan costos por informar la no validez de la tarjeta, sea por peérdida,
sustraccion o caducidad contractual.

e) Las adicionales no autorizadas en el contrato tipo, por la Superintendencia del
Sistema Financiero.

CAPITULO V
De las comisiones

Art. 29.- El emisor no podré fijar o aplicar comisiones que no hayan sido pactadas
mediante el contrato entre el emisor y el titular.

TITULO I
De los intereses aplicables al titular

CAPITULO |
Condiciones de los Intereses

Art. 30.- Las entidades que emiten tarjetas de credito, deben cobrar solamente las
comisiones pactadas en el contrato y los intereses sobre el saldo insoluto a los tarjeta
habientes. Los intereses no seran capitalizables en ninguna forma.

Art. 31.- Las entidades que emiten tarjetas de crédito tienen la obligacion de consignar
en los estados de cuenta, que han de ser entregados al tarjeta habiente, las cantidades que
seran destinadas a capital e intereses.

Art. 32.- Las operaciones que puedan derivarse del uso de la tarjeta de crédito por parte
del tarjeta habiente estaran sujetas a las siguientes condiciones:

a) No se puede cobrar intereses que no hayan sido devengados.



b) ElI computo de los intereses se podra hacer a partir del dia en que los recursos son
puestos a disponibilidad del negocio afiliado, hasta la fecha de reembolso; salvo
disposici6n en contrario en beneficio del deudor.

c) Los intereses se aplicaran solamente sobre saldos insolutos o no pagados en su
oportunidad durante el tiempo que hayan estado pendientes.

d) No se aplicaran intereses en el caso de retraso de presentacion de las ordenes de pago
por parte del proveedor al emisor.

Toda cantidad que se reciba en concepto de pagos de operaciones verificadas por
el usuario en uso de la tarjeta de crédito, se imputara en la prelacion siguiente: intereses,
comisiones, otros cargos pactados y el remanente, si lo hubiese, a capital.

Art. 33.- Los intereses convencionales y moratorios que los entes a que hace referencia
el articulo 4 literales "a","b","c","d","e" y "f' de la presente Ley apliquen al titular, no
podran superar la tasa que los Bancos o los Intermediarios Financieros no Bancarios
utilicen para las operaciones de préstamos para consumo o personales, reportados por
6stos al Banco Central de Reserva.

Art. 34.- La tasa de intereses que los entes comprendidos en el Art. 4 literal g y Art. 7
apliquen a los titulares adheridos a su sistema, se establecera de conformidad a la
autonomia de la voluntad privada, y no esta sujeta a los limites establecidos en el
articulo 33 de esta ley.

Art. 35.- Procederan los intereses moratorios cuando no se abone el pago minimo del
estado de cuenta y se aplicara solamente sobre el monto de la cuota en mora.

Art. 36 Todas las entidades emisoras deberan exhibir al publico en sus establecimientos
la tasa de interés aplicada a sus créditos por el uso de Tarjetas de Crédito, en forma
visible y en letras de un tamafio no menor a cuatro centimetros.

Art. 37.- No procedera la aplicacion de intereses moratorios si se hubieran efectuado los
pagos minimos indicados en el estado de cuenta en la fecha correspondiente.

CAPITULO I
Del computo de los intereses

Art. 38.- Para el computo de los intereses las instituciones emisoras deberan aplicar el
método de interés exacto, el cual consiste en contar los dias de uso del crédito con base
en el afio calendario y utilizar un divisor de trescientos sesenta y cinco o trescientos
sesenta y seis dias, segun corresponda.



TITULO IV
Del Estado de Cuenta, Cuestionamiento e impugnacion del Titular

CAPITULO I
Del Estado de Cuenta

Art. 39.- La entidad emisora deber6aemitir un estado de cuenta actualizado a una fecha
predeterminada de cada mes.

El estado de cuenta debera ser recibido por el titular con una anticipacion minima
de ocho dias anteriores al vencimiento de su obligacién de pago.

En el supuesto de la falta de recepcion del estado de cuenta, el titular dispondra
de un medio de comunicacién proporcionado por el emisor que le permitiré obtener el
saldo de la cuenta y el pago minimo que podra realizar.

La copia del estado de cuenta se encontrard a disposicion del titular en las
oficinas de la entidad emisora de la tarjeta.

Art. 40.- El estado de cuenta debe obligatoriamente contener:

a) NUmero de cuenta del tarjeta habiente

b) Identificaci6n de la entidad emisora, tenedor principal y adicional.

c) Fecha de cierre contable del resumen anterior, actual y posterior.

d) Fecha en que se realiz6 cada operacion.

e) ldentificacion del proveedor.

f) Importes de las operaciones de abonos y cargos.

g) Fecha de vencimiento del pago anterior, actual y posterior.

h) Limite autorizado del crédito.

i) Monto hasta el cual el emisor otorga el crédito.

J) Intereses, comisiones , cargos y abonos del periodo, asi como los recargos por mora.
k) Monto de los intereses devengados a la fecha.

)] En caso de operaciones en moneda extranjera, determinacion de la moneda
extranjera.

m) Lugar para efectuar el respectivo pago a capital, intereses y comisiones.

n) Fecha de abonos a capital e intereses y sus respectivos montos.

0) Numero de identificacion de la orden de pago con que se instrumento la operacion.
p) El saldo anterior, saldo a la fecha

El estado de cuenta en que se omita cualquiera de los requisitos que anteceden,
no tendra validez como documentos probatorio de la obligacién.



Art. 41.- La entidad emisora que ademas realice otras operaciones financieras con el
usuario, no podra compensar las deudas de éste, con los fondos de esas operaciones, a
menos que:

a) La operacion haya sido previamente autorizada por escrito, aceptando el usuario que
el emisor deduzca periddicamente todo o parte de la deuda de su cuenta de deposito.

b) La operacion se efectle a pedido expreso del usuario y no con relacién a cualquier
monto pendiente en disputa.

Art. 42.- El emisor debera enviar el resumen a la direccion que indique el titular en el
contrato o el que con posterioridad fije fehacientemente.

CAPITULO I
Del Cuestionamiento o impugnacién de la liquidacion o estado de cuenta por el
titular

Art. 43.- El titular o usuario puede cuestionar por escrito el estado de cuenta en
cualquier momento antes de la fecha de pago, detallando claramente el error atribuido y
aportando todo dato que sirva para esclarecerlo. El emisor deber6 firmar de recibido el
escrito antes dicho.

Art. 44.- El emisor debe dentro de los quince dias siguientes, corregir el error si lo
hubiere o explicar claramente la exactitud del estado de cuenta, aportando copia de los
comprobantes o fundamentos que avalen tal situacién. El plazo de correccion se
ampliara a sesenta dias en las operaciones realizadas en el exterior.

Art. 45.- Terminado que fuere el anterior procedimiento sin que el titular estuviere
conforme con el resultado, queda habilitada la via judicial contra el emisor.

Art. 46.- Mientras dure el procedimiento de impugnacion, el emisor:

a) No podra impedir ni dificultar de ninguna manera el uso de la Tarjeta de Crédito o de
sus adicionales mientras no se supere el limite disponible de crédito establecido por el
emisor.

b) Podra exigir el pago del minimo pactado por los rubros no cuestionados de la
liquidacion.

¢) No podré cobrar los intereses de las operaciones impugnadas por el tarjeta habiente
mientras dure el procedimiento.



Art. 47.- El pago del minimo que figura en el estado de cuenta antes del plazo de
impugnacion o mientras se sustancia el mismo, no implica la aceptacion del estado de
cuenta practicado por el emisor.

TITULOV
De las operaciones en moneda Extranjera

CAPITULO UNICO

Art. 48.- Cuando las operaciones del titular o sus autorizados se operen en moneda
extranjera, el titular podra cancelar sus saldos en la moneda extranjera o en la de curso
legal en el territorio de la Republica al valor de la moneda extranjera en la fecha en que
se realice la operacion sin que el emisor pueda efectuar otros cargos.

TITULO VI
De las Relaciones entre el Emisor y el Proveedor, el Contrato y Comisiones

CAPITULO I
De las relaciones entre emisor y proveedor

Art. 49.- La relacién contractual que se origina entre el emisor y proveedor esta
amparada bajo la figura del contrato de afiliacion.

Art. 50.- El emisor, sin cargo alguno, deber& suministrar a los proveedores:

a) Todos los materiales e instrumentos de identificacion y publicaciones informativas
sobre las cuentas de los titulares afiliados a su sistema

b) Informe sobre cancelaciones de tarjetas; por sustracci6n, p6rdida, voluntarias, por
resoluci6n contractual u otras.

Art. 51.- El emisor debera informar inmediatamente a los proveedores sobre las
suspensiones de Tarjetas de Crédito, sin importar la causa. La falta de ésta informacion
no perjudicara al proveedor.

Art. 52.- Los emisores proveeran a los negocios afiliados de los medios de consulta
necesarios que garanticen la seguridad de las operaciones.

Art. 53.- Son obligaciones de los proveedores afiliados al sistema



a) Controlar la identidad del usuario y la habilitaci6én de la tarjeta dentro de los
listados 0 medios electronicos provistos por la entidad emisora.

b) Controlar que el usuario no exceda el limite de compra; si lo excediera requerir
autorizacion.

c) Entregar la copia del comprobante de la operacion, firmado por el usuario;

d) Entregar a la entidad emisora las 6rdenes de pago originales de las operaciones
firmadas por el usuario.

CAPITULO 1l
Del contrato entre el emisor y el proveedor

Art. 54.- Las instituciones emisoras de Tarjetas de Crédito, celebraran contratos con los
establecimientos afiliados, mediante los cuales éstos se comprometen a recibir las
Ordenes de Pago suscritas por los titulares o usuarios de las Tarjetas de Crédito, a cargo
de la entidad emisora, por el importe de los bienes y/o servicios suministrados dentro del
pais o del exterior, de ser el caso. Por otra parte, en dichos contratos, las instituciones
emisoras se comprometen a pagar a los establecimientos afiliados, en la forma que
hayan convenido y en la moneda que corresponda, el importe de las érdenes de pago
validamente emitidas, en un término no mayor de treinta y seis horas después de
presentado para el cobro menos la comisién pactada a favor de la institucién emisora o
coemisora de la Tarjeta de Crédito.

Art. 55.- En los contratos que las instituciones emisoras suscriban con los
establecimientos afiliados, deberén incluir como obligaciones de los mismos:

a) Verificar que la Tarjeta de Crédito esté en vigencia.

b) Comprobar que la firma del usuario en la orden de pago sea idéntica a la que figura en
su Tarjeta de Crédito.

c) Sujetarse en cada venta o prestacion de servicio, al monto maximo y minimo
autorizado para cada transaccion.

d) Verificar que la Tarjeta de Crédito del usuario no figure en la relaci6n de tarjetas
suspendidas o canceladas, segun la informaci6n recibida.

0) Otros procedimientos que la entidad emisora considere convenientes para la seguridad
y adecuado uso de las Tarjetas de Crédito, en concordancia con las normas de la
presente Ley y disposiciones regales pertinentes.

Art. 56.- El contrato tipo entre el emisor y el proveedor deberd ser aprobado por la
Superintendencia del Sistema Financiero el cual contendra:



a) Plazo de vigencia.

b) Topes maximos por operacion de la tarjeta de que se trate.

c) Determinaci6n del tipo y monto de las comisiones, intereses y cargos administrativos
de cualquier tipo.

d) Obligaciones que surgen de la presente ley.

e) Plazo y requisitos para la presentacién de las liquidaciones.

) Tipo de comprobantes a presentar de las operaciones realizadas.

g) Obligacion del proveedor de consulta previa sobre la vigencia de la tarjeta.

h) Deberan existir tantos ejemplares como partes contratantes haya y de un mismo
tenor.

Art. 57.- Las clausulas del contrato no podran variarse unilateralmente.

Art. 58.- Cualquier modificacion o enmienda al contrato debera ser aceptada
expresamente y por escrito.

Art. 59.- Las entidades emisoras deberan pagar al negocio afiliado la totalidad de las
ordenes de pago por las transacciones realizadas, salvo que haya transcurrido un afio
después de efectuadas las mismas, pudiéndose ampliar este plazo pero no restringirse.

Art. 60.- No se podrd pactar entre emisores y proveedores de bienes o servicios,
limitaciones a la libertad de éstos de fijar precios diferenciados entre ventas en efectivo
y con tarjetas de crédito o débito(Se plante6 controversia en este articulo)

Art. 61.- Se prohibe al proveedor:

a) Simular ventas o prestacion de servicios mediante la utilizacion de tarjetas emitidas a
su favor o de terceras personas relacionadas con el prop6sito de obtener dinero en
efectivo.

b) Presentar a cobro comprobantes de venta que no hallan sido originados en una
transaccion de venta de bienes o servicios entre el establecimiento propiedad del afiliado
que aparece descrito en la solicitud de afiliacion y el propietario de la tarjeta.

¢) Fraccionar una venta con la intencion de superar el monto méximo autorizado.(se
planted que este articulo es demasiado casuistico, y desfasado.)

Art. 62.- Cuando el pago es diferido por parte del emisor al proveedor devengara un
interés igual al de financiacion cobrado a los titulares de la tarjeta de crédito por cada dia
de mora en la efectiva cancelacion o acreditacion del pago al proveedor.

CAPITULO 111
De las Comisiones



Art. 63.- El emisor no podra fijar comisiones que difieran en mis de dos puntos entre
comercios que pertenezcan a un mismo rubro o con relacion a iguales o similares
productos o servicios.

En todo caso se prohiben diferencias que tiendan a discriminar, en perjuicio de
los pequefioos y medianos comerciantes.(eliminado por redundar con inc. Anterior)

Art. 64.- La entidad emisora debera exhibir al pablico en los negocios afiliados el monto
de las comisiones, en forma visible y en letras de un tamafio no menor a cuatro
centimetros.

TITULO VI
Via Ejecutiva
CAPITULO UNICO

Art. 65.- Las partes pueden procurar la solucidn de sus controversias extrajudicialmente.

Art. 66.- El emisor podrd iniciar la via ejecutiva contra el titular de conformidad con lo
prescrito por las leyes procésales vigentes, presentando ante la autoridad judicial
competente el Estado de Cuenta debidamente certificado por el auditor interno de la
entidad emisora.

Art. 67.- El proveedor podra iniciar la via ejecutiva contra el emisor presentando la
siguiente documentacion:

a) El contrato con el emisor para operar en el sistema.
b) Las constancias de la presentacion de las operaciones que dan origen al saldo

acreedor de cuenta reclamado, pudiendo no estar firmadas si las mismas se han
formalizado por medios indubitables.

Art. 68.- Sin perjuicio de quedar habilitada la via sumaria mercantil, la pérdida de la via
ejecutiva opera cuando:

a) No se reunan los requisitos de los articulos precedentes.
b) Se omitan los requisitos contractuales previstos en esta ley.

c) Se omitan los requisitos para los estados de cuenta establecidos en esta ley.

TITULO VI
SANCIONES Y PROCEDIMIENTO PARA SU IMPOSICION



CAPITULO I
Autoridades de Aplicacion

Art. 69.- Para los fines de aplicacién de la presente ley actuardan como autoridad de
aplicacién:

a) La Superintendencia del Sistema Financiero, cuando se trate de las personas juridicas
mencionadas en el articulo tres de esta ley.

b) La Superintendencia de Obligaciones Mercantiles cuando se trate de las personas
mencionadas en el articulo seis de esta ley.

CAPITULO I
Tipos de Sanciones, Parametros y Procedimientos de Aplicacion

Art. 70.- Para los efectos de esta ley se entiende por falta, la contravencion a cualquiera
de las disposiciones contenidas en este cuerpo legal.

Art. 71.- La Superintendencia del Sistema Financiero y de Obligaciones Mercantiles, de
oficio o por denuncia, podréan, segin la gravedad de las faltas y la reincidencia en las
misma, o por irregularidades reiteradas en el desenvolvimiento del Sistema de Tarjetas
de Crédito, aplicar a las sujetos intervinientes en el Sistema de Tarjetas de Crédito las
siguientes sanciones:

a) Multas;

b) Cancelacion de la autorizacion para emitir y manejar tarjetas de crédito, débito y
compra. -

Art. 72.- Las sanciones establecidas en el articulo anterior se aplicaran de acuerdo con
los siguientes parametros:

a) Multa desde diez mil hasta quinientos mil colones a las entidades que no cumplan con
la obligacion de observar las disposiciones relativas al nivel de las tasas de intereses y
otros cargos a aplicar de acuerdo con lo registrado por Banco Central de Reserva de El
Salvador.

b) Multa de desde cinco mil hasta de cien mil colones por cualquiera otra infraccion.

c) Cancelacion de la autorizacion para emitir y manejar tarjetas de crédito compra y
débito, en caso de reincidencia.



Art. 73.- En lo referente al procedimiento para la imposicion de sanciones contempladas
en este capitulo se observara las disposiciones sobre los procedimientos sancionatorios
establecidos en los articulos Art.37 y siguientes de la Ley Orgénica de la
Superintendencia del Sistema Financiero y Art. 14 siguientes de la Ley de la
Superintendencia de Obligaciones Mercantiles.

Lo percibido ingresara al Fondo General de la Nacion

TITULO IX
DISPOSICIONES COMUNES

CAPITULO UNICO

Art. 74.- Las acciones establecidas en la presente ley se regiran por las reglas de la
prescripcién en el derecho comun.

Art. 75.- El titular que hubiera abonado sus cargos al emisor queda liberado frente al
proveedor de pagar la mercaderia o servicio aun cuando el emisor no abonara al
proveedor.

Art. 76.- Careceran de efecto las clausulas del contrato que impliquen exoneracion de
responsabilidad de cualquiera de las partes que intervengan directa o indirectamente en
la relacion contractual.

Art. 77.- La entidad emisora debera guardar confidencialidad de la informacion
referente al titular, los negocios afiliados y a las transacciones que estos realicen.

Art. 78.- El ente emisor o el negocio afiliado en su caso debera restituir al tarjeta
habiente, las cantidades que haya percibido de cobros indebidos.

Art. 79.- Con el fin de garantizar las operaciones y minimizar los riesgos por
operaciones con tarjetas sustraidas o pérdidas, el emisor debera contar con un sistema de
recepcion de denuncias que opere las veinticuatro horas del dia, identificando y
registrando cada una de ellas con hora y numero correlativo, el que deberd ser
comunicado en el acto al denunciante.

Art. 80.- El incumplimiento de cualquiera de las obligaciones del proveedor con el
titular, dara derecho al emisor a resolver su vinculacion contractual con el proveedor y
reclamar una indemnizacién por dafos y perjuicios.



Art. 81.- Las entidades emisoras de Tarjetas de Crédito, deberan informar a la autoridad
de aplicacion sobre los movimientos de Tarjetas de Crédito cuando el titular no haya
cancelado sus obligaciones; se encuentre en mora o en etapa de refinanciamiento.

Art. 82.- Las entidades emisoras deberdn enviar semestralmente la informacion de sus
servicios y precios a la Superintendencia del Sistema Financiero, la cual debera publicar
el listado completo de esa informacion en forma comparativa por tres veces consecutivas
en dos medios de prensa de amplia circulacion nacional.

TITULO X
DISPOSICIONES TRANSITORIAS
CAPITULO UNICO

Art. 83.- Las relaciones contractuales que se hayan originado en el desarrollo del
Sistema de Tarjetas de Crédito con anterioridad a la vigencia de la presente ley, tendran
validez hasta su vencimiento.

Art. 84.- Queda prohibido a las entidades emisoras de tarjetas de crédito, renovar los
contratos en los cuales se ampare el sistema de tarjetas de crédito anteriores a la vigencia
de la presente ley, salvo que dicha renovacion lleve implicito el adecuar sus condiciones
a la presente ley.

Art. 85.- Los entes que operen en el Sistema de Tarjetas de Crédito gozaran de un plazo
de seis meses desde la entrada en vigencia de la presente Ley para llenar los requisitos o
adecuar sus operaciones al nuevo Sistema de Tarjetas de Crédito Compra y Débito.

TITULOXI
DISPOSICIONES FINALES

CAPITULO UNICO

Aplicacion Preferente
Art. 86.- Las disposiciones de la presente Ley, por su caracter especial prevaleceran
sobre cualquiera otras que la contrarien.

Vigencia
Art. 87.- La presente Ley entrara en vigencia tres meses después de su publicacion en el
Diario Oficial.

DADO EN EL PALACIO LEGISLATIVO: San Salvador, a los ****** dias del mes
de ***** del afio
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‘7> Banco
. €/ Psatvadoretio, S.A.
PAGARE ]

SIN PROTESTO

lLugar y Fecha de suscripcion

Por 2l presente PAGARE, yo

del domicilio de ,con
NIT me obligo a pagar incondicionalments a la
orden del BANCO SALVADORENO, SOCIEDAD ANONIMA, Institucion Bancariz, del
domicilic de San Salvador, &l dia de

en sus oficinas principales de la ciudad de

San Salvador, la suma de

Esta suma y a partir de esta fecha, devengaré el interas dsl por
ciento anual sobre saldos. Esta tasa sera ajustable en funcién de la tasa de referencia,
que ef Banco de acuerdo con la ley mensualmente publica, y la que a esta fecha es
del porciento. La tasa de referencia en sus publicaciones
podra ajustarse a opcidn del Banco; y el diferencial maximo que el Banco podra aplicar a
este adeudo durante toda su vigencia sera de cuatro puntos porcentuales arriba de la
tasa de referencia vigente a la fecha de modificacién. En caso de moera pagaré al Banco
puntos adicionales a la tasa de interés que prevalezca a la fecha de la mora, sin
que ello signifique prérroga del plazo y sin perjuicio de los demas efactos legales dz la mora.
El diferencial mencionado y la tasa de interés moratorio se mantendran iijos hasta Iz
extincion total de esta obligacion. Si pagare anticipadamente la cantidad adeudada, pagaré
ademas en concepto de recargo por prepago el dos per ciento anualizado calculade sobre
" el saldo adeudado. Queda expresamente convenido que para todos los efectos judiciales y
extrajudiciales del presente pagaré, las variaciones de las tasas de intereses aplicables al
misme se probaran plena y fehacientemente con la constancia extendida por =l contador
del Banco y con el visto bueno del Gerente. Para los efectos legales de esta obligacion
mercantil, fije come domicilio especial el de la ciudad de San Salvador y en caso de accidn
judicial me someto a lo dispuesto en la Ley de Bances, renuncic a apelar del Decrete de
embargo, sentencia de remate y de toda otra providencia apelable que se dictare en el
juicio gue al efecto se me promoviere y sus incidentes.

>
- F]

Datos del Suscriptor:
Cedula de Identidad Personal No,
Residencia Actual:

Teléfono: 04-00447




Por aval:

2 I

Nombre de! Avalisia -

Edad

Profesion u Oficio

Cadula de Identidad Personal No.

N.LT.

Residencia Actual

Teléfono:

Por aval:

F)

Nombre del Avalista

Edad

Profesion u Oficio

Cédula de Identidad Persenal No.

NLLT.

Residencia Actual

Teléfono:




. Tarjeta
- Chequera
Clasica

= CUSCATLAN
Una generacidn adelantce



Sonria.

Compre todo lo
que quiera, pague
servicios o retire de
Su propia cuenta.
~ Con la Tarjeta
Chequera Clasica
obtiene estos beneficios y mas:

« Aceptada en fodos los establecimientos locales
o internacionales afiiados a VISA.
» Por cada compra acumula Pmnmde()m‘wpﬂﬂes
par atractivos premios.
= Servicio de amergencias: reposicion umaato
de tarjetas y adelantos de efectivo en caso |
de emergencia.
» Soguro de accidentes da vigje hastz por USS 75,000.
* FRetiros dianos hasta de USS 1,000 en los Cajeros
de Oro del Banco Cuscatldn, fa Red Intercard |
y en los cajeros VISA/PLUS on tedo el mundo.
* 500 Puntos de Oro’ debienvunldaySOOmdson
el rmes o su cumpleanos.
* Puede solicitar taqetas adicionales. con 1 limites
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B\ o CONTRATO DE DEPOSITO EN )

A("RIG)LA CUENTA DE AHORRO MAX ELECTRONICA No.
EL RANCO AGRICOLA, S\, beativavidon Baveania dod dovaicnilo de Sar Sabodary

ANULAD ‘15

GUICHES @18 eS8 CORTIING £€ denaminarin mfmunmumk “el Banen” y "ol Depasimnre”, celebvan el presente Contrata de Depdrito

o0 Covsa dle Alsarse Max Electrémicn, swiets a s siguiestes cosdiciones:

1. &I Baven areprand depsitos en fo Cuenta dde Alrre, en sus Aveacias i Ofickaes, en Ddlares de los Extados Unides de América,
e neddes fruvenmuaria de cussa fogal v en ehegues @ enneo e dsfe o de ot Bancos estadleiidor en esa Repidiica, asf come
ent aroviocks extraniens ¥ pivee o enrpo e Hanens ded ecterion. o tipe de cambio del din i give re glectie ef depisire,

2. En eua olase de Cuenta mo ce nriliznnd ia Lilieeta de Aberne piea eegiator fos wovkstentos, 1 Baseo praparcionani fos medios
elvetrdnicos mevesinios fuint gue of depositante preda hocer commitar de salifus y muvimicstos en f cuenta Eria consulta podrd
efecesaria las 24 huwas del din, low 365 dius del afio. Los estados de cwenta constitivyen ef medin profufario Je oy depisitor
efeetandis; & 40 51 cese o da Tespectiva e de nfune, wols de aneo 6 of convesposdionte regise electidnica,

A L} Baneo reconovend iatereies anweles sobve saldas dinvios, de aeseafo o Ju nsa publicads ¥ fos capidalizond o 38 de Marzn, 20

" de Jando, 30 de Sepriembne v 31 de Didembre de cakss wdie, wil e en fa fecha en qw se clonsire Ia Cventa. La fan de interds
poaded cambiar de aowerdo a las condickes def wermin ¥ a de peveceite en fus Astivalos 55, 56, 04 y 65 de b Ley de Bances,

S, Parw et depisites o seties de e Coentn de Ahoray, of Depuitente dvberd stilizee anicasente los formalaclos gue ef Banco
T prpnrcione, S turgets oleqaer ey o uilizar ot asedio gue ed faren pesge a e

5. Los awvizor gue hoge of Raneo e selividan @ dos depdsiios de aores, patlicardor en peeidfioo y en cesielens abdendus en lugares
Weiler de sus Agencias » Oficimes, 3¢ Wwrded oo avisis personiles para o Dogvosisante,

& &I Banew se rererva el dereche de cerrar da Cuvrde de Ao, aotlficdadalo af I)qmn avte, guedande of suld o disgsicnin de
aze it

7 KT Mo s eeseeva of derechn de colinr vomiriey v eargny of Degvesbtanny, de acverdo @ la Loy de Bameis ¥ de amerdo a lar
pulilicaciones g se enlices tllprn‘«'n'mu sl clrvwlaciin ol

& Lyta Cuenta de Alnrmn guede rvjeia en lo ge ne esid « levisls iy exfe vowtreatn, a lns Wisposiciones oe a Lev de Bancos, de!
Coidigar dbe Comercio, de) 7 rrites sl af o e de dopvisitas de A, @ e Vista, o Plaze v a Plaze Fije pora
L Viviensdi y ot s dlenneds leves financienir y mercantiles de fa Bepnibliva y @ fn Ley Conra Lavade de diners v de vt y
sus Replamenion

1
A/(Q A n
ikl O

Rl J

TNAGRICOLA DEPOSITO INICIAL | cuenaro.

Lugar y Facha:

Nombre de & cuanta;

S Nimero dé
documenios Efoctive
« Documentos
oy - Total
\_ Finna y Sello dal Cajpa
= 7

Camudiad en Letas: €4

Eslimnstn Clirte: Pam cfiooerie un buta seninan, aestio CRoio 56 limiard o reasn Grcineda o ofoctiao que conlknw eda ehpdsing,
Leey honntes dDOUMDIGCS Soean tres ko o) 10y Dk ¢ 30 46eh CROIA 0 rawes Co s cupcta seumpanada de lg
FILObs comespoeniining

Calo pomrgedtanin ¢4 vl o ricamunts oon b oatifeacdn do I micpany o ado cil Cajro

“Esle Banco osld aulerizalo por ln Superinlendoncin el Sistema Flnnnnluo parn caplar londes def poblico”
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Solicitud

| NOMBRE

Primer Nomire
Primer Apolica

| Apatido de Casmia

‘Solicitud

DOCUMENTOS DE IDENTIDAD
oul B
Pasaporte!

o Camal de Reskiente

DIRECCION DE RESIDENCIA

| Culoeta
| Clugad

DIRECCION DE CORRESPONDENCIA

LE= dstanigunl que su diteccidn da residencia?
Colonin

Ciudad

LOCALIZAR EN
Teltlonn Residencin
Fax

Sollcllud

|

Cupriy de relerenciy (|

|Coantn e Aroro o Comrds Corranie)

Funclanos que desen:

| Sala Consultos
|| Consultas v Transfarancios

Usuano | EEETEE
Cuarta ¢a ralerenca |l "]
Cpcianes permitidas

Transferencios |

(Mivel 1}
Mivel 2)

|

Pago de pragtamos |

deB-

Sequrdo Mombre
Segunda Apelida

L]
lIl]I\ O
Nax.nuahdaxl

el I

I
dia

Fecha da Nacimenlo

mes ano

Nimaro
_ Pals __

Cale___
DGDUIWINJHVJ'EBIBUD

sil | Nal |
Calke
DepartamarsaEstado

Nomero
___ Pais

Telétora Oficing
E-mal

Teldtoro Moyl

’ d e @‘l‘bdafa

dinero S

?-Iow?ia

244-7777. Cuenta primsaria|_ ]I l'l I

(U o cvgew of e tend v sars

con Terjeta Doero)
Momibra a imprmic en la tareta (maxima 22 coracieroes).
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Cle = Cuenta Correnta
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| 1Ce g2 Aromo o Gunts Comerte)

Page de trjetos | Pago atarcoras ||

Sl desea ver lodas sus cuentas po marque nada an G518 secciin, En caso conlrana indicue:

Incluir | | Excluir ]
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CONTHATO DE PRES!M:ION DE SLRVICIOS MEMMANTE EL USO DE
EQUIPOS ¥ SISTEMAS AUTOMATIZADOS

Nosctros — —
mayor de edad, de este domkilo, actuandy on noebre y rwnunlm(n dol
Banco Salvadoredo S. A, lnsttucian Dancana oo doeechio do San Salvadur.

¥ L invryoe de edadd, dol domiclo
da. S 2T Aun ackia on e lacin
da la sociedad S . tel demiclio de
- — - o T Cardclar O

., segun personeria siguiento:

numenn do Mentificacin eloctidnica secreda para cada Una de elas; g B
Clienta conoce y comprande, wummwdmmm

e rph s Ced pr moc-bs Y Squips
dos, ¥y Sed valal prods ‘o dn etta .-
oo los dos de yonin 00 0w la rma poc
daves secrels ‘

V. Uso do fa identificacion electrénica secreta: E5 entneddo que por ol
cardcar nlacirinico do nele senvico, et ifenliicaciin wieclrdeica socrota

ey Onica secrels
MMMML por el Cliseria, sionds la contanca
amilida por los regstron eleptrdnicos del Danco prueba sufcionte pary
duirositas y comproliae In oxistencia do loda consuita | rarsaccion o
aperackin bancada detivada de esta contrlo, lnoutando o Do a cangar
a abonar 0 W Gosrtas bancanias del Clenls el vaior da @408 comprebanies.

Quecwrs an e1i0 CONERD oA BB’y 'O o T k
Chocte”, OTORGAIAOS Qus e & Z3ltad o Gue ITIIIMOR CNVETIS on VL Ot el gnrsoenan

ot ol { Coeriento de | 00\ che Sericios mediarto o uko do NC“:"};W! a} Qon prv molivo we

OGP0k y i bao ks A ¥ olibgaconn no nmucvta‘?;s :lnlg:m. : 'él‘:au!lzlnndnmm
i a b suine Cl 1 ke y coemiss 20w crédlis n

L Proatacion del Serviclo: £) Banco proparckanara al Cllants #l ssevicio do an cuyt o o mnmmamuwmnmmm
2050 # W Oierentas cperdicres borcarias Gu il terga, 0 Rvens s un de QuInce di, o 2 pieiy del decmo

futuro, conalades con agabl A Eives de los SQUDCE y mndiets 105 SiRemas
automatizedon gue of Banoo pongs o disposioon o Cliede, pot mados 9o kn
cuales dule podrd, entro oMo servicios. Considtar soldos de sas cuania
coerinntnn, nhoro, peéstamos, dopistos o plnzas y tagetas do orédiia amitites
par ol Banoo, Transfenr fondos antrs cuentas Propias abmm en i Banco;

Reallzar pgos

yaWMszoWudmmmm
1erTers Qe ngan cusrtia 0on of Bano o oon oo Bancs, Sclctud de cheguans
y extadon oo cuerta; Cambio de dave o Bonlilichtdin secrala de seso, y
cupEAN oo serdoie quo in ol future el Banco ofezca a s clonlos € Bunuo

sexio Sl h)mwmnudmnmﬁhwd
extravio 08 esta If 1 eleCtTéevcn becreda dantro da L veiricoato
hoeas 5 05 dal sueese; ¢) Camtar sl dove o identiSoack electronkca
goctets L NIMGra voz e sccese & sistems y cambliacka pornddicamente
@ fin do mandenar 1y conlidercialdad del seivicio; d) Qua las ransaccicres
G realce en Uso del presente sarvicio no wialen leyes o disposicicnes
egales chlgandese en sspecial 3 teindae ls nfomackie y exkpenca gue
muwmdwuomymmmwm
deniro de los treinta dias de hat: elolas de puentia 08
s opmndonuu buncdlnl toalizadas on o del peasendo contratn las

can a Snalkdnd do brindar mojares servickis o Clionte podrd
con clrse Compaias gue condyuven a amplier i s S apckanes de servcas
que por motio de esta conlreo e realcen

1, Uso del Servicio: E1 Clente 5 las por dsle,
8 Jot servicias olecdos en esto cnmma mediante fos 0guipoe y sistemas
oulonizadus gue ol Banoo ponjn a dispasicin del Clente.

WL Uso dal Equipo y Sistemas mmlhnm' ElBanco pondid o dispesichdn
def clante equipos y e permitan ol accoso A LS50 el
Saleeram

presont
“Internel”, tedefonia fia 0 MOV, y otros SESETNG ¥ SqUiDDs GuE 6n un fuliro

u ubsor de fnles of ¥ dicho
p!uolhmmalcwm bk lechudo litlos adseevach »
cocmo vilkdo dichos estados (e cuenta, los CussS Servirdn Como pruabe
plans en cuaiquier juicko qe= se derive del presente contrato

VI Plazo: Cl presenio conlisds sexd de plazo bdefrado, port podra dicse
por fenninndo a opcion dol Banca.

Padrd dalo terminada ol Banco sn dar gyl ol Cliente & outo incumple
cusiydnr dausula estipulodn en ef presants contralo,

VL Mocatlo y costo del servicke: E1 Baron pr wlp
en of hotarlo que dete oslabiercs, s Caales 13N de (HADCIMENtd Gel
Gaiento. I Clkeils cancelard al Banco los cargos, camisionns yo recares

pueda ofrever ol Banco al Clente. Asi mismo of mmmmmwmw
Chanto, on 0000 gue of serdicho o realzar asl o gu ks, los

Es antondida que e Chonln on ieo de los eqdos y sslemas o 1o ntopo-dmm
al Banco we obliga & a) En coao ge accads @ slos por moadlo de tarjetas
eRctrinicas U OTs sccesonos proporcionadon ol Clients, a conervarics en
Caidad de depiuton, delrendd en 230 do ealravios dar vieo W Basco por
madi e J08 LSI0MAY ¥ eguipas automallrados rezpeciivos, dento de las
vordicunito horas de haber ouando el axvavio, Es emendido que ol Banco ks
onlregn nl Cannto on colidal de depdsilon, puon podrd uarkss para acooter
n estas anrvicion, sendo responsabilklad te datée laa connueioncias de s
extravio; b) £n casc el Barco QU Bl po Yo s b ul
Qierta, u cuslodiaros y utifzarios en debida Arma. adquiderc el Cliante wn
©3105 Gaton I Caficnd de Gepostaro de depdelo NeCEer) pars con of Bao.

V. Mecanisma de identificacion slectranica secrata: €1 Clentn podrk accnan
1 jos serwckon dol presente Cortlo 3 avin (0 mecarismos do Identificacion

Por aste savvkln, cuyas valoros se pabilcarin nnmwuntu
¥ facukta ol Bunco  carpar an cualquinea do sus Un las af
valor ta dkhos curgos.

DX Modiic ach alpr 1 Ol Foats
qudwumwmmw&iwm bastando paa «fio iy
comunication enviafla por o Banoo al Chente, quien on casd de tener
obaorvaciones o ellas dabocd notifizarks por oscnto & Banco dentmo oo un

plaza de (uines digs deapuds do Ratar ecbile dicha comankacian, en
G0 no lo hhars y contrassen hacendo uas de bas servicios del Banco, las
modificacones coruricadas 50 der por #er ¥ acap poref

Clerte. 0 romocadm o presenta corfeaks

X. Modificaciones a ottos contratos. E1 Clierve y el Banoo reconocen y
a\:epun 10 @l préasealn contrate modilica y se antienda gue lorms parie

wlectideon wecretn qua ol Hocco proparsoeadd, ks comy twns do o,
fectoens (lo huellas digtales, roling, y cusfiouine oo sistema y mocansimo de
sequridid que en un Tubueo of Barco consideny cpcriino su WZaCKn en ef
presaste sanico. £5 ondendiia que: 3} Sord Grics y abschAs reponiadaicid
a5 Clends Iy aumiods, conlidencinidad y bumn uso o 2233 clne 0 Klesificackin
@octincn secreta) b) Tody inlormacon que sy obianga ullzando esla clave
O ieealication electdeicn I se ueh gue ba sido sioizasdo pee ol
Cliane; ¢) Toda Iraesacocn que e elecsda ublizonito esta dav 0 idetificacin
elackinitg 10010t s0 erdarnion que i ha aukvizada y por lanlo consentido el
Cliente:, d) [} Clante e 3 res al Banco por cualiquiar
PECRACD a8 M OcEtione por ol 10 Ptk e 3 desifoatiin slectdaics
saTeta, ectendindoss g ol Clonde asuthe mwmm o
ela; o) £ Clontn exoree af Danoo o casgub | dot sorvoo
por caldas da liness de comminicadon il o u-u:mas A8l com o 1a talln
de acceso 0l sviao poe Ll ded equipo o del sandcio dal peoveedar, silo
¥ Cunkpaer susp ol terion per Gasas na inputabies al Bancy,
1) 5 Banco podrd proporcionde ol Clerts un oo e dentficacitn glectdeice
sactets para o Acceso # lodas sus operaciones DAncAIlaAs, © un

anhbp 1y, & Ins contrnlos bancarics quo ol Chunle liene
© tuviors en un fulur abiertes on of Banca, lakes como cuantus comentes,
de ahorros, lajela do créao, préstamos, depdsiles # plazos, efc

XL Domicilia: Para ooos 1os (fectos egake dof jresants conttsls sefaamos
como domicilo espooad 1a caxdad de San Balvader, & cuyos Inbunales
corrplonlns nos somelamn

X c ias lagales y | £l dianis hoce constar que
<l Banto W ha emhadn # confenida del presents conlralo, y sus
conBecoencas kegales, y n vistud do el o femamon on fa dudad
e = . 0ol mey
o0 delafo

Firma autonzada

Frma mcoeizaca y solio ool Banco

Mala: Do condormidad con 1 |, ey e Bancas of foemalo del p«umln oonlmlo cuem = M VI bueno do la B llulavxde«.h dnl Slaloma Finuneiern, sogin
Wm0 ermilido por s Consain Dracivo en sesdn N* COMS2000, do fecha 1 do novinmtre del ano 21
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»DaANCO Cuenta No.GCL =24 ~ 2344535
Salvadoreiio -

CONTRATO DE CUENTA DE AHORRng

2 WIHERT e\ RV e
mayor & edad, de este damicifa en nombre y represantaion del BANCO SALVADGRENO, S.A. Instausion Bancaria, con domiell
enSanSavadory i e 820 GW0S TS DiGwNE , Cot. \ea dalmen el
" { Ncmbre comp_k."m. edad, prafedion u ofica, demiciio, docurmento de identificacion de cada uno de
Homaerins = <0 AL \"cx“or -
? los dapositantes )

-

guienas en este caniraie se canominan respecivamente Banco” y “Depcsilante ()" convienen myz/ol siguienic contrato de ahomes:

1. La cuenta se denominar _ “o——=—" = = ST B

2. ElBanco aceptard cepositcs o0 la Cuenta da shorros, en 5u aficing cantral c an cualezquiars ¢a sus Sucursales, en meneda de curso
lezal y en chegques a carge oo dsta o de cvos Bancas. .

3. El8anco integrara al Dogositante una ibrets detidamente aulonzada per un funsianaris en la que se registrasd el movimionto de la
Cuenta de Aharras. E513 lioreia o5 nransieritle, estard nurerada ¥ expresard el lipo do inleies & devengar. £l Ceposiants fimmars
15 livrata en el moments de su recbo. .

4. ElBanco reconocers intereses sobra las canlidades caposiladas en Cuantas de Axomros, deses b fecha de su ensrena,calculedo scbve
saidos didtios, 1= 1353 de Intarés astd suels a medificaciones que scuerte 13 Junts Ciractiva del Banco, ks inlereses serin captalzades.
al 31 ¢e marzo, 20 de |unio, 30 de septismbro ¥ 31 de dicembee ga cada afo y en la fecha en que se clausure la cuenta

5. El Bance so rosarva el derecho de carar la Cuenta e Aheres, comunicdrdele 3! Dapesitante, quedancs el 5algo & disposicida ce
este (2imo, durante el tiempo eslipulado para & p acit -

6. ElBanco queds facullads, para hacer los cargos que acuerde I3 Junta Directiva por los senicios que presta en reacén a aldss al
liempo de Inacividad de fa Cuenta y oiras,

7. EiDegosilante caberd presentar su fiteeta caca vez que desee efoctuar una operacitn de ingreso o 8greso, 1o mrsima que por lo menos
Cuatro veces al aile para que sean apicados 1o intereses devengades. En caso de exiravic ¢ dastruccitn de [a liteeta, el Cepasitante
Gueda obiigada a dar avise nmediato &l Banco y cancelar ol valor de su repssicdn.

8. El Depositante deterd ulilizar kos formulasios cue ¢l Banco le areperdiane para efectuar entregas ¢ retros de su Cuenta de Ahomos.
Los aviace que hags of Banco con relacén a los dopésitos de akarcs publicades en dos perddices y en un carn! cslocado an un lugar
vi=Zle en sus oficinas, cabera el Degosianle lomaras como aviso sersonal.

8. ElBanco pedri ejercar cuande lo crea izale, el derecho de coglr log pre-avisos en los términas y condiciones sefialades
At 1211 del Cédigo de Comarcio.

10. Esta Cuenta de Aharros quada samelioa, en fo cue no e=\¢ esiablacide en oste Cenlralo, a as disposicones de la Ley de Bancos v
Financieras, del Cé¢igo de Comarcio y de! reqlamenta del Banco.

1

=

. Loe fandos depositados en cheques de olres B “aran disponitles 72 noces después ce efeciuado el depdsits, con 13 rasera
usual del esbro. :

12. El Usuario poded operar la cuonta por medic de las sistemas aulomatzades que preste. €n esle caso la clave para accesar &l sistema
consttuye su identfcacion v susttuye la frma; por congiguiente los comprebantes emtidas por la termingl del Eance, tendrdn los risma
efecios que [ loy olorga a las formuladics y & 1a librela witzadas por el Banco y en consecuencis, lendran su mismae valer prabatario,
Dichos comprobantes censttuyen tamoién las eonstancias, rensmisitn, modificacin oo cita de los derechos y obligaciones relathvas
a las aporaciones que en olios se documenta. 7
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CONTRATO TARJETA CHEQUERA

1. “EL BANCO" entregart en  calidad de depdsito &l "Cliente” por el plazo que "EL BANCO" determine y
renovable u apeion del mismo una 6 més tarjetas plésticas con bunds magnélica que contendrd un ebdigo secreto y

personal que permitizd el access por medios electronicos a lared de Csjeros de Oroy otrus redes locales e

mtemicionoles de Cojeros  Autemdticos afilindes @ Visu Internacional, asl como de efectusr compras en

establecunientos nfiliados a Visa Intermacional y Master Card. ) \

"EL BANCO" ne asume ningune responsubilidad s1"El Cliente” no puede efectuar operuciones por defectos 6

desperfectos en los Cojeros Auteméticos,

*El Chiente” ¢s responsable ante "EL BANCO® par el wso ¢ mel vso que de a cstafs) tagetafs) o por el reliro

indebido de fordos, incluyendo los casos de robo y extravio.

“Es responsabilidad del "Cliente", repestar inmediatamente la Tarjeta chequern en caso de roba v extravio.

“Queda bajo le responsabilidad directa del "Cliente el uso correcta de las larjetas ndicionales.

3 El Cliente parn todos los aspectos legnles a que haya lugar, expresamente recanuce y acepin ¢l cardcter perseanl
< mtrinslenble de To(s) torjetafs), asi como la confidencialidnd del nimero secreto. El nlimero secreta hurd Ins
veces de la fima awtdgraty de "Bl Cliente 6 ¢l Ahomante®. Por tanto, se entiende que todn In informacién que se
remitisa utilizando dichos nimeros de acceso se enlenderd firmada, aceptada expresamente y awtorizada en
lorma legittma por "El Cliente & ¢l Aberrante® 6 el Represemtunte Legal del mismo, con su expreso
consentimiento pure y simple, y serd suficiente para aprober la exislencin de dichn operacién, la constancia
entida por los sistemizs avtomatizados de "EL BANCO'.

7 El Cliente® faculta ol "BANCO" pire cargor 0 abonar en sucuenta peincipel & en olra cuenlas declarudos en

esta Solicitud-Ceatrate, ¢l valor de las opersciones realizadas con I Tarjeta Chequera v los valores fijadas en

concepte de comisidn por servicio mal ¥ reposicion de la tageta principal y adicionzles, velores que'EL BANCO"
podri ajustar o modificar & su opcidn con previo aviso al "Cliente” en publicaciones de dizrios de mayor
circulacion, carteles u otros medics.

Tedo retiro ripido en Cajeros Automélicos y compras serdt cargsdo @ la cuenla principal del "Cliente”.

En caso e opericiones internicionoles en uso de cstn tarjets, s tomarh comp base pera determinar ¢! valor de la

operacidn el U.S, Deollar, de los Estados unidos de América.

10, Es convenido que les saldos de lus cuentas commientes ylo de nhorros  serdn probedos por estados de cesnty
emiticdos por "EL BANCO" o por otros medics autorizados por el Bunco Central de Reserva de El Salvador. "Bl
Cliente & Aborrante” podri hacer sbservaciones o su estado de coenta y deberd remiticlas al Bunco dentro de los
quince dlas siguieates & la fecha de emisidn del estado de cuenly, de lo conlmno se presumird su exoctitod y la
uceptacién por parte del Cliente, misme gue queda obligade de spartar & "EL BANCO® las prucbas de teda
operacidn anulada o duplicads en ¢l uso de esta tagetn.

I El liite de retiro en Cajeros Autemitices aprobado por "EL BANCO" comprende ¢l asignado a la tagjeta principal
mds las tarjetas adiciansles autenzadus por "B Cliente",

12 Tedus Tns operuciones efectiadas cot urjetn chequera quadiran sujetas a las verilicecion del Swco.

L2

-

S

=

En todo o na contemplado en el presente decamenta sos sujetamos a las leyes vigentes v los disposiciones de los auteridades
moneturios v bancanos.

Los contratantes seitalan como domicilio especial & la Ciudad de Nueva San Szlvador v de San Salvador o le competencia

de cuyos Inbunales nos sometemos para ¢l caso de accion judicinl. Asi mismo, "El Cliente & el Uswario” deslura
expresamente que Banco Cuscatlan de Bl Salvador, S A Ie ha explicado en forma clura, amplis, detallada y satisfactorias

Las nnpheacienes del presente contrite, previo o su susenpeidn. En fe de o cual firma el presente documento en el lugsr ¥
fechas establecidas,

San Salvador, a los 07 dias del mes de Septiembre del 2002

S r.y

<" Cliente =~ Autorizado Gte. Unidad de Negocio Apoderado Banco
2/



EACUSCATLAN No. 084979

CONTRATO DE DEPOSITO EN CUENTA DE AHORRO SUFER AHORRO DEPOSITO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA
- Cuenta No. 017420000031351 Valor Aperura USS 200,00
Sector Econdmice 4 PARTICULARES  Tipo £2 Cuenta NORMAL

[SUPER AHORRO DEPOSITO: Plaze 3 mezies |

EI BANCO CUS TLAN DE EL SALVACOR, SOCIEDAD ANONIMA, Inslitucién Sancara con demiclio en Nugva San Sabvadar, 3 =

-

ouzecian | de afos de eded, esleds cvil SOLTERA, del comiclic ce . con documento o8 Idammcacl{n Nemera:
e ; -,c-ndr‘a en MEJICANDS, 04-11.1968 per *t, y con Momers de Igentificacica Trisularia 06141306634117,  0SUSEGEn | de sfos de

ecad. astads vt |, 2ed demicilo de , con dacumento de ientifizacicn NGmero: |, extendido en ** por **, y  con Mumers de ld-r!m:mén Trbutars |
ccupesidn | ge 8Acs de edad, 21300 cral , del domcilia de , con dacumento de icentificackin  NGmero: , exlendds en ** por **, ¥ can Nimers de
|oentifizacicn Tributana , quienes en esle Cantrzto se cencminaran respecitaments, *El Banco” y “El (Los) AMmr.:c(s)‘ han carwenico &n celebrar &
praserte Contralo de Depdaito on Cusnia o= Altrro Suser ADerro Depbsko DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS OF AMERICA, cuyas clausues se
czalian 3 continuacion.

Al

Xl

KV

XV

XiX.

£l (a5} Ancerame(s) 2utonzain) @ @5 siguenles persenas para efaciuar reliros ce B.cuenla:

% F.
2 F.
3 F.

Los reliree seran efecivados o= |2 sigulenta manera:

£l (ks) & (5) desicnain) gl (3 los) siguierte(s) Benaficianc(s);
S = 33.33%
33.33%
s 23,34%

k.
Eé l: c2) AnoTantels) manifiesia(n) axpresamente que of Banco mo deberd comunicar a Jos bepeficiarios la designacidn que a su fa¥ar se hublere

E! lics) Ahorantels) ceslara(n) qus los fondos o2 esta cusnta proceden ce: SUELDO TRABAJA EN HOSPITAL SAN RAFAEL

£ [lcs) Atarmnte(s) deziara(n) que @l Monto mensual estimaco de ransacciones es; USS § 0.00-5 500000

=1 (las) Anorrantels) declaraln) qua ef Ndmers mensual estimado de IRnsacchnes es: 1 - 20 TRANSACCICNES

}.0? qepasitos ae sharto No 1encran limite y == hardn an cantidades que el (los) deposiiantals) abore(n) a su cuenta y devengardn inereses desde
2 fecha ge antregs
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ANEXO 5



Encuesta a personas con Tarjeta de Crédito y débito

De los bancos Agricola, Cuscatlan o Salvadoreno.
No.

Indicaciones: marque con una X su respuesta.

1. Sexo: Masculino [ Femenino []
2. Estado familiar: Soltero(a) ] Casado(a) o acompanado (a))[_] viudo(a) [
3. Edad anos
4. Nivel de estudios: Basico (1° a 9° grado)[ | Bachillerato [ ] Universitario [ ] Técnico [ ]
5. ¢Posee Tarjetas de crédito?  Si | No [ ]
¢Cuantas posee? 1 [_| Mas de 1y menos de 3 L] Mas de 3 y menos de 5 L] mas de 5 L]
6. ¢Con cual de los siguientes bancos posee Tarjeta de Crédito?
Banco Salvadoreno L] Banco Agricola L] Banco Cuscatlan L]
Otro banco L[] Cual
7. ¢ Posee Tarjeta de Débito? Si ] No []
¢Cuantas posee? 1[ | Masdelymenosde3[ | Masde3ymenosde5 [ |
8. ¢ Con cual de los siguientes bancos posee tarjeta de débito?
Banco Salvadoreno ] Banco Agricola ] Banco Cuscatlan ] Otro Banco ]
Cual

Sobre su(s) Tarjeta(s) de crédito

9. ¢ Posee copia del contrato? Si ] No [
10. Sino lo posee ¢Por qué motivo es?

Usted lo perdio ] No se lo ofrecieron ] No se lo entregaron[ ]
11. ;Leyo todo el contrato para la entrega de su tarjeta?  Si ] No ]

12. Si no lo ley6 ¢ Por qué motivo fue? ]
Por que la letra era muy pequena ]
Porque el empleado del banco dijo que no era necesario [ ]

Ley6 solo una parte porque era muy largo

13. ¢ Le explicaron el contenido del contrato?  Si ] No ]
14. Cuando a usted le ofrecieron su tarjeta de crédito le explicaron que le cobrarian comisiones
ademas del monto de su crédito? si [ No [
15. ¢ Qué comisiones le cobran en su Tarjeta de crédito?
Por manejo[ | Seguro por perdida y/o robo ] otros [ |
Poruso [ ] Por servicios [_| No sabe [ |

16. ¢Ha aceptado pagar alguna comision? Si [] No [] No sabe ]



17. ¢Es detallado su estado de cuenta en cuanto a las comisiones, intereses y monto a pagar?
Si[] No [] No sabe [ ]

18. ¢Cuando adquirio su tarjeta de crédito firmo alguna letra de cambio o pagaré en blanco?
Si No No recuerda

19. ;Sabe cuanto paga por recargo por financiamiento o por mora?

Si [] No [ ]
20.¢Considera que las comisiones y/o recargos de su Tarjeta (s) son excesivos?
Si [] No []

Sobre su(s) Tarjetas de débito

21. Cuando usted solicito su Tarjeta de débito ¢le informaron que le cobrarian posteriormente por

ello?
Si - No -
22, Considera usted que ha obtenido alglin beneficio de su Tarjeta de Débito? Si ] No ]

¢Cual o cuales son esos beneficios?

23. ¢Sabe usted cual es el limite de transacciones que puede realizar con su Tarjeta de débito sin
que le cobren por ello? Si ] No []
24. ;Como sabe del limite de transacciones que puede realizar con su tarjeta de débito sin que le

cobren por ello?

Porla T.V. ] Por el radio ] Por el periédico ]
Por sus amigos ] Otros ] En el Banco ]
25. ¢ Posee copia de contrato de su Tarjeta de débito? Si ] No ]

26. ¢Considera que el uso de cajero automatico debe de ser totalmente gratuito?

si [] No ]

Sobre sus Derechos
27. ¢Alguna vez ha acudido a alguna entidad para quejarse sobre algin cobro indebido o excesivo
en su Tarjeta de Crédito o débito?  Si ] No [ ]
28. (A donde ha ido?
Al banco [] AICDC [ ] alaDPC [ ] Juzgados [ ]



29. ¢De las siguientes leyes cual considera que defiende sus intereses en lo relativo a las Tarjetas
de créditos y débito?
Ley de Proteccién al consumidor
Ley de Bancos y Financieras
Codigo de Comercio
No sabe
Ninguna
Otra Ley

Cual

doooot

30. ¢Considera que una legislacion especial en cuanto a las Tarjetas de Crédito y débito evitaria
arbitrariedades y le garantizarian sus derechos en el uso de las Tarjetas?

Si ] No ]

¢Porqué?




Cédula de entrevista realizada a un representante de la
Superintendencia del Sistema Financiero.

. ¢Existe algun instructivo de la Superintendecia referente a la emision y uso
de Tarjetas de crédito?

. Si existe, ¢Cual es, a que se refiere su contenido y como es su vinculacion a
los Bancos?

. ¢Considera que la normativa actual es suficiente para la regulacion sobre
las Tarjetas de crédito y débito?

. ¢Qué mecanismos legales existen para defender los derechos del
consumidor en cuanto al uso de las Tarjetas de crédito y débito?

. ¢Considera que los Juzgados de lo Mercantil pueden resolver eficazmente
los problemas de los consumidores en cuanto al uso de los cajeros
automaticos y tenencia de Tarjetas de débito?

. ¢Considera que los Juzgados de lo Mercantil pueden resolver eficazmente
los problemas relacionados al cobro de comisiones y recargos n pactos en
el uso de Tarjetas de crédito?

. ¢Por qué los bancos tienen tanta libertad de poder establecer los cobros
que deben pagar los Tarjeta-habientes en el uso y tenencia de Tarjetas de
crédito y débito, en cuanto a los beneficios que éstas proporcionan a los
Tarjeta-habientes?

. ¢(Existe alguna dependencia u organismo que fiscalice las actividades
bancarias en cuanto a la emision y uso de las Tarjetas de crédito y débito y
en qué forma lo hace?

¢Considera que es necesaria la creacion de una Ley especial reguladora de

las Tarjetas de crédito y débito?



10. ¢Por qué la postura oficial de la Superintendencia es reformar la
legislacion mercantil y la Ley de bancos en materia de Tarjetas de crédito y
en qué consisten dichas reformas?

11. ;Considera que la Superintendencia “si una Ley le ordenara o facultara a
hacerlo” podria vigilar la contratacion y regulacion de las Tarjetas de crédito
y débito a través de un registro de cada contratacion realizada por las
instituciones bancarias?

12.;Considera usted que regular los contratos de adhesion en materia de
Tarjetas de crédito y débito es lesivo al derecho de Libertad de contratacion

conforme a la Ley?



Cédula de entrevista realizada a un representante del Centro de Proteccion
al Consumidor (CDC)

1. ¢Cuales son los principales problemas que poseen los Tarjeta habientes en

el uso de las Tarjetas de crédito?

2. ¢(Considera usted que los bancos han violado los derechos de los
consumidores? Si o No

¢Si considera que si, cuales?

3. ¢Existen quejas en cuanto a los abusos de los Bancos como emisores de las
Tarjetas de crédito hacia los usuarios en la emision y uso de Tarjetas de

crédito y débito?

4. ¢Si existen que tipo de quejas son?

5. ¢Por qué considera que los usuarios no utilizan su derecho a denunciar éste

tipo de hechos?

6. ¢Cual es el papel del CDC en la proteccion de los Derechos de los

consumidores en el uso de Tarjetas de crédito y débito?

7. ¢Cual es la posicion del CDC en cuanto a la creacion de una Ley Especial
reguladora de las Tarjetas de crédito en cuanto a su emision y a las

relaciones entre la Institucion y el Tarjeta-habiente?



8. ¢Considera usted que el cambio de condiciones del contrato sin el consenso de las
partes de los Bancos como instituciones emisoras de Tarjetas de crédito,

constituye una violacion del consentimiento dado por los Tarjeta-habientes?

9. ¢Cree que con la legislacion actual los Tarjeta-habientes pueden proceder contra

los bancos, buscando resarcimiento de danos y perjuicios? Si o No ¢Por qué?

10. ¢Considera que los bancos han abusado de las prerrogativas que la Ley le ha

concedido en materia financiera y contractual?

11. ;Cual es la postura del CDC en cuanto al anteproyecto de la Ley referente a la

emision y uso de Tarjetas de crédito?

12. ;Considera usted que el anteproyecto protege de manera eficientemente a los

consumidores?

13. ¢Considera que el anteproyecto soluciona los vacios relativos a la defensa de los

derechos de los consumidores en cuanto a Tarjetas de crédito y débito?

14. ;Considera que la Superintendencia deberia llevar un registro de los contratos
celebrados entre los bancos y los tarjeta-habientes a manera de fiscalizar el
contenido de los mismos para evitar clausulas abusivas o lesivas a los Tarjeta-

habientes?



1)

2)

3)

4)

S)

6)

7)

Cédula de entrevista realizada a un representante de la Direccion
General de Proteccion al Consumidor (DPC)

¢Existen quejas en cuanto a los abusos de los Bancos como emisores de Tarjetas

de crédito hacia los usuarios y uso de las Tarjetas de crédito y débito?

¢Si existen, qué tipo de quejas son?

¢Si no las hay por qué considera que los usuarios no utilizan su derecho a

denunciar éste tipo de hechos?

¢Cual es el papel de la DPC en la proteccion de los derechos de los consumidores

en el uso de las Tarjetas de crédito y débito?

¢Cual es la posicion de la Institucion en la que Trabaja en cuanto a la creacion de

una Ley Especial reguladora sobre ésta materia?

¢Si no considera que es necesaria la Ley especial qué reformas propone a la

legislacion actual?

¢Considera que la normativa actual es suficiente para la regulacion de las

Tarjetas de crédito?



8) ¢Qué mecanismos legales existen para defender los derechos del consumidor en

cuanto al uso de las Tarjetas de crédito y débito?

9) ¢Considera que los Juzgados de lo mercantil pueden resolver eficazmente los
problemas de los consumidores en cuanto al uso de los cajeros automaticos y

tenencia de Tarjetas de crédito?

10) ¢Por qué los bancos tienen tanta libertad de poder establecer los cobros que
deben pagar los Tarjeta-habientes en el uso y tenencia de Tarjetas de crédito y

débito, en cuanto a los beneficios que éstas proporcionan a los Tarjeta-habientes?

11) ¢Existe alguna dependencia u organismo que fiscalice las actividades bancarias
en cuanto a la emision y uso de las Tarjetas de crédito y débito y en que forma lo

hacen?

12) ¢Considera que si la DPC “si una Ley le ordenara o facultara a hacerlo” podria
vigilar la contratacion y regulacion de las Tarjetas de crédito y débito a través de un

registro de cada contratacion realizada por las instituciones bancarias?

13) ¢Cual es la postura de la DPC en cuanto a reformar la legislacion mercantil y la

Ley de Bancos en materia de Tarjetas de crédito y débito?



1)

2)

3)

4)

S)

6)

7)

8)

9)

Cédula de entrevista realizada a los Juzgados de lo Mercantil de San
Salvador

¢Existe jurisprudencia sobre conflictos en materia de Tarjetas de crédito?

¢Se han recibido demandas relativas a abusos en el cobro de servicios no
pactados en los contratos de tarjetas de crédito y débito?

Si las han recibido ¢cuantas han llegado a sentencia definitiva?
¢Las demandas interpuestas han sido realizadas en caracter personal o
respaldadas por una institucion defensora de los derechos de los consumidores, ya
sea gubernamental o no gubernamental?
¢Existen mecanismos legales que defiendan los derechos de los consumidores?
Si los hay ¢tienen los Tribunales de lo mercantil la facultad de poderlos utilizar?
cConsidera que los juzgados de los mercantil pueden resolver eficazmente los
problemas de los consumidores en cuanto al uso de los cajeros automaticos y
tenencia de tarjetas de débito?
¢Considera que los juzgados de lo mercantil pueden resolver eficazmente los
problemas relacionados al cobro de comisiones y recargos no pactados en el uso

de las tarjetas de crédito o débito?

¢Considera conveniente que los contratos de tarjetas de crédito tengan por si
solos fuerza ejecutiva, sin el respaldo de la fe publica notarial?

10) ¢Considera Usted que la contratacion realizada por los bancos sin incluir el monto

de las comisiones y los recargos por los servicios en el contrato, genera que se
haya abusado del derecho de la libertad de contratacion y que se ha viciado el
consentimiento de los tarjeta habientes?

11) ¢Considera Usted necesaria la creacion de una Ley especial que regule los

procedimientos en defensa de los consumidores en lo relativo a los conflictos en el
uso de Tarjetas de Crédito y débito?



