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I RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, muestra un panorama amplio sobre la realidad que
vive la poblacion salvadorena, destacando la importancia que tiene la funcion del Estado
Salvadorefio en cuanto a tutelar los derechos de los consumidores, y especialmente en el derecho
a la informacion que poseen los mismos, siendo este un derecho basico y fundamental de la
poblacion consumidora en nuestro pais y a nivel mundial, ademas tipificado en la legislacion
salvadorena, es decir en la Ley de Proteccion al Consumidor. Posteriormente se establece una
resefia historica en cuanto al derecho de los consumidores a nivel internacional, y también a nivel
nacional, por supuesto sin dejar a un lado lo esencial de la presente investigacion, como lo es el
Derecho a la informacion, enriqueciéndola con antecedentes juridicos en la legislacion
salvadorefia. Asimismo, se hace alusion a los Medio Alternos de Solucidén a Controversias,
siendo estos los mecanismos a los que se puede acceder cuando los agentes econdmicos vulneren
los derechos de los consumidores. Ademads, se mencionan algunas consideraciones doctrinarias
del derecho en mencion, sin faltar de especificar las obligaciones de los proveedores de bienes o
servicios objeto de la investigacion, asimismo como las instituciones que deben proteger y
garantizar los derechos de los consumidores, mostrando los mecanismos que estas emplean para
el eficaz cumplimiento. También se hace alusion a las normas juridicas nacionales que rigen este
derecho, comenzando desde la constitucion de la Reptblica, mencionando ademas la tipicidad en
el Sistema Interamericano de Derechos Humanos y Sistema Universal de Proteccion de Derechos

Humanos, fortaleciendo de jurisprudencia acorde al objeto de estudio.

Palabras Clave: Consumidores; Informacion; Defensoria del Consumidor; Sanciones;

Derechos Humanos.



IL. ABSTRACT

This research paper provides a broad overview of the reality experienced by the
Salvadoran population, highlighting the importance of the Salvadoran State's role in protecting
consumer rights, especially their right to information. This is a basic and fundamental right of
consumers in our country and worldwide, also enshrined in Salvadoran legislation, namely the
Consumer Protection Law. A historical overview of consumer rights at the international and
national levels is then provided, without neglecting the core of this research, such as the Right to
Information, which is enriched with legal background in Salvadoran legislation. Reference is
also made to Alternative Dispute Resolution (ADR), which are the mechanisms available when
economic agents violate consumer rights. In addition, some doctrinal considerations of the
aforementioned law are mentioned, without failing to specify the obligations of the providers of
goods or services under investigation, as well as the institutions that must protect and guarantee
consumer rights, showing the mechanisms they employ for effective compliance. Reference is
also made to the national legal norms that govern this right, dating back to the Constitution of the
Republic, also mentioning the classification in the Inter-American Human Rights System and the
Universal System for the Protection of Human Rights, strengthening jurisprudence appropriate to

the subject of study.

Keywords: Consumers; Information; Consumer Protection; Sanctions; Human Rights.



INTRODUCCION.

La presente Investigacion titulada “La Proteccion del Estado Salvadorefio a los Derechos
de los Consumidores con Especial Enfasis en el Derecho a la Informacion”, describe de una
forma clara el papel del Estado Salvadorefio como garante de estos derechos. Ademas, tiene
como finalidad establecer los mecanismos que el Estado Salvadorefio emplea con el objeto de
garantizar la proteccion a los derechos de los consumidores, especialmente el derecho a la

informacion que tienen los usuarios al adquirir un producto o un servicio.

La importancia de desarrollar el tema sefialado establece también que el derecho a la
informacion es un derecho bésico y fundamental en las relaciones de consumo, si no se sabe con
exactitud la forma en que los servicios son prestados o los productos son adquiridos, se estaria
frente a una cantidad de consecuencias, como uso inadecuado, tiempo, limites econdémicos, entre

otros.

Esta investigacion, pretende, ademas, brindar al lector un panorama general de lo que
versa en cuanto a la proteccion al consumidor, las legislacion Nacional o Internacional que se
tomard como base para el desarrollo del mismo. Para ello, se presentan las leyes nacionales y
especiales que rigen en materia de consumo, como lo es el Sistema Interamericano y Sistema
Universal de Proteccion de Derechos Humanos; conocer qué mecanismos o atribuciones los
mismos confiere a la Institucion encargada de proteger este derecho, en coordinacion con otras

instituciones de la administracion publica.

Por otra parte, lo que se pretende también es recopilar teoria, legislacion y jurisprudencia

nacional e internacional acorde al derecho a la informacion y hacer saber al lector como es que



este derecho muchas veces se ve afectado y resarcido por el proveedor que lo ha vulnerado, y
cudl es el mecanismo que el Estado pone en marcha para proteger y garantizar el referido
derecho, es decir, cudles son las funciones del Estado frente a dicha problematica. Realizar un
andlisis objetivo y riguroso sobre el papel del Estado ante esta situacion. Si los derechos de los

consumidores son violentados, el Estado debe actuar de forma Inmediata y proteger los mismos.

Para lograr los propositos enunciados, este trabajo esta estructurado en capitulos, titulos y

subtitulos que en sintesis se describen a continuacion:

En el Capitulo uno, esta lo relacionado al planteamiento, la delimitacion, los antecedentes
del problema, los problemas fundamentales, enmarcando el papel del Estado salvadorefio en la
tutela de los derechos de los consumidores, con especial referencia al derecho a la informacion
que tienen los mismos, en el municipio de San Miguel, con ello se pretende elaborar analisis
doctrinario y juridico de la situacion problematica planteada, encontrar en la legislacion la

respuesta a este tipo de acontecimiento real con los que a diario vive la sociedad salvadorena.

Es de vital importancia mencionar que el rol que juega la Defensoria del Consumidor
ante la vulneracion de los derechos de los consumidores, dicha entidad tiene detallada dentro de
la Ley de Proteccion al Consumidor una serie de atribuciones con el objeto de garantizar que los

derechos que el Estado le confiere a los consumidores sean cumplidos.

El Capitulo dos contiene lo relacionado al marco teorico, asi también los conceptos y
acepciones del mismo, donde se entiende el derecho de consumidor como una proyeccion
individual del mismo, originando a su vez tanto derechos como obligaciones incluyendo

mecanismos para la implantacion de esos derechos creados a partir de conceptos.



Es asi como el derecho al consumidor constituye una gama de normas juridicas, que por
su naturaleza y origen tiene como finalidad garantizar en su maxima expresion las relaciones de
consumo, incluyendo a la vez la creacion de instituciones para el especial cumplimiento de las

leyes.

Al respecto de las Directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor
aprobadas por la Asamblea General en sus resoluciones, este instrumento internacional reconoce
el derecho a no ser discriminado, a informarse, a una educacion sobre derechos, consumo
saludable y seguro, de igual forma dentro del tema de los Medios Alternos de Solucion de
Controversias, donde a través de ellos los consumidores pueden recurrir a la justicia por medio
del avenimiento, conciliacion, mediacion y arbitraje, siendo estos un conjunto de medios
empleados previamente establecidos por la Ley de Proteccion al Consumidor para incidir

directamente en las relaciones de los consumidores y proveedores.

Para efectos de los Medios Alternos de Solucion de Controversias la Defensoria del
Consumidor ha creado dichos procedimientos que buscan la solucion a los conflictos entre las
partes ya sea de manera directa, siendo esta entre consumidor y proveedor para el caso del
avenimiento, o mediante la intervencion de un tercero imparcial, como es el caso de la

mediacion, conciliacion y arbitraje.



PARTE I
PROYECTO DE INVESTIGACION



1.0 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Esta parte del proyecto tiene como objeto presentar el conjunto de procedimientos
racionales utilizados para alcanzar un estudio amplio y académico del problema de la
investigacion; es decir, del rol que realiza el Estado en la tutela efectiva de los derechos de los
consumidores, con especial referencia al derecho a la informacion, ya que es fundamental en la
relacion de consumo entre el consumidor y el proveedor, que tanto el primero pague por el bien o
servicio para satisfacer el qué hacer comercial del segundo y que éste entregue un producto o

servicio con las caracteristicas, funciones, cantidades y formas publicitadas.

En otras palabras, podriamos decir que se trata de encontrar una respuesta o de entender

la problematica del derecho a la informacion que tienen los consumidores.

El Estado tiene en sus manos las herramientas, los mecanismos para poder garantizar la

proteccion a ese derecho tan importante.

Como toda investigacion identifica una situacion problemadtica, que en este caso
comprende el analisis del desempefio y actuar de la institucion rectora en la defensa de los
derechos de los consumidores, planteando asimismo, objetivos generales como especificos,
siendo estos las metas que se deben alcanzar para poder responder a una pregunta de
investigacion, orientando el rumbo de dicha investigacion; sin faltar la justificacion, exponiendo
las razones por las cuales se quiere y es importante la realizacion de este estudio de anélisis

académico.



1.1 Situacion Problematica.

La discusion sobre la proteccion al consumidor no es un tema nuevo, se trata a nivel
mundial, no obstante, en El Salvador es un asunto relativamente reciente, fue en 1992, con la
firma de los Acuerdos de Paz, cuando el Estado se compromete darle vigencia al mandato
constitucional de velar por el interés de los consumidores, después de agosto del afio dos mil
cinco, es aprobado el decreto en la Asamblea Legislativa, que le da vida juridica a la Ley de
Proteccion al Consumidor mas reciente, para tutelar los derechos de las amplias mayorias

respecto al consumo.

La administracion publica en El Salvador garantiza los derechos de todos los habitantes,
no puede dejar al margen la importancia que en la actualidad tienen los consumidores ya que son
alrededor de 6 millones de personas que cada uno por, alguna necesidad, realizan contratos de
compraventa directa o indirectamente, mas o menos solemnes, estos contratos deben tener el
objeto de la relacion juridica, pero al comenzar a desarrollar la relacion juridica es necesario

describirlo, partiendo del derecho a la informacién que tienen los consumidores.?

A partir de 1983, la Constitucion en el apartado de los derechos econdmicos en el articulo
101 inciso dos de la Constitucion salvadorena establece que, con la finalidad de promover el
desarrollo econdmico y social, entre otras medidas de politica, el Estado defendera el interés de
los consumidores. Por tanto, es en el afio 2005 cuando se promulgd la actual Ley de Proteccion

al Consumidor, durante afios la proteccion al consumidor avanzo sin contar con una politica

1 Centro para la Defensa del Consumidor (CDC), Antecedentes de la Ley de Proteccién del Consumidor 1991- 1996,
iniciativas por la primera y segunda Ley de Proteccion al Consumidor, San Salvador, 2007, 9.
2 Politica Nacional de Proteccién al Consumidor, San Salvador, marzo 2010, p. 11.



nacional especifica; fue hasta el 2007, cuando la Defensoria del Consumidor formul6 y lanzé

publicamente la primer Politica Nacional de Proteccion al Consumidor.

La adquisicion de servicios por parte de los consumidores normalmente requiere que éstos
tengan que desembolsar cantidades de dinero en el momento de la compra u obtener un
financiamiento que les permita realizar pagos en cuotas; a su vez, los consumidores esperan
adquirir servicios de calidad que, en caso de desperfectos, los proveedores cumplan con medidas

que aseguren el funcionamiento de los mismos.

Respecto al tema objeto de estudio se hace énfasis en el derecho a la informacion que tienen
los consumidores, debido a que, al adquirir un producto o servicio de parte de los proveedores,
estos no proporcionan una informacion clara, precisa y oportuna sobre el precio y uso de

determinados productos o servicios; se les niega el derecho a la informacion que poseen.

Debido a estas practicas abusivas de las empresas o comercios, se encuentra la necesidad
de realizar esta investigacion y verificar cual es el papel que el Estado salvadorefio emplea, o cudles
son las politicas educativas que realiza para educar a los consumidores y que sirvan para regular
el mercado; asimismo, conocer cudl es el procedimiento a seguir para poder resarcir su bien

juridico en caso de ser afectado.

La Ley de Proteccion al Consumidor define la publicidad engafosa como “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 o engario o
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confusion al consumidor, respecto a la naturaleza, caracteristicas, calidad, cantidad, origen,

precio, tasa o tarifa y cualquier otro dato sobre el bien o servicio ofirecido

La vigilancia y control del Estado se justifica porque, muchas de las actividades de
consumo son de dificil comprension, sobre todo aquellas que implican financiamiento o cierto
grado de complejidad, debiendo el Estado garantizar que el actuar de los proveedores sea
conforme con las disposiciones legales aplicables y en caso de que estos no las cumplan,
imponer las sanciones legales correspondientes y hacer valer el derecho de los consumidores a

Ser compensados.

Conforme al articulo 4, literal “C” de la Ley de Proteccion al Consumidor; uno de los
derechos basicos de los consumidores, es el derecho a la informacion clara, oportuna y veraz
sobre los bienes y servicios a adquirir, asi como también los efectos secundarios si los hubiere, y
las condiciones de contratacion. La obligacion de informacion encuentra su fundamento en una
asimetria de conocimientos entre proveedores y consumidores, por ello, la informacién es un
importante instrumento con el que cuentan los consumidores para hacer frente a las técnicas
agresivas que pudieran ser utilizadas por el mercado. Este derecho se deriva, por un lado, de la
obligacion de los poderes publicos para promover esa informacion y, por el otro, la obligacion de
los actores econdémicos de ofrecer correcta informacion sobre sus productos y servicios teniendo

la obligacion de informar dos aspectos basicos: un negativo el abstenerse a dar informacion

3 Ley de Proteccion al Consumidor, D.L. No. 776, del 18 de agosto de 2005, D. O No. 166, Tomo 368, del 8 de
septiembre de 2005. Vigente desde el 8 de octubre de 2005.
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erronea y el positivo de transmitir informacion exigible para facilitar su adecuado uso, consumo
o disfrute, en el sentido que, si no se les proporciona informacion adecuada en cuanto a su

composicion, cantidad y calidad, los consumidores estan expuestos a una serie de consecuencias
como es la integridad y otros derechos humanos; asimismo, afectaria la economia en cuanto a la

cantidad o calidad de servicios utilizables; sin una completa, veraz y transparente informacion.

En ese sentido, sin una correcta informacion sobre productos, bienes o servicios se estaria
en la practica de clausulas abusivas, o en una actividad engafosa afectando a los consumidores,
aun siendo este el principal protagonista de la actividad comercial, quedando, asi como el
protagonista olvidado sin un Estado o Instituciones que sean capaces de tutelar y velar por el

eficaz cumplimiento de los derechos de los consumidores.*

Por ello, es necesario que en la Politica Piblica de Proteccion al Consumidor se
promueva la produccion y divulgacion de informacion relevante que ayude los consumidores a
tomar decisiones responsables, que proteja su economia y que mejore la competencia en el

mercado.

El ente encargado de proteger y garantizar los derechos de los consumidores es la
Defensoria de Consumidor, seglin disposicion legal impuesta en la Ley de Proteccion al
Consumidor en el Art. 56 y 57; a quien le corresponde aplicar las disposiciones de la ley en

mencion y coordinar la accion conjunta de las instituciones de la administracion publica para el

4 Entiéndase por clausula abusiva segln el Articulo 17 de la Ley de Protecciéon al Consumidor a todas aquellas
estipulaciones que, en contra de las exigencias de la buena fe, causen en perjuicio del consumidor, un
desequilibrio en los derechos y obligaciones de las partes.
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cumplimiento de la misma; es decir, proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar

el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores.

En ese sentido el Estado es el principal garante de los Derechos de los consumidores.
Para lograr este cometido es necesario que el Estado promueva la educacion y formacion en
materia de consumo no solo a los consumidores sino también a los proveedores de bienes y
servicios para que estos sean conscientes de los derechos y obligaciones que ambos adquieren en
una relacion de consumo, de las causas y consecuencias que conlleva el infringir la normativa en

esta materia.

1.2 Antecedentes del Problema.

Este apartado tiene como proposito revisar los antecedentes historicos del derecho a la
informacion en El Salvador, haciendo énfasis en el derecho a la informacién de manera amplia a
nivel internacional, enfocada desde sus origenes hasta la evolucion historica, que este ha traido
consigo, asi también hacer referencia a lo establecido por las Directrices de las Naciones Unidas,
sobre la proteccion al consumidor, en estas se detallan los objetivos basicos y minimos para que
los gobiernos de los paises las adopten, utilicen y las fortalezcan con politicas y leyes que sirvan

para proteger a los consumidores.

Los problemas de los consumidores no son nuevos, pero en los tltimos afios se aprecia
una creciente preocupacion por el tema de la proteccion y promocion de los derechos de los
consumidores. El mismo ha ido interesando a los gobiernos, al sector privado y académico, a los

medios de comunicacion, y al conjunto de la sociedad civil.
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Vivimos en una época de cambios acelerados. La internacionalizacion de la economia 'y
la globalizacion de las comunicaciones, han transformado al consumo, tanto en su dimension

material como en sus aspectos simbolicos, en un elemento definitorio de la modernidad.

El consumo, como realidad o como aspiracion, se ha constituido en uno de los rasgos mas

universales del mundo de hoy.

Nuestro pais estaba muy atrasado con respecto a otros paises en cuanto a legislar
protegiendo a la poblacion de los abusos que cometian y cometen los empresarios, los cuales
practicamente hacian lo que querian vulnerando los derechos de los consumidores sin ningun
tipo de regulacion. Por lo tanto, era menester e indispensable crear una Ley de Proteccion al
Consumidor, para que mantenga la vigencia plena de los principios rectores del modelo de
economia de mercado, fomentando el comportamiento ético de los proveedores y promoviendo

la igualdad de oportunidades entre los mismos.

Los actos de consumo se realizan en todas partes: en la casa, en la escuela, en el trabajo,
en el almacén, en la ciudad y en el campo. ;Qué consumen las personas para satisfacer sus
necesidades? En primer lugar, consumen alimentos para nutrirse, vestidos para cubrirse, casa
para protegerse; pero también consumen relojes, bebidas, lapices, libros y una impresionante

cantidad de otros objetos y servicios.

Los objetos utilizados por las personas para satisfacer sus necesidades son los bienes. Por
otro lado, cuando accionan el interruptor para prender la luz, o abren la llave del agua potable, se

suben al autobus que los transportard, cuando mandan a reparar los zapatos o el televisor,
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consultan al médico o al curandero, cuando van a la escuela o al estadio, estan consumiendo

servicios.

Los servicios son trabajos o acciones que realizan personas distintas de los beneficiarios
para satisfacer necesidades personales o sociales de estos. No en todas las épocas histdricas o en
todas las sociedades han existido los mismos bienes y servicios en calidad y en cantidad a
disposicion de los consumidores. Pensemos, por ejemplo, en como se resuelve en distintos
lugares de un mismo pais, o incluso ciudad, el problema de lavado de la ropa de la familia, o el

abastecimiento de pan y cdmo se hacia eso mismo en otros tiempos.

A medida que se van imponiendo las relaciones de mercado en nuestro pais, van
apareciendo nuevos bienes y servicios en oferta. Muchos objetos que antes se producian en el
seno de la familia y trabajos que se ejecutaban en el hogar, han pasado a ser objeto de produccion
industrial o a estar a cargo de empresas especializadas. El progreso se identifica actualmente, en

gran medida, con la magnitud de bienes y servicios disponibles en el mercado.

El problema est4 en que, con frecuencia, por mas que aumente la cantidad y mejore la

calidad de bienes y servicios, éstos no estan al alcance de todos los miembros de la sociedad.

La calidad de vida depende, en forma importante, de la cantidad y diversidad de bienes y
servicios al alcance de los grupos humanos para la satisfaccion de sus necesidades. Para producir
los bienes destinados a satisfacer sus necesidades, los hombres emplean recursos naturales. La

produccion se origina con la utilizacion de algun elemento de la naturaleza.

Como ya se expresd, El movimiento a favor de los derechos de los consumidores no es

un fendmeno de la actualidad, desde tiempos remotos existen regulaciones y leyes relacionadas
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con la proteccion del consumidor; aproximadamente 2000 afos antes de cristo el codigo de
Hammurabi, que regia en Asiria, reino de los sumerios “trataba sobre temas como el crédito, el

arrendamiento, la calidad de los alimentos entre otros”.>

En el medioevo y posteriormente lideres religiosos, como Martin Lutero y Juan Calvino,
atacaron las practicas engafiosas de los negociantes y propusieron el uso de precios justos en el
mercado. A fines del siglo XVIII en los Estados Unidos, comienza, de manera muy incipiente, a
generarse algunos acontecimientos relacionados con la proteccion del consumidor. Para el siglo
XIX hay un giro en los movimientos a favor de los derechos de los consumidores al fundarse en
los Estados Unidos y algunos paises de Europa, movimientos cooperativos por los derechos
laborales de los trabajadores, encabezado por los sindicatos y comienza a tratarse el tema de la
educacion en la economia doméstica. Ya en 1899, aparece en los Estados Unidos, la Liga
Nacional de Consumidores, como una organizacion que luchaba contra las malas condiciones de
trabajo y para perfeccionar las normas bajo las cuales eran elaborados los productos por muchas

empresas.®

En Inglaterra la primera cooperativa de consumidores se formo en 1844 en la ciudad de
Rochdal. Con posterioridad se suceden varias organizaciones que dirigen su esfuerzo a la
educacion del consumidor destacandose la American Home Economics Association (Asociacion
Americana de Economia Doméstica), quién fomento la ensefianza de la economia doméstica en

las escuelas y universidades, con el objetivo de educar el manejo del presupuesto familiar y

5 Politica Nacional de Proteccion al Consumidor, 2010.
5 Manuel Fernandez Areal, Introduccion al Derecho a la Informacién, (Editorial ATE, Espafia,1977) 9.
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orientar hacia un consumo de mayor calidad.” Al inicio, las primeras acciones y preocupaciones
de las organizaciones de consumidores era precisamente defender el valor del dinero en el
momento de pago del mercado, procurando obtener la mejor calidad al mas bajo precio. Aquellas
primeras organizaciones que respondian a intereses reivindicativos se organizaron
fundamentalmente mediante Ligas, los movimientos de consumidores en estos primeros
momentos se organizaron para boicots de compradores a establecimientos o productos; en
aquella primera etapa trabajaron por evitar que se comercializaran productos y medicamentos

alterados o con marcas equivocadas.

Para principios del siglo XX8 se aprueban en los Estados Unidos, una serie de Leyes, la
Ley Contra los Fraudes en los Correos, Ley de Inspeccion de Carnes de 1904 y la Ley de Pureza
de los Alimentos y Medicamentos de 1,906 que contenian de manera muy palida algunos
articulos en aras de los derechos de los consumidores, con esta Ultima se cred una agencia para
regular la publicidad naciente. En esta misma etapa, en el afio 1,909 se fundo la Asociacion

Americana de Economia Doméstica.

Esta organizacion, desde 1,920° fue precursora en la posibilidad de utilizar los test
comparativos en los articulos de consumo para elevar la informacion y orientar a los
consumidores en el &mbito de la economia doméstica, pero esta intencidon no pudo sostenerse por

mucho tiempo debido a la posicion conservadora de la propia asociacion.

7 Ibidem, 1.

8 Osvaldo Alfredo Gozain, Proteccion Procesal del Usuario y Consumidor, (Editorial Rubinzal-Culzoni, Buenos
Aires, Argentina, 2005), 13.

® José Ramén Sanchez Guzman, Teoria de la Publicidad, (Editorial Tecnos, Madrid, Espafia, 1993), 43.



17

Posteriormente fueron surgiendo movimientos en varias partes del mundo en defensa de
los consumidores, utilizando diferentes métodos, vias y formas, pero todas con el objetivo de
proteger los intereses de los consumidores, ya no solo en el acto de intercambio o el consumo,
sino desde la elaboracion de los productos o la promocion comercial de estos, resultando
necesario ahora profundizar en el asunto, ya no para reflejar lo que aisladamente pas6 en uno u

otro lugar, sino profundizar en el tema como movimiento en si, y su responsabilidad y papel.

Dentro del proceso evolutivo de los movimientos de consumidores, llegaron a alcanzar la
aprobacion en diversos paises normas, regulaciones y leyes para la proteccion, que ha servido
para que los propios consumidores cambien su actitud hacia el mercado, de una relacion pasiva
que se conviertan en criticos, responsables, consientes y solidarios frente a las complejidades del
entorno mercantil. A nivel internacional en 1,960 se generd un evento importantisimo, el cual
fue el surgimiento de la Organizacion Internacional de la Asociacion de Consumidores o
Internacional Organizations of Consumers Union (por sus siglas en inglés: IOCU), que a partir
de 1,993 pas6 a denominarse Consumer International, cuyo aporte en materia de Defensa del
Consumidor fue vital, pues considerd agregar la existencia de dos derechos del consumidor, el

derecho a la educacion y el derecho a un ambiente Sano.

10 Roberto Facundo Armijo Serrano, “La evolucion de la Ley de Proteccion a los Derechos de los Consumidores”
(tesis de grado, Universidad de El Salvador, San Salvador, El Salvador, 2009), 16.
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1.3. Enunciado del Problema.

(Cuales son los mecanismos juridicos y practicos que emplea el Estado salvadorefio para
proteger, tutelar y garantizar los derechos de los consumidores, con especial énfasis al derecho a

la informacién en el municipio de San Miguel, Departamento de San Miguel?

1.3.1 Problema Fundamental.

La presente investigacion, tiene como punto medular, verificar cudles con las acciones
que El Estado esta realizando para proteger los derechos de los consumidores, si en verdad esta
cumpliendo el Estado Salvadorefio con su rol. A través de los afios han existido muchas
violaciones a los derechos de los ciudadanos en El Salvador, y el Derecho a la informacién que

tienen los consumidores no es la excepcion.

El punto medular o principal de esta investigacion es acerca del Derecho a la
Informacion que poseen los consumidores al adquirir un producto o servicio, como también la
informacion o educacion que los consumidores deben tener en cuanto a sus derechos y como

hacerlos efectivos a través de la Defensoria del Consumidor.

Los proveedores, las empresas emplean mecanismos abusivos que perjudican a los
consumidores, y les niegan informacion fundamental sobre los productos o servicios que la

poblacion consume.

La presente investigacion también abordara de forma breve el tema de algunas de las
resoluciones emitidas por el Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor respecto a

garantizar los derechos de los consumidores y como El Estado hace cumplir a los proveedores
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las sanciones impuestas por dicho Tribunal, también saber como la Defensoria educa e informa a

los consumidores de los derechos que estos poseen.

1.3.1. Problemas Especificos.

Al hablar de la proteccion al Derecho de los Consumidores con especial énfasis al
Derecho a la Informacion, aparte de verificar si el Estado cumple con su funcion de tutelar este
derecho, es de tener una especial atencion también a las acciones que toma la Defensoria del
Consumidor, si los procesos y resoluciones que emite son verdaderamente justas y protegen al
consumidor, que es la parte mas débil en relacion con la empresa o comercio que distribuye un

producto o servicio.

En las relaciones de comercio, existen muchas formas en las que se puede violentar el
derecho a la informacion a los consumidores, por ejemplo, ocultar una fecha de vencimiento, la
procedencia de un determinado producto, los materiales con los que fue fabricado un producto en

especifico y otras formas mas.

Ante esta situacion, podemos plantearnos algunas interrogantes:

I- ;Qué esta haciendo el Estado para proteger ese Derecho de los consumidores?

2- (Es efectiva la funcion que desempeiia el Estado Salvadorefio a través de la Defensoria

del Consumidor?

3- (Qué sanciones se deben aplicar a las empresas por violentar el derecho a la informacién

por parte del consumidor?
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4- (Se necesita alglin mecanismo mas que solo una sancion para estas empresas que violentan

el derecho a la informacion?

1.4. JUSTIFICACION.

El derecho a la informacion es un derecho humano bésico y fundamental, vinculado con
otros derechos, muchas veces para disfrutar plenamente de determinados derechos. El derecho de
consumo es uno de los principales, debido a que todas las personas son consumidores de bienes y
servicios; de ello se deriva la importancia de estudiar este tema; siendo necesario informar a los
usuarios sobre la forma de prestacion de servicios, conocer cuales son los derechos que se

adquieren y las obligaciones que tiene el proveedor al establecerse una relacion de consumo.

Lo relevante de esta investigacion es saber, cudl es el papel que el Estado salvadorefio
emplea para tutelar los derechos de los consumidores y especificamente el Derecho al acceso a la
informacion; en la actualidad es debido a la falta de mecanismos por parte del Estado, que se
violentan los derechos de los consumidores y por los proveedores que no cumplen con las

normas establecidas para ofrecer los productos o servicios.

De tal manera que existe, un marco regulatorio constitucional y legal de leyes especiales
que establecen los instrumentos necesarios para la proteccion de los usuarios, al mismo tiempo
tiene, que fortalecerse para no caer en un caracter omisivo del Estado; ocurren ciertas acciones
por parte de los proveedores en mencion, que aparentemente suelen ser clausulas abusivas o

publicidad engafiosa.
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En ese sentido, las acciones realizadas de parte de estos agentes econémicos pueden ser:
llamadas informando algun tipo de oferta, cobros indebidos por promociones que las personas no
han solicitado, incumplimiento de contrato ya sea por ofertas o promociones, venderles
productos cuya fabricacion o fecha de vencimiento es ocultada por el proveedor, falta de
informacion al usuario sobre los materiales de fabricacion de un determinado producto; también
existen irregularidades en los usuarios del servicio a la telefonia, como lo mencionabamos
anteriormente, por ejemplo en el contrato prepago o post pago, que tienen una fecha limite para
hacer llamadas telefonicas y este servicio se termina dias antes de la fecha previamente
establecida, se denota que para las personas consumidoras este tipo de acciones provoca un
déficit econdmico, existe un engafio; en otras palabras, publicidad engafiosa que motiva al
consumidor a la compra de un bien o servicio, proporcionando datos que no son ciertos sobre su
naturaleza, caracteristicas, calidad, cantidad, precio o cualquier otro elemento que produce

engano.

También aquella que pretenda confundirlo u omita la informacion completa del servicio
para ocultar un defecto, un riesgo, un cargo extra o cualquier otra circunstancia, afectando la
economia. Es de hacer notar que la responsabilidad por publicidad engafiosa®! no recae en la
empresa de publicidad sino en el proveedor o anunciante del producto o servicio que ordend que
la publicidad se transmitiera; el mayor problema, radica en que no existe una informacion clara,

concisa y especifica de parte de los proveedores a la hora de brindar un producto o servicio.

1 Articulo 31 literal “c” de la Ley de Proteccion al Consumidor.
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Ante ello, resulta indispensable cuestionarse por qué el tema ha adquirido tal relevancia,
cudl es el papel que ha asumido el Estado y el impacto que esto ha tenido en los ordenamientos
juridicos; demads, interesa también indagar un poco en el origen historico de esta proteccion, en
especial en El Salvador, desde la perspectiva juridica, enfatizando su incidencia en el

ordenamiento y a futuro del presente en el pais.

En efecto, la proteccion al consumidor ha adquirido sin duda alguna un papel
trascendental en los Estados modernos, El Salvador no ha sido la excepcion y en los ultimos afios
el tema ha adquirido un auge importante; se ha sostenido que el derecho de consumo contribuye
desde una triple perspectiva al desarrollo de la sociedad, brindando proteccion al consumidor y
equilibrando su situacion en el mercado, pero paralelamente beneficiando al proveedor con
reglas claras y predeterminadas que legitiman su actuacion y ademas repercutiendo en el buen

funcionamiento del mercado.

Se cree que el estudio serio y sistematico de esta rama, el analisis principalmente de los
mecanismos de tutela por parte del Estado en relacion a los derechos de los consumidores
contribuird al fortalecimiento de un mercado sano y competitivo, en beneficio de todos los
actores involucrados, consumidores somos todos y, por ende, la consolidacion de una cultura de

respeto a los derechos del consumidor nos beneficia a todos.

Ademas, con la investigacion se pretende dejar un aporte importante para la comunidad
juridica, estudiantes y profesionales, también a la sociedad en general, con un estudio analitico

sobre la efectividad de los mecanismos de tutela por parte del Estado.
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Se identifica que la poblacion salvadorefia no tiene acceso a la informacion de ciertos
productos o servicios que adquiere y es obligacion del proveedor dar la informacion requerida,
pero en muchas ocasiones se violenta el derecho a la informacion de las personas hacia
productos o servicios, al no permitir al consumidor conocer las caracteristicas completas de
estos, informacion le serviria de garantia para reclamar en caso de inconformidad. Generalmente
el proveedor tiene ventaja sobre el consumidor, conoce con mayor exactitud las caracteristicas de
los bienes y servicios que ofrece y las condiciones en que contrata. El derecho a la informacion
pretende corregir y equilibrar esta situacion, al permitir al consumidor informarse o educarse
sobre lo que esta comprando o qué servicio esta contratando con pleno conocimiento de sus
caracteristicas, funcionamiento, los derechos y obligaciones que posee tanto el proveedor como
el consumidor, asi como también de los riesgos o efectos secundarios del producto o servicio, si
los hubiere. Ya que el conocer las caracteristicas completas, facilita tomar decisiones con
prudencia, hacer buen uso de los servicios que se adquieren y saber si se puede reclamar si este
no lleno las condiciones ofrecidas, este derecho incluye también la proteccion contra publicidad

falsa o tendiente a engafar al consumidor.

Ademas, el tema de investigacion es novedoso porque en el mercado se ha desarrollado
vertiginosamente con las exigencias de la globalizacion de la relacion de consumo, no estan
generalmente equilibradas, por lo que se hace necesario, que, el marco legal regule y oriente el
desequilibrio, realizando nuevas propuestas para la proteccion de los intereses de los
consumidores. En esa linea de ideas es importante que la publicidad que llegue al consumidor no
pretenda confundirlo o engafiarlo, omitiendo la informacion de un servicio para ocultar un

defecto, un riesgo, un cargo extra o cualquier otro dato que afecte la economia y por ende el
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desarrollo de la sociedad. Por ello, la investigacion contribuird a conocer cudl es papel que ejerce
el Estado sobre los proveedores o comercios que bridan un producto o un servicio en el area del
Municipio de San Miguel, y a su vez identificar los mecanismos que el Estado emplea para que

la informacién que ofrezcan sea real.

Sera un aporte sustancial el de esta investigacion porque se pretende establecer hasta
donde llega el papel del Estado respecto de los derechos de los usuarios en mencion y sobre todo
indagar sobre cudl es la forma en que las empresas ejercen el derecho de informar a los
consumidores sobre los derechos que estos poseen al contratar sus servicios y si esta informacion

que se brinda es completa, clara, veraz y oportuna.

En este sentido, los costos que asumen los consumidores constituyen una parte
fundamental de todos los gastos econdmicos globales de un pais, y por tal razon, los gobiernos
deben formular o mantener politicas enérgicas y eficaces de proteccion al consumidor,
implementar proyectos que fortalezcan el eficaz cumplimento de los derechos de los
consumidores. Asimismo, permitira analizar la legislacion que regular el sector de telefonia y

constatar asi su eficacia, ademds aportara un analisis juridico objetivo de la realidad nacional.

2.0 OBJETIVOS.

» 2.1 Objetivo General:

Investigar cudl es el papel que juega el Estado Salvadorefio en relacion a la tutela y
proteccion de los derechos de los consumidores, con especial referencia en el derecho a la

informacion de los usuarios al adquirir un producto o servicio.
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» 2.2 Objetivos Especificos:

1. Analizar qué tan efectivos son los mecanismos que utiliza el Estado para efecto

de proteger y garantizar el derecho a la informacion que tienen los consumidores.

2. Comprobar cuanta incidencia existe de parte de la Defensoria del Consumidor
para efecto de evitar los abusos a los consumidores de parte de los proveedores y

empresas que brindan productos o servicios.

3. Estudiar cuan rigurosa es la normativa legal respectiva para efecto a aplicar
sanciones a quienes la infrinjan, para evitar graves lesiones econdémicas a los

consumidores.

3.0 ALCANCES DE LA INVESTIGACION.

e 3.1 Alcance Doctrinario.

En este apartado se pretende lograr un alcance de caracter doctrinario de la investigacion,
tomando como base los principios fundamentales que aporta la doctrina a este tema de
investigacion. El principio in dubio pro consumidor rige plenamente al Derecho de los
consumidores y ha servido de base para justificar su construccion y consecuente desarrollo a
pesar que nuestra Constitucion no lo establece expresamente. Aunque se debe admitir que al
establecer nuestra norma fundamental una vinculacion entre el orden econdémico y los
consumidores, la regulacion que respecto de la materia economica se haga debera estar inspirada

y por tanto ser respetuosa del consumidor. En este sentido podria admitirse que el principio se
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encuentra implicitamente reconocido por nuestro ordenamiento constitucional. El Derecho de los
consumidores nace como un derecho estatutario de proteccion de un sector de la poblacion, que,
visualizada en el comercio, constituye el Gltimo eslabon en la cadena productiva de un bien o

servicio, y, por tanto, requiere de una especial atencion por el Derecho.

e 3.2 Alcance Normativo.

En la medida que avanza y se cualifica la legislacion especifica de proteccion al
consumidor en nuestro pais, van evidenciandose vacios de regulacion en sectores de consumo
que presentan caracteristicas de masividad y de ser aquellos en los cuales existe mayor
exposicion y preocupacion por parte de los consumidores, tales como servicios financieros,

telecomunicaciones, medicamentos, productos basicos, entre otros.

En la presente investigacion se utilizard esencialmente nuestro sistema normativo vigente
en El Salvador, tomando como base la Ley de Proteccion al Consumidor y la Constitucion de la
Republica, y luego se desprenden otras leyes como el Reglamento de la Ley de Proteccion al
Consumidor y algunos tratados Internacionales, y en un menor grado, pero también se

mencionard, el Codigo Procesal Civil y Mercantil.

Es evidente que existe una preocupacion por parte de los consumidores, porque debe
existir rigurosidad en el sistema normativo de consumo y es necesario que esta preocupacion sea
recogida y atendida por los legisladores y en su conjunto por la Asamblea Legislativa, quienes
deberian presentar iniciativas de ley que busquen dar respuesta a dichas problematicas. A partir

de dichas propuestas, es en las comisiones legislativas donde debe empezar la discusion de las
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propuestas de ley sobre los productos o servicios que adquieren los consumidores, y asi alcanzar
la aprobacion de nuevas leyes en estas materias que amplien la tutela para la proteccion del

derecho a la informacién que tienen los consumidores.

e 3.3 Alcance Tedrico.

Existe informacion relevante sobre el Derecho de los Consumidores, sin embargo, en
muchas ocasiones, se vuelve necesario el aportar o adoptar informacion que sume al crecimiento
y desarrollo de esta rama del Derecho, por ello es menester lograr obtener la mayor cantidad de
informacion tedrica referente a este tema de investigacion novedoso, para que todos los usuarios
tengan acceso a informacion relacionada a sus productos o servicios que adquieren y conozcan
sus derechos. Utilizando textos como la Politica Nacional de Proteccion al Consumidor en El
Salvador, en el ano 2010, o la Defensa de los Consumidores de Productos y Servicios, publicado
en Buenos Aires Argentina, que aporta mucho a la presente investigacion, y por supuesto
aplicando la teoria de que el Derecho de consumo nace con el fin de proteger a la parte mas débil
como es el consumidor ante un comercio o una empresa grande, por esa razon se vuelve
necesaria esta investigacion que aporte lo suficiente en informacion necesaria que beneficie a los

consumidores.

e 3.4 Alcance Temporal.

En este apartado, se establece el tiempo en que se pretende desarrollar y a la vez concluir
con el presente trabajo de Investigacion, lo cual es un periodo de siete meses, comenzando en el

mes de marzo y finalizando en el mes de septiembre, ambos del afio 2023, y durante este tiempo
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se espera poder abarcar lo fundamental relacionado al Derecho a la Informacion que tienen los

consumidores.

e 3.5 Alcance Espacial.

Al hablar de un alcance espacial, nos enfocamos especificamente en el territorito o
espacio en el que sera desarrollada la presente investigacion, es decir, estamos hablando del
Distrito de San Miguel, Municipio de San Miguel Centro, departamento de San Miguel, ubicado
en la zona Oriental de El Salvador. En esta ciudad, es decir, en San Miguel, se estara
desarrollando la presente investigacion para efecto de obtener aspectos o informacion

fundamental que aporte al desarrollo de la presente investigacion.

4.0 MARCO TEORICO.

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 Antecedentes del Derecho de los Consumidores.

2.1.2 Directrices de las Naciones Unidas para la proteccion al Consumidor.

2.1.3 Origenes de la proteccion al consumidor en El Salvador.

2.1.4 Antecedentes Historicos del Derecho a la Informacion.

2.1.5 Antecedentes historicos del derecho a la informacion en El Salvador.

2.2 CONCEPTO DE CONSUMIDOR.

2.3 Definicion de Consumidor.
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2.4 Consumidor e Informacion.

2.5 Concepto de Derecho del Consumidor.

2.6 Definicion de Derecho del Consumidor.

2.7 Intervencion del Estado en la Proteccidon al Consumidor.

2.8 Naturaleza del Derecho de Consumo.

2.9 Finalidad del Derecho de Consumo.

2.10 Origen y Desarrollo del Derecho de Consumo en El Salvador.

2.11 Teorias sobre el Derecho de los Consumidores.

2.12 Consumo y Consumidores.

2.13 El Papel de los Consumidores.

2.14 Deberes de los Consumidores.

2.15 Relacion del Derecho de los Consumidores con los Derechos Humanos.

2.16 El deber de Informar por parte de los Agentes Economicos.

2.17 Consumidor y Usuario

2.18 Acto de Consumo.

2.19 Relacion de Consumo.

2.20 La Defensoria del Consumidor, como un ente de parte del Estado encargado de velar

por los Derechos de los Consumidores.



2.20.1 Recepcion de Denuncias.
2.20.2 Area de Verificacion y Vigilancia de la Defensoria del Consumidor.

2.20.3 Educacién, informacién y participacion ciudadana.
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SISTEMA DE HIPOTESIS

Investigar cudl es el papel que juega el Estado Salvadorefio en relacion a la tutela y proteccion de los derechos de los

fin de procurar el
equilibrio, certeza
y seguridad
juridica en sus
relaciones con los
proveedores.

expresa gue establecera
un mecanismo para
proteger esos derechos,
como es un Mecanismo
de Proteccion al
consumidor y la
Defensoria del
Consumidor.

OBJETIVO | consumidores, con especial referencia en el derecho a la informacion de los usuarios al adquirir un producto o servicio.
GENERAL
La proteccién que emplea el Estado Salvadorefio a los derechos de los consumidores a través de la Defensoria del
HIPOTESIS Consumidor carece de robustez y fortalecimiento para brindar un mejor servicio y una mejor garantia de sus derechos a los
GENERAL usuarios.
Definicion D . Variable . Variable Indicadores
Conceptual Definicién Operacional Independiente Indicadores Dependiente
ElArt. 1delaLeyde | LaProteccion a los - Consumidor | El papel del - Sanciones
Proteccion a los Proteccion al Derechos de los - Usuario Estado - Defensoria
Derechos de los Consumidor nos Consumidores - Tutela Salvadorefio en del
Consumidores: es_tablece el objeto de la relacién a la tutela Consumidor
Estg se basa misma, el cual es, a toda y proteccion de - Garantias
esencialmente en costa, proteger los
la accion de derechos de los los Derecho_s de de .,
proteger, tutelar, consumidores, y por los Consumidores proteccion
garantizar y supuesto esta inmerso el - Leyde B
conservar los Derecho a la proteccion
derechos de los Informacion, ademas en al
consumidores a su inciso segundo, consumidor
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SISTEMA DE HIPOTESIS

Analizar qué tan efectivos son los mecanismos que utiliza el Estado para efecto de proteger y garantizar el

OBJETIVO : . 2 . .
ESPECIFICO | derecho a la informacién que tienen los consumidores.
] Los mecanismos de proteccion que posee el Estado salvadorefio no son lo suficientemente efectivos en su trabajo
HIPOTESIS | nor proteger y tutelar el derecho a la informacién que tienen los usuarios.
ESPECIFICA |
Definicién Definicién Operacional Variable Indicadores Variable Indicadores
Conceptual b Independiente Dependiente
Mecanismos de ElArt. 1delaLeyde | La protecciony - Consumidor | La efectividad - El Estado
%ﬁ?{fﬁégndg Ilg: . Prqéeccién aI_ _ tutela del - III)(]ecrecho _ |delos - I(;/Iecanismos
Consumidores. | —onaumidoren suinclso | perachg 3 Ia - MOMmacion | e canismos de e
Ee el coni 5 segundo, nos expresa Inf - - Proteccion tecci proteccion.
S engmjausnéo ¢ que el Estado es el ntormacion que - Educacion | Proteccion que - Supervision
instituciones que encargado de establecer | tIEnen |(_35 emplea el de la
requlan las un mecanismo para | consumidores Estado para defensoria
relaciones de proteger los derechos de proteger ese del
los consumidores, y por derecho. Consumidor

consumo que
nacen en la
cadena de
comercializacion
de bienes y
servicios entre
productores,
proveedores y
expendedores.

supuesto, el Derecho a la
Informacion, que es el
que nos ocupa.
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SISTEMA DE HIPOTESIS

OBJETIVO | Comprobar cuénta incidencia existe de parte de la Defensoria del Consumidor para efecto de evitar los abusos a
ESPECIFICO | los consumidores de parte de los proveedores y empresas que brindan productos o servicios.
11
HIPOTESIS | El Estado Salvadorefio a traves de la Defensoria del Consumidor debe incidir y tener mayor presencia en las
ESPECIFICA | empresas, ejerciendo con eficiencia su funcion de evitar todo tipo de abusos por parte de los proveedores y
1 comercios contra los consumidores.
Definicion Definicion Operacional Variab_le Indicadores Variaple Indicadores
Conceptual Independiente Dependiente
Defensoria del ElArt. 1delaLeyde | La protecciony - Consumidor | |_a efectividad - El Estado
CCIm§UT_;d0_r} Es | Proteccion al Consumidor | tela del - Derecho de los - Mecanismos
e?“l:f;zalézlgg eer;(su inciso segundo, Nos Derecho a la Informa}glon mecanismos de de 3
presa que el Estado es -, Proteccion - proteccion.
pro\{glcacri c’?r?[i!ealos el encargado de I_nformlacmn que - Educacién pmt?cc'oln que - Supervisién
Derechos de los | €Stablecer un mecanismo tienen 0S emplea € dela
Consumidores para proteger los consumidores Estado para defensoria
mediante la derechos de los proteger ese del
consumidores, y por Consumidor

resolucién de
controversias,
aplicacién
efectiva de la ley
y la vigilancia
continua de los
comercios o
empresas.

supuesto, el Derecho a la
Informacion, que es el
que nos ocupa.

derecho.
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SISTEMA DE HIPOTESIS

OBJETIVO | Estudiar cuan rigurosa es la normativa legal respectiva para efecto a aplicar sanciones a quienes la infrinjan, para evitar graves
ESPECIFICO | lesiones econdmicas a los consumidores.
1
HIPOTESIS | Las sanciones aplicadas a quienes infringen la ley de proteccion al consumidor no son lo suficientemente rigurosas para de
ESPECIFICA | evitar futuras violaciones a los derechos de los consumidores.
i
Definicion Definicion Variable Indicadores Variable Indicadores
Conceptual Operacional Independiente Dependiente
Sancién: EJ Capitulo 11 del | La _Rigurosidad - Ley Evita las Protepc_ic')n al Consumidor
Instancia en la | Titulo 1l de_lg Ley suflc_lente en las - Derecho fqturag Efec_t|V|dad de parte C{el Estado
que una de Proteg:cmn al sanciones - Order] _ violaciones a medlante_z la Defensoria del
persona fisica o Consu,mldor, en | aplicadas a los Econ_omlco los Derechos de Consun_wl_d,or. o
juridica es sus Articulos 45 al | Infractores de la - Sanciones | los _ Supervision y cumplimiento de la
hecha 55 gstablece las Ley de . - Ord_en Consumidores. ley
responsable por sanciones en caso | Proteccion al Social
el de infringir las Consumidor.

incumplimiento
de una norma o
directamente su
infraccién. En
dicha instancia
estipulan las
condiciones de
las penalidades
que el infractor
debera percibir
para reparar el
deber juridico
vulnerado.

normas

establecidas en la

Ley de Proteccion
al Consumidor.
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6.0 PROPUESTA CAPITULAR.

En esta parte, se realizard una breve descripcion de los capitulos que se trataran en la

presente investigacion.
CAPITULO1
SINTESIS DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En este capitulo se realizard un abordaje de forma introductoria, referente a los problemas
de investigacion, que se convertiran en temas, y en el cual se describird de forma sintética lo
consistente al Planteamiento del Problema, esto con el fin de poder ubicar al lector respecto al

tema que se trata.
CAPITULO 11
MARCO TEORICO

En este capitulo, aparte de ser el capitulo mas largo de la Investigacion, se explicardn las
diferentes teorias, doctrinas y diferentes aspectos como el enfoque juridico y practico del tema de
investigacion, este es el mas rico en informacion en todos los ambitos referentes a la

Investigacion.
CAPITULO 111,
PRESENTACION, DESCRIPCION Y ANALISIS DE RESULTADOS.

En este capitulo se abordara la investigacion de campo, es aqui donde se presentaran los
datos y posteriormente se hara un andlisis de los problemas, hipotesis y los objetivos de la

investigacion, en otras palabras, es aqui donde tendremos un amplio panorama de la realidad, es
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decir, de la vida practica y del dia a dia de los usuarios frente a las empresas o comercios; es aqui

donde podremos comprobar la verdadera eficacia de la Defensoria del Consumidor.
CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

En este capitulo, basicamente se presentaran las conclusiones y recomendaciones, tanto
generales como especificas, asimismo las recomendaciones que pueden darsele a las

instituciones que sean estrechamente vinculantes con el tema de investigacion.

7.0 DISENO METODOLOGICO.
7.1 Tipo de Investigacion.

El presente trabajo de grado comprende un tipo de investigacion que es el mas adecuado
para el desarrollo del mismo, en un proceso dindmico que comprende en un disefio que se
caracteriza en la adquisicion de nuevos conocimientos y alcanza diferentes aspectos relacionados

con el entorno de la investigacion.
7.1.2 Investigacion Cualitativa.

La investigacion cualitativa se utiliza para entender como las personas experimentan el
mundo. Para comprender o explicar el comportamiento, las motivaciones y caracteristicas de
personas de un grupo objetivo, este es un buen tipo de Investigacion para utilizar en el presente

trabajo de grado.
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Este tipo de investigacion también puede usarse en el mundo empresarial si se busca
conocer lo que piensa un grupo especifico en torno a nuevas ideas de productos, servicios, o si
simplemente se quiere probar algo, ya que permite acceder a informacion rica en contenido sobre

percepciones, emociones € interacciones entre personas.

La investigacion cualitativa se enfoca en comprender o explicar el comportamiento de un
grupo, un fenémeno, un hecho o un tema. Estas son algunas de las principales caracteristicas de

la investigacion cualitativa:

e Lainvestigacion cualitativa tiene como objetivo describir y analizar la cultura y el

comportamiento de los seres humanos y sus grupos desde la perspectiva del investigador.

e Lainvestigacion de tipo cualitativo se basa en una estrategia de investigacion flexible e

interactiva.

7.1.3 Investigacion Cientifica.

La investigacion cientifica es un método de experimentacion matematico y experimental
que consiste en explorar, observar y responder preguntas que permitirdn construir y probar una

hipotesis previamente establecida.

El proceso, basicamente consiste en desarrollar una hipotesis, la cual es probada a través
de diferentes métodos y modificada hasta que los resultados sean coherentes con los fenomenos

observados y los resultados arrojados por las pruebas.
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La hipotesis es esencial para el proceso, ya que es una herramienta que permite a los
cientificos recolectar informacion, la cual lleva al investigador a explorar una hipdtesis y

desarrollar amplias explicaciones generales o teorias cientificas.

El objetivo de un proyecto de investigacion cientifica es presentar una propuesta de
investigacion. Esta investigacion puede dar lugar a uno o varios resultados que pueden

comprobar una hipotesis.

Entre las principales Caracteristicas de la Investigacion Cientifica, podemos destacar las

siguientes:

e La hipotesis debe ser comprobable, incluso aunque el resultado sea negarla.

e Lainvestigacion debe involucrar el razonamiento deductivo para incluir premisas
verdaderas para llegar a una conclusion logica, y el razonamiento inductivo para tomar un

enfoque opuesto.

e Debe estar compuesto por una variable independiente, es decir que no cambia, y por una

variable dependiente o que cambia.

7.2 Poblacion

Se ha tomado como poblacion al Personal de la Defensoria del Consumidor, empresarios,

jueces de lo civil que tengan conocimiento relacionado en el area y abogados particulares.
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7.3 Muestra.
Se tomar4 la declaracion o entrevista de una persona que labore en la Defensoria del
Consumidor en San Miguel, especialmente en el area de analisis y resolucion de los casos que se

presenten. Asimismo, se tomara la entrevista a un juez que ha permanecido en el campo civil en

San Miguel por mucho tiempo destacandose en diversos tribunales.

7.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.
7.4.1 Métodos

v' Analitico.

Este supone un estudio detallado de la informacion que nos permite valorar los factores
juridico y social sobre el problema del derecho a la informacién que tienen los Consumidores en

la ciudad de San Miguel.
v' Método Descriptivo.

Este se encarga de puntualizar las caracteristicas de la poblacion que se esta estudiando.
Esta metodologia se centra mas en el “qué”, en lugar del “por qué” del sujeto de investigacion.
Por supuesto nos ayudaré a describir el problema del derecho a la informacion de parte de los

consumidores.
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v Método Sintético.

El método sintético utiliza el analisis como un medio para alcanzar su objetivo. De esta
forma, se apoya en un método que permite realizarlo de forma ordenada. Sin duda, este método
es de gran utilidad en procesos que son considerados muy complejos, donde es necesario tener
claro lo esencial, es decir, lo mas importante. Por otro lado, aprender a sintetizar es de especial
interés para la investigacion. De esta forma, lo que busca el método sintético es hacer un

resumen de lo analizado.
7.5 Naturaleza Juridica de la Investigacion.

El derecho a la informacidn, sin importar como se haya interpretado, se puede concebir
como una garantia individual, como un derecho de grupo, es decir, como una garantia social.

Porque, de hecho, el Derecho de Consumo, tiene matiz de Derecho Social.

En lo que respecta a las garantias sociales'?, el Estado tiene una injerencia en las
relaciones existentes entre sus sujetos como regulador oficioso e imperativo de las mismas; mas
también es cierto que ni el Estado ni sus autoridades son los principales y directos obligados o
sujetos pasivos en ellas, como sucede en las garantias individuales. Entonces, el derecho a la
informacion es una garantia social, ya que el transmitir y recibir informacion, es un derecho que

por naturaleza les corresponde a todos los consumidores sin distincion alguna. Es natural que

12 Otros autores, como George Jellinek citado por Ignacio Burgoa Orihuela, Jorge Carpizo citado por Sergio Salvador
Aguirre, entre otros, sostienen que, la informacion es una garantia social, cuyos titulares son los
consumidores, es decir que estos tienen derecho a que se le informe con veracidad y el Estado debe ser el
garante de esa situacion.
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todos los consumidores adquieran bienes o servicios, por lo tanto, tienen derecho a ser

informados.

En nuestro pais existe una carencia actualmente de informacion y educacion hacia los
consumidores, y eso es un factor clave para que se generen violaciones a sus derechos, es por eso
que de toma a bien desarrollar la presente investigacion en la cual se pueda esclarecer esos
factores y verificar cudl es la eficacia y el trabajo que desarrolla la Defensoria del Consumidor en

Pro de esos Derechos.

El Derecho de Consumo busca proteger esencialmente a la parte mas débil de la relacion

entre usuario o consumidor y las empresas, eso hace mas atractiva la presente investigacion.

7.6 Técnica de Investigacion

Las técnicas de investigacion podemos definirlas como un conjunto de procedimientos
metodolodgicos y sistematicos cuyo objetivo es garantizar la operatividad del proceso
investigativo. Es decir, obtener mucha informacion y conocimiento para resolver nuestras

preguntas.

Es importante destacar también que, las técnicas e instrumentos de investigacion se basan
en procedimientos o formas de obtener los datos del tema en estudio. Se apoya en las
herramientas para recopilar, organizar, analizar, examinar y presentar la informacion encontrada.
Existen técnicas de investigacion universales que se pueden aplicar a cualquier area del

conocimiento. Otras en cambio, son especificas de un campo.
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7.6.1 Técnica de Investigacion Documental.

Las técnicas de Investigacion documentales consisten en la identificacion, recogida y
analisis de documentos relacionados con el hecho o contexto estudiado. En este caso, la
informacion no nos la dan las personas investigadas directamente, sino a través de sus trabajos
escritos, graficos, tesis, libros, revistas, ensayos, etc. Y es a través de estas que pretendemos

compartir sus significados.

Los documentos que se suelen considerar como fuente de datos son muy variados, es
decir, podemos hablar de leyes, normas, contratos, correspondencia, proyectos de trabajo,
memorias, informes, diarios, peliculas, fotografias, dibujos y apuntes de personas implicadas,
etc. Ahora bien, estos documentos suelen clasificarse en “oficiales” y “personales”. Los oficiales
son documentos emitidos por organizaciones o instituciones y pueden tener cardcter privado
(actas de reuniones, memorias internas, informes confidenciales, etc.) o publico (notas de prensa,
normas, etc.). Los documentos personales pueden ser biografias o autobiografias, diarios, cartas,

fotografias, etc.

El uso de esta técnica en la presente Investigacion es de vital importancia para el
desarrollo de la misma, porque es ahi donde se pretende recopilar toda la cantidad necesaria de
informacion que aporte el contenido a la investigacion. Es importante saber seleccionar el tipo de
documentos que se tomaran como una fuente bibliografica, pero, sin lugar a dudas, esta técnica

de investigacion es un pilar fundamental para el desarrollo correcto de la presente investigacion.
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7.6.2 Técnica de Investigacion de Campo.

La investigacion de campo, también conocida como estudio de campo o trabajo de
campo, es un proceso de investigacion que, a través de las diversas técnicas de investigacion de
campo, permite obtener datos de la realidad y estudiarlos sin manipulaciones. Por eso, la
principal caracteristica de este tipo de investigacion es que se realiza directamente en el entorno

en el que se genera un fendmeno, y no en un laboratorio o en cualquier otro sitio.

Las técnicas de investigacion de campo también pueden definirse como procesos que se
llevan a cabo para recopilar datos tal como se presentan en su entorno de origen y posteriormente
analizarlos, con distintas finalidades, como puede ser la comprobacion de descubrimientos

relacionados con alguna ciencia en especifico o de manera mas comun.

Esta técnica, al igual que la anterior, es también necesaria para el desarrollo del presente
trabajo de investigacion, porque, como ya definimos, se relaciona con el entorno en el cual se
desarrolla esta investigacion, por esa razon se le da el titulo de “Técnica de Investigacion de

Campo”.

7.6.3 Instrumentos de Investigacion.

Las técnicas de investigacion son las herramientas y procedimientos disponibles para un
investigador cualquiera, que le permiten obtener datos e informacion, dicho de otra manera, los
instrumentos de investigacion son los recursos que el investigador puede utilizar para abordar

problemas y fendmenos y extraer informacion de ellos.
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Para llevar a cabo una investigacion de manera eficaz, realizando diagndsticos y
aplicando los diferentes métodos especificos, es necesario también aplicar técnicas y ejemplos de
recopilacion de datos e informacion y apoyarse en los distintos instrumentos para la realizacion

de la investigacion.

Los instrumentos de investigacion son necesarios en los tipos de recopilacion de datos y
tecnologia mas utilizadas en la investigacion cientifica y cualitativa. Cabe destacar también que
los adecuados instrumentos son aquellos que se utilizan para registrar datos observables, de
modo que puedan representar verdaderamente la definicion de variable que tienen los

investigadores.

En el presente trabajo de investigacion se pretende utilizar como instrumentos, los
diferentes medios tecnoldgicos como computadoras, grabadoras de voz, etc. Y, ademas, se haré
uso de la Entrevista No Estructurada, que se realizard a ciertas personas expertas en el area de

Derecho de los Consumidores.



PARTE 11

DESARROLLO CAPITULAR



CAPITULO1

SINTESIS DEL PLANTEAMIENTO DEL

PROBLEMA
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La intervencion del Estado en la economia ocurre a través de potestades que se ejercen
con el fin de asegurar el bienestar de las personas y de ofrecer remedios a los mercados frente a
distorsiones que puedan afectarlos. La intervencion se asocia, frecuentemente, a la regulacion y
aplicacion de diferentes regimenes normativo mas o menos complejos, como el tributario,

arancelario, aduanero o cambiario.

No obstante, el derecho del consumidor en muchas partes del mundo se ha considerado
como una invaluable herramienta de politica publica, la verdad es que resulta bastante comun la
concepcion segun la cual este derecho se limita a la solucion de unas cuantas y muy pequefias
causas que solo impactan el bolsillo de los afectados, al tiempo que se interpreta que el ejercicio
de las funciones de inspeccion, vigilancia y control tiene un alcance apenas marginal en la

politica economica. Nada mas equivocado.

Sin embargo, en los ltimos tiempos se ha experimentado un cambio en la forma como se
entienden sus verdaderos alcances; en primer lugar, es derecho especialmente protegido, al
mismo tiempo que tiene un gran impacto sobre el bienestar de las personas; y por ende sus

efectos para la competitividad del pais.

Ast las cosas, solamente cuando las instituciones logran un buen desempeiio en su mision
de proteger a los consumidores, estdn en capacidad de reivindicar el haber podido corresponder a
los mandatos que establece nuestra Constitucion de la Republica. Dicho texto, ademas de ser el
fundamento de un régimen de responsabilidad especial, es el que expresamente le atribuye al
derecho del consumidor su dimension como derecho colectivo, lo cual da buena cuenta de la

forma como el constituyente reflexiono6 sobre el hecho de que la politica que en esta materia se
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adopte, tiene impacto sobre el interés general, mucho mas alla de los intereses patrimoniales
involucrados en las pequefias causas con las que peyorativa y cominmente mucha gente lo
asocia. En otras palabras, lo que esta en juego es el derecho de los ciudadanos “a no resultar
defraudados en la confianza publica que el productor debe honrar permanentemente y respecto

de todos”.

Ahora bien, si la intervencion del Estado en la economia tiene entre sus fines el bienestar
de las personas, pocos regimenes como el de la proteccion de los consumidores apuntan con mas
énfasis a dicho proposito, pues se trata precisamente de evitarle a la poblacion frustraciones en la
satisfaccion de sus necesidades, para lo cual han comprometido tiempo, trabajo, esfuerzo y buena
parte de su patrimonio. Y es que cuando, ademas, es la poblacion de menores ingresos la que se
encuentra sometida a calamitosas vicisitudes en sus relaciones de consumo, el asunto es
particularmente sensible, pues lo que se puede llegar a afectar en forma seria es su economia
familiar y su expectativa de progreso. Piénsese por ejemplo en cuanto debe ahorrar una persona
que devenga un salario minimo para adquirir una refrigeradora que le permita conservar sus
alimentos y, en proporcion, lo costoso que para ella resultaria no contar con un mecanismo
expedito para solucionar una controversia derivada de dicha relacion de consumo, o que, aun
existiendo, dicho mecanismo fuera ineficiente. Y si se quiere aterrizar mas el tema, no solo
cuanto tiempo tarda en ahorrar para la compra de una refrigeradora, sino cuanto se demoraria en
reponerla cuando se enfrenta ante un producto defectuoso respecto del cual el productor o
expendedor prefiri6 huir en vez de responder con la reparacion, la entrega de un bien nuevo o la

devolucion del dinero.
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En lo que tiene que ver con la trascendencia del tema en la competitividad del pais, cada
vez que tenemos oportunidad de dirigirnos a los empresarios, la invitacion que hacemos es a
reflexionar sobre la importancia de garantizar a los consumidores el respeto de sus derechos y a
superar el buzon de sugerencias que nunca se abre o el de la linea de “desatencion al cliente”.
Creemos firmemente, que proveedores nacionales de bienes y servicios, enfrentados como estan
a un mercado global, pueden hacer la diferencia y ganar el favor de la clientela, si se aproximan

al Estatuto del Consumidor como la ruta que conduce a la verdadera fidelizacion.

La eficaz competitividad se logra, precisamente, cuando los empresarios amparan con
garantias adicionales los productos que ofrecen y responden por ellas, son transparentes en las
clausulas contractuales, brindan informacioén veraz y realizan mercadeo creativo pero respetuoso,
todos asuntos sobre los que la ley tiene reglas claras. Asi, pues, no cabe duda de que el tema de

proteccion de los consumidores es un asunto estratégico de politica publica.

Desde que nos levantamos hasta que nos acostamos, durante gran parte de nuestro dia,
consumimos y utilizamos todo tipo de productos y servicios: encendemos las luces, utilizamos
agua corriente, nos conectamos a Internet, usamos nuestro celular, desayunamos bebiendo un té
o café, utilizando una taza, un termo, etc. Estos productos y servicios se han vuelto muy
relevantes en nuestras vidas, y estamos tan acostumbrados a ellos, que muchas veces pasan

desapercibidos. Detras de cada uno de ellos hay un vinculo.

Las relaciones de consumo son una parte fundamental de nuestra vida. Una relacion de
consumo es un vinculo juridico que crea derechos y obligaciones entre el proveedor de un bien o

servicio y un consumidor final o usuario. Incluye el antes (por ejemplo, cuando estamos frente a
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una publicidad), el durante y el después de la compra del producto o contratacion del servicio.
Histéricamente, las empresas y proveedores estuvieron siempre en una situacion de ventaja
frente a las personas que compran sus productos o contratan sus servicios, tanto por su mejor
posicién econdmica en el mercado como por su mayor poder y conocimiento. Esta desigualdad
puede generar situaciones desfavorables para la parte menos poderosa de esa relacion, y es por
esto que el Estado se posiciona no en un lugar neutro sino en uno de proteccion de los
consumidores, para velar por su bienestar y promover una relaciéon de consumo lo mas justa y
equitativa posible. Mediante la Constitucion, las leyes y otras normas, se busca equilibrar la
cancha, y que las personas puedan tomar decisiones informadas, acceder a productos y servicios

de calidad y contar con mecanismos efectivos de resolucion de conflictos, si estos se presentan.

El derecho del consumo nace como una forma de proteger a la parte débil, el consumidor,
en ese orden de ideas el legislador se enfocd, en una proteccion de los derechos administrativos y
del derecho privado. No obstante, el ligamen entre los derechos del consumidor, derechos
constitucionales y derechos humanos, ha tomado auge en direccion de los derechos
fundamentales, esto a razon de la proteccion aunada a los derechos econdmicos, sociales,
culturales y ambientales (DESCA) de tercera generacion le han dado mayor relevancia al tema.
En ese orden de ideas es importante abordar esa relacion, de los derechos humanos con el
consumo, y hacer ver que los derechos de los consumidores pueden ser tomados desde una

perspectiva de los derechos humanos, y desde una perspectiva constitucional.

El papel que juegan las empresas en el cumplimiento de esos derechos, es fundamental
desde el punto de vista de la proteccion al consumidor, pues las mismas, son las principales

encargadas de velar por la calidad, de sus bienes y servicios, puestos en circulacion, en el



51

mercado de los consumidores racionales. Sin embargo, en muchas ocasiones, la linea de la
responsabilidad social empresarial, con las estrategias desleales, utilizadas por las empresas para
aumentar sus ganancias, pueden verse comprometidas, en un juego que busca objetivos opuestos,
en lo que se refiere a la satisfaccion de los derechos humanos, de los consumidores racionales. Se
evidencia, que existe un ligamen, entre los derechos del consumidor, los derechos humanos y las
empresas, por en ejemplo, en el tema de las etiquetas de productos comestibles, pues muchas
veces no son claras, y ponen en riesgo, derechos tan importantes como la vida, al vulnerar, el

derecho de informacion, que protege a los consumidores.

Cuando hablamos de las relaciones comerciales, el consumo, las empresas, la economia,
el Estado, el bienestar de las naciones, la libertad del comercio, sus contras como el monopolio,
las malas practicas mercantiles, y el deber ser econémico, moral, ético, normativo y politico,
dificilmente vamos a poder encontrar un autor magno, que pueda decirse que sea una persona
diestra en semejante cantidad de temas, Sin embargo, dificilmente no es lo mismo que imposible.
Para Adam Smith, uno de los padres del Liberalismo, esta tarea no fue vista como imposible,
pues redacto una obra maestra en 1776, titulada: “Una investigacion sobre la naturaleza y las
causas de la riqueza de las naciones”, Smith, fue referencia fundamental de la escuela clésica de
economia, que agrupa a figuras como Malthus, Say, Ricardo, John Stuart Mill e incluso influyo
en la creacion de sistemas alternos, creados por personas que cuestionaron el sistema clasico de

su momento, como el mismo Karl Marx.

En el momento que Smith insiste en explicar el funcionamiento de la economia real, con
todo su marco institucional, basico para el crecimiento econdmico. Describe un «sistema de

libertad natural», afirma, que se impone por si mismo, debido a la naturaleza humana, pero



52

necesita un complejo entramado politico y legislativo, es decir, la mano visible del Estado y las
instituciones. Este orden bien aplicado, genera un respaldo a la riqueza, que se refleje en un
incremento en el nivel de vida del pueblo, dedicando un espiritu anti monopolico, pues
demuestra como los diversos grupos econdémicos consiguen privilegios del Estado sobre la base
de fingir que representan los més amplios intereses de la sociedad, lo demuestra, explicando que
el desvio forzado de capital hacia una u otra rama especifica, da lugar a unos precios mayores y

una produccién menor.

La dignidad Humana, por tanto estd muy ligada al derecho del consumo en su mas clara
expresion, pues es este un vinculo innegable para su realizacion, ya que, el derecho a la dignidad
humana implica garantizar las condiciones necesarias para una existencia materialmente
apropiada y acorde con el proyecto de vida que cada ciudadano le imprime a su devenir, por lo
que existe un mandato imperativo de las autoridades publicas y de los particulares, para que
adopten las medidas necesarias de proteccion indispensables para salvaguardar los bienes
juridicos mas preciados para el Estado. Este proyecto de vida de cada ciudadano, como lo define
la corte, se entiende, desde la dimension, y la satisfaccion de las necesidades de cada ser
humano, para suplir su existencia, encontrandose alli, el derecho del consumo, como vehiculo,

para el cumplimiento de la dignidad humana, que como lo define la ley en El Salvador.

La ley de proteccion al consumidor tiene como objetivos proteger, promover y garantizar
la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como amparar el
respeto a su dignidad y a sus intereses econdmicos, en especial, lo referente a principios

generales.
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Entre otras cosas, esta ley tiene como objetivo, la proteccion de los consumidores frente a
los riesgos para su salud y seguridad, el acceso de los consumidores a una informacion adecuada,

de acuerdo con los términos de esta ley, que les permita hacer elecciones bien fundadas.

La educacion del consumidor y la libertad de constituir organizaciones de consumidores,
con la oportunidad para esas organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de

adopcion de decisiones que las afecten.

Por esa razon, el Estado garantizara la participacion de las organizaciones de
consumidores y usuarios en el estudio de las disposiciones que les conciernen. Los consumidores
tienen derecho a recibir una informacion correcta, objetiva, cierta, eficaz, comprensible y
suficiente de todos los productos, bienes y servicios puestos a su disposicion en todo el territorio

Nacional.

Evidentemente, la informacion que se debe recibir no es la misma cuando se compra, por
ejemplo, un boligrafo o cuando se adquiere una vivienda. La informacion que el vendedor o
prestador de servicios nos aporte debe permitirnos realizar la seleccion y la eleccion final que
consideremos oportuna basandose en criterios de racionalidad, seguridad, conservacion y
proteccion al medio ambiente. Uno de los pilares del Derecho Constitucional Econdmico es el
derecho de los consumidores. Asi, en el sentido actual de la economia global, la proteccion de los
derechos del destinatario final del mercado no puede considerarse como una politica aislada del
Estado, mas bien se encuentra relacionada directamente con la politica de competencia, lo
anterior con la finalidad de lograr el crecimiento econdmico y, principalmente, el bienestar de la

poblacion.
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El conjunto de normas que integran el denominado derecho del consumidor obedece a la
tendencia de resguardar o tutelar los niveles basicos de satisfaccion de las necesidades de los
individuos para, con ello, lograr un nivel de justicia social coherente con los valores garantizados
en la Constitucion. Mediante este tipo de normas el poder publico puede y debe intervenir en la
solucion de controversias producidas por las desigualdades que generan de modo inevitable el
libre juego de fuerzas del mercado, en las que generalmente son los consumidores los principales
afectados. Asi, se establecen las condiciones necesarias para que los agentes econémicos
publicos o privados involucrados en una relacion comercial puedan desarrollarse de forma

armonica.

Podemos entender que, el derecho a la informacién es un derecho fundamental tanto de
caracter individual como colectivo, cuyas limitaciones deben estar establecidas en la ley, asi
como su garantia que sea trasmitida con claridad y objetividad, por cuanto a que es un bien
juridico que coadyuva al desarrollo de las personas y a la formacién de opinion publica de

calidad.

Una de las caracteristicas del mundo contemporaneo, es que todo ser humano, es titular
de derechos fundamentales que la sociedad no puede arrebatarle licitamente, no es una concesion
del Estado y no dependen de su reconocimiento por que son derechos reconocidos

universalmente.

Estos ambitos de proteccion de las y los consumidores previstos en la ley estan
relacionados, ademas, con la propuesta contenida en las Directrices de las Naciones Unidas para

la Proteccion del Consumidor, que establece como principio general que “Corresponde a los
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gobiernos formulares o mantener una politica enérgica de proteccion del consumidor...Al
hacerlo, cada gobierno debe establecer sus propias prioridades... segun las circunstancias

econémicas, sociales y ecoldgicas del pais, y las necesidades de su poblacion...”*3

Asi mismo, estas Directrices indican que “Debe prestarse especial atencion a la
necesidad de garantizar que las medidas de proteccion del consumidor se apliquen en beneficio
de todos los sectores de la poblacion, y en particular de la poblacion rural y los pobres.
Finalmente, debe tenerse en cuenta que una politica de proteccion a la poblacién consumidora no
puede, por si misma, resolver la multiplicidad de problemas asociados al consumo que las
familias salvadorefas enfrentan a diario. Por ello, esta politica debe ser vista en forma
complementaria al Sistema de Proteccion Social Universal y las politicas sociales estratégicas de
Salud, Educacion, Vivienda y Asistencia Social. Es complementaria también con la Politica
Ambiental y de Reduccién de Riesgos, la Politica Nacional de Energia, la Politica Agropecuaria,
y con la apuesta por un Sistema Financiero de Fomento para el Desarrollo, entre otras

articulaciones del conjunto de politicas que el Estado debe resolver prioritariamente.

La Politica de proteccion de las y los consumidores busca que las relaciones entre
personas y proveedores conlleven una justicia plena para todas y todos; entendida ésta como la
concrecion de los preceptos de trato correcto y reciprocidad. Los intercambios justos entre
consumidores y proveedores contribuyen a que toda la sociedad se organice sobre bases de

justicia, razon por la cual el consumo no es un asunto exclusivamente econdmico ni monetario.

13 Directrices de las Naciones Unidas para la proteccién del consumidor; Naciones Unidas, 1999.
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Asimismo, Como no todas las personas consumidoras participan en el mercado bajo las
mismas condiciones, una Politica de proteccion a las y los consumidores tiene que tomar en
cuenta las necesidades de las personas con discapacidad y de las que tienen mas bajo nivel de
ingreso y de consumo. Asi mismo, esta Politica nacional incorpora la equidad de género como
principio transversal que da contenido a los lineamientos y acciones previstas. Por otra parte, si
bien las leyes y normas en materia de consumo se han redactado con miras a favorecer a las y los
consumidores, las y los proveedores de bienes y servicios deben saber que también gozan de

proteccion ante las denuncias sin fundamento y que tienen el derecho a que se les oiga.

Por otra parte, el Estado debe instar a los proveedores a promover la mayor claridad y
amplitud en la informacion sobre las caracteristicas y el precio del bien o servicio que se ofrece
en el mercado. Para la o el consumidor, el precio debe ser cierto y presentarse de forma visible,
asi como las condiciones, garantias y formas de pago bajo las cuales se ofrece el bien o servicio.
Para la o el proveedor, la publicidad mediante la cual anuncia sus bienes o servicios, debe
remitirse a las caracteristicas reales de los mismos; a la larga, una publicidad engafiosa creara
rechazo hacia determinados bienes o servicios cuando se lleguen a conocer y denunciar sus

deficiencias.

La proteccion en materia de consumo debe garantizarse para todas y todos los
consumidores sin ninguna discriminacion; esta proteccion incluye a todos los servicios que

prestan las instituciones del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO
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2.1 ANTECEDENTES
2.1.1 Antecedentes del Derecho de los Consumidores.

La problematica en las relaciones de mercado relacionadas con las exigencias del
receptor de bienes y servicios ha estado presente desde siempre. Alicia de Leon Arce afirma
graficamente que “la historia de los problemas derivados del consumo es tan antigua como la de
la propia sociedad,”* relatando que en el Derecho Romano existian ya normas para proteger a

los compradores de fraudes en el mercado.

No obstante, es en los modelos de sociedades de las ultimas décadas donde tiene lugar el
nacimiento de una proteccion especializada. Como hilo conductor, diremos que ha sido la
historia, especificamente los cambios sociales y economicos en los procesos productivos los que

volcaron la mirada al consumidor.

Hechos determinantes como las nuevas formas de producir -ahora globalmente y
marcadas por avances tecnologicos- los que llevaron a procesos de contratacion masiva, en un
contexto de apertura de mercados y libre competencia, colocando en una nueva posicién al

receptor de bienes y servicios.

Junto a los beneficios que genero6 tal crecimiento y la apertura de los mercados, surgio
también un panorama con importantes repercusiones: las relaciones entre comerciantes y
consumidores dejaron de hacerse de manera personal y negociada, y se pas6 a un anonimato casi

total entre contratantes, en el cual la posibilidad de negociacion desaparecié o disminuy6

14 De Leo6n Arce, Alicia, Derechos de los Consumidores y Usuarios, Editorial Tirant lo Blanch, Valencia, Espafia,
2007, Pag. 29.



59

notablemente. Paralelo a lo anterior, se generaron formas multiples de acceso al crédito y al
consumo, estrategias efectivas de marketing y publicidad para estimular la adquisicion de bienes

y Servicios.

A mediados del Siglo XX comienza a estudiarse la connotacion de la expresion
(13 2 : 4 . r 4 4 . . r . .
consumo” desde una perspectiva econdmica, filosofica, socioldgica y juridica, para analizar los
efectos en el consumidor de la consolidacion y fortalecimiento de esta sociedad marcada por la

contratacion masiva y la publicidad.

En los mercados masificados se volvi6 evidente la existencia de relaciones en las cuales
resaltan aspectos como la asimetria en la informacion, en la cual los proveedores conocen mas de
sus productos o servicios que el consumidor, presentandolos con caracteristicas que no
necesariamente poseen. Se entablan relaciones en las que el consumidor no se encuentra en
condiciones de negociar, ya que, que la libertad contractual y el dogma de la autonomia de la
voluntad no se cristaliza en los mismos términos en aquellas situaciones en que una de las partes
del contrato se encuentra en condiciones de desigualdad’®, motivada por la referida contrataciéon
masiva o la situacion asimétrica en cuanto a la informacion que recibe, entre otros factores.
Surge entonces la necesidad de analizar la creacion de una proteccion especial que responda a
estas nuevas formas de oferta y contratacion, estableciendo reglas de justicia contractual,

obligaciones de informacion clara y prohibicion de publicidad engafosa, junto a otras

5 En este sentido se pronuncia Guillén Caramés, Javier, El Estatuto Juridico del Consumidor, Editorial Civitas,
Madrid, Espafia, 2002, pag. 46
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regulaciones que brinden equilibrio al mercado, marcando asi los origenes del llamado “Derecho

de Consumo”.

El consumo, el mercado y la proteccion de los consumidores han coexistido de una u otra
manera a lo largo de la historia y ha estado presente en el desarrollo de la humanidad. ;Coémo se
tutelaban los derechos y los deberes de cada cual? Algunos expertos en la materia, como el Dr.

Arturo Lomeli, ya en 1985 nos ilustraba sobre algunos antecedentes como los siguientes:

“Los problemas de los consumidores no son tnicamente consecuencia de la vida
moderna, han existido desde el comienzo de la historia. Los Hititas de Anatolia, ahora Turquia,
tenian hace 3500 afios un codigo del consumidor en lo que se refiere a alimentos. El codigo dice:
No debes envenenar la gordura de tu vecino, significando que la comida debe ser sana y segura,
y afiade: No debes embrujar la gordura de tu vecino, indicando que no se debe timar o engafar.
Algunos hoy en dia creen que el imperio romano se derrumbd por el envenenamiento cronico de
su poblacion con plomo, debido al uso de tuberias de este metal en los sistemas de
abastecimiento de agua. Hay registros de que a los panaderos que en la edad media engafaban al
consumidor, se les metia en jaulas y se les sumergia en agua hasta casi ahogarse. En todas las
civilizaciones, en todos los tiempos, hemos visto mujeres, amas de casa que salen a la calle
demandando precios justos para los alimentos o simplemente la disponibilidad de éstos”

(Lomeli, 1985).

También, la Biblia, principal fuente de fe y columna vertebral del cristianismo desde hace
mas de 2000 afios, en el libro del Deuteronomio 25:13-16 del Antiguo Testamento expresa: “No

usen en sus compras y ventas pesas y medidas falsas, sino pesas exactas y completas, para que
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vivan muchos arios en el pais que el Sefior su Dios les va a dar. Porque al Sefior le repugnan

todos los que hacen estas cosas y cometen injusticias” (Biblia Latinoamericana, 2002).

Aunque en las anteriores referencias no aparece una mencion explicita sobre proteccion
de los consumidores, es claro que en forma implicita se estd considerando cuando se abordan

temas importantes como la seguridad en los alimentos y la exactitud en pesas y medidas.

Con el devenir de la historia y fundamentalmente a raiz de la innovacidn tecnolégica y el
rapido crecimiento del comercio a nivel internacional, las relaciones de consumo se
multiplicaron y complejizaron aun mas. Entiéndase relaciéon de consumo como aquella que se
configura en virtud del ofrecimiento, adquisicidon y contratacidon de un bien o servicio entre el
proveedor (productor, importador, distribuidor o comerciante) y el consumidor (persona natural o

juridica destinataria de esos bienes o servicios).

Como mencionamos anteriormente, en el siglo XX, se expandieron las relaciones de
consumo a raiz de la masificacion de los procesos industriales de produccion que diversificaron,
como nunca antes, la oferta de bienes y servicios a disposicion de los consumidores, lo que,
combinado con la revolucion tecnoldgica en los medios de transporte y las comunicaciones,

abrieron un mar de oportunidades, pero también de riesgos para los consumidores.

Las inquietudes que planteaban estos cambios en la sociedad favorecieron desde finales
del siglo XIX la organizacion relativamente incipiente de los consumidores, siendo una primera
expresion la National Consumers League (NCL), fundada en 1899, en Estados Unidos de
Norteamérica, con el objetivo de presionar principalmente por mejoras en las normas de

fabricacion de algunos productos.
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“El nacimiento del movimiento de consumidores en los Estados Unidos de Norteamérica
esta ligado a la aparicion en 1927 del libro Your Money's Worth, el valor de su dinero, escrito
por Stuart Chase y Frederick J. Schlink, en la que se exponian historias impresionantes y
extensamente documentadas acerca de los fraudes contra el consumidor en el campo de la

produccion y la comercializacion de alimentos y medicinas”.

En ese marco, en 1929 se constituye Consumers Research, la primera organizacion
especializada en la proteccion al consumidor, la cual experiment6 un conflicto interno que dio
paso, en 1933, a la creacion de Consumers Union, una potente asociacion que rapidamente se
constituy¢ en el referente y modelo que seguirian, primero, organizaciones similares en Europa y
Australia, y luego diversos movimientos consumeristas alrededor del mundo, donde se
aglutinaron amas de casa, obreros, estudiantes, profesionales y una diversidad de activistas

sociales.

“En los paises del Tercer Mundo, el movimiento de consumidores comenz6 a
desarrollarse hasta mediados de la década de los sesenta. En 1965 surgi6 la primera organizacion
de este tipo en Malasia, y rapidamente aparecieron organizaciones similares en Asia, Africa y
América Latina. En estos paises, dadas las condiciones del desarrollo de la economia de
mercado, la lucha del movimiento de consumidores se enfilé principalmente hacia la busqueda
de la satisfaccion de las necesidades basicas para la mayoria de la poblacion, caracterizada por

vivir en condiciones de pobreza extrema”.

En 1960, este movimiento se hizo global tras la creacion de la International Organization

of Consumer Unions (Organizacion Internacional de Uniones del Consumidor), conocida como
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IOCU por sus siglas en inglés, y hoy denominada Consumers International, una federacion
mundial de organizaciones de consumidores que trabaja en conjunto con mas de 250
organizaciones miembros en 120 paises con el objetivo de ayudar a proteger y fortalecer a los
consumidores en todas partes. La corriente en favor de los derechos de los consumidores tomo
mas fuerza en Estados Unidos durante el Gobierno del presidente John F. Kennedy, quien en un

historico discurso pronunciado el 15 de marzo de 1962 ante el Congreso de su pais dijo:

“Los consumidores, todos nosotros, representan al grupo econdémico 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 econémicos. Sin embargo, ellos forman
el tnico grupo que no esta organizado, y cuyas opiniones casi nunca son tomadas en cuenta”

(Kennedy, 1992).

En dicho discurso, John F. Kennedy hizo una primera proclamacion de cuatro derechos
basicos, expresando que el Estado debia establecer una legislacion especifica y comprometer la
accion de sus organismos para asegurar a los consumidores el pleno ejercicio del derecho a la
seguridad, el derecho a ser escuchado, el derecho a ser informado y el derecho a elegir. Este
discurso de Kennedy tuvo importantes repercusiones en Estados Unidos y en el resto del planeta
y a lo largo de medio siglo ha sido un importante punto de referencia para la puesta en marcha de

politicas nacionales de defensa del consumidor en distintos paises alrededor del mundo.

En el transcurso de estas décadas ocupa un lugar destacado la decision de la Asamblea
Consultiva del Consejo de Europa de promover una mejor coordinacion y al mismo tiempo el

fortalecimiento de las medidas de proteccion de los derechos de los consumidores en los paises
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miembros. Tal medida se convirtié en el primer reconocimiento explicito emanado de una

organizacion internacional.

En efecto, “El 17 de mayo de 1973, la Asamblea Consultiva del Consejo de Europa
adoptd una Carta de proteccion al consumidor e invitaba a los Gobiernos de los paises miembros

a actuar en una serie de ambitos prioritarios”.

Esta Carta reconocio los siguientes derechos fundamentales de los consumidores:

e El derecho a la proteccion y a la asistencia, segun el cual, los consumidores deben ser
protegidos de todo dafio provocado por bienes de consumo, sea que este dafio sea
economico o material; como mecanismo de proteccion establece la accesibilidad a la

justicia y la racional administracion de la misma;

e El derecho a la reparacion del dafio frente a productos defectuosos o la difusion de

mensajes engafnosos o0 erroneos;

e El derecho a la informacion y a la educacion sobre la calidad de los productos, asi

como sobre la identidad de los proveedores; y,

e El derecho de los consumidores a organizarse en asociaciones y a ser representados en
diversos organismos en donde deban expresar sus opiniones sobre politicas y practicas

que afecten sus derechos.

En definitiva, esta carta hace un aporte fundamental a este tema de investigacion, porque,
como ya se expresod, reconoce el Derecho a la Informacion como un Derecho Fundamental de

los consumidores.
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2.1.2 Directrices de las Naciones Unidas para la proteccion al Consumidor.

El avance legislativo en Estados Unidos y Europa, combinado con la influencia ejercida
por el movimiento mundial de consumidores aglutinado en IOCU?®, fueron factores
determinantes para que la Asamblea General de las Naciones Unidas aprobara en abril de 1985
las Directrices para la Proteccion del Consumidor, las que se convierten en el fundamento para
que los Estados miembros impulsen politicas nacionales y legislacion protectora de los derechos

de los consumidores.

Estas Directrices buscan contribuir a que los Gobiernos de los paises miembros de
Naciones Unidas formulen y mantengan politicas de proteccion al consumidor, facilitar
modalidades de produccion y distribucion segin las necesidades de los consumidores, instar a
productores y distribuidores de bienes y servicios a que adopten normas éticas de conducta,
apoyar a los paises para detener practicas comerciales abusivas, promover que los consumidores
tengan la posibilidad de seleccionar los precios mas bajos, propiciar la organizacion de los

consumidores y fomentar la cooperacion internacional en esta materia.

A través de esta Resolucion, Naciones Unidas de manera explicita otorga reconocimiento

internacional a seis derechos fundamentales de los consumidores, siendo éstos:

e Laproteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud y su seguridad;

16 En 1960, nace el movimiento global con la International Organization of Consumer Unions (Organizacion
Internacional de Uniones del Consumidor), conocida como IOCU por sus siglas en inglés. Actualmente se
denomina Consumers International (Consumidores Internacionales), una federacion mundial de
organizaciones de consumidores que trabaja en conjunto con méas de 240 organizaciones miembros en 120
paises con el objetivo de ayudar a proteger y fortalecer a los consumidores en todas partes del mundo.
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e Promocion y proteccion de los intereses econdmicos de los consumidores;

e El acceso de los consumidores a una informacion adecuada que les permita hacer

elecciones bien fundadas conforme a los deseos y necesidades de cada cual;

e Laeducacion de los consumidores, incluida la educacion sobre la repercusion ambiental,

social y econdmica que tienen las elecciones del consumidor;

e Laposibilidad de compensacion efectiva a los consumidores; y,

e Lalibertad de constituir grupos u otras organizaciones de consumidores y la oportunidad
para esas organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de adopcion de

decisiones que les afecten.

Nuevamente observamos como se le da un énfasis y una alta relevancia al derecho a la

Informacién que tienen los consumidores al momento de adquirir un producto o servicio.

En 1999, estas Directrices fueron ampliadas con el objetivo de que las mismas
incorporaran la promocion de un consumo sostenible, y con esa adicion se enriqueci6 lo que en

esencia contintian siendo las Directrices aprobadas en 1985.

De esta forma, la Organizacion de las Naciones Unidas desde hace 30 afios ha puesto a
disposicion de los paises un conjunto claro de lineamientos que orientan y promueven politicas
publicas, legislaciones, normas y practicas que favorecen la proteccion de los derechos de los

consumidores a escala nacional e internacional.

Es preciso sefialar que en el 2012 la Asamblea General de Naciones Unidas encomendo a

la Conferencia de Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD), la puesta en
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marcha de la revision de dichas Directrices con el fin de consensuar una actualizacion de las
mismas. Este proceso de actualizacion radica en parte, en el innegable desarrollo de los mercados
y la tecnologia en este mundo cada vez mas globalizado y digitalizado que era impensable en el
afio de 1999. Es previsible que en diciembre 2015 sean aprobadas una adicion a las Directrices
en mencion, fortaleciendo los derechos de los consumidores en temas de comercio electronico,

servicios financieros, entre otros.

2.1.3 Origenes de la proteccion al consumidor en El Salvador.

El Salvador experimenta un reciente e inédito proceso democratico al cual le antecede un
largo periodo de conflictos internos generados por la concentracion de la tierra, la exclusion
social y la violacion a derechos humanos fundamentales que han estado presentes en el pais,
practicamente, desde que inicid su periodo post colonial. Es asi que registra nuestra historia
contemporanea importantes movimientos insurreccionales como la liderada por Anastasio
Aquino en 1832 y luego fue la insurreccion indigena campesina liderada en 1932 por Farabundo

Marti; ambas rebeliones fueron acalladas con represion militar.

Casi medio siglo después de la insurreccion de 1932, a principio de los afios ochenta el
pais entr6 a una guerra civil, y en medio del fragor de esa guerra, en 1983, se promulg6 una
nueva Constitucion, cuya vigencia allané un periodo de iniciacién democratica luego de mas de
cincuenta afos de regimenes militares que gobernaron el pais. El siguiente hito historico a tener
en cuenta es la apertura democratica que presenta notables avances en 1992 cuando, como

resultado de los
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acuerdos de Paz que pusieron fin al conflicto armado, se produjo una reforma constitucional que

abri6 una importante transicion politica en el pais.

A efecto del interés de las y los consumidores, es importante la Constitucion de 1983 ya
que en ella se reconoce explicitamente el deber del Estado de defender a los consumidores,
elevando los derechos de los consumidores a rango constitucional. El Art. 101 inciso 2° mandata
que: “El Estado promovera el desarrollo econémico y social mediante el incremento de la
produccion, la productividad y la racional utilizacion de los recursos. Con igual finalidad,

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

Se podria considerar que, en el marco de dicha disposicion constitucional, durante el
Gobierno del presidente José Napoleon Duarte (1984-1989), se implement6 una politica de
regulacion y control de precios de productos de consumo bdsico, que involucro a la Direccion de
Comercio Interno del Ministerio de Economia y al Instituto Regulador de Abastecimientos

(IRA).

En junio de 1989, con la llegada al poder del partido Alianza Republicana Nacionalista
(ARENA) dio inicio a una profunda reforma del Estado y de la economia del pais, poniendo en
marcha un amplio programa que entre otras medidas liberalizo los precios de productos y
servicios en el mercado doméstico y liberalizo el comercio exterior para impulsar la apertura
comercial, desregul6 los mercados y privatizéd diversas empresas estratégicas del Estado,

incluyendo la banca y el Sistema de Pensiones.

Dentro de las reformas impulsadas en el Gobierno del presidente Alfredo Cristiani (1989-

1994) destacan:
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e Eliminacion del monopolio del Estado en la exportacion del café y el azlicar;

e Privatizacion de importaciones de petroleo;

e Cierre del Instituto Regulador de Abastecimientos (IRA) y del Instituto de Vivienda

Urbana (IVU);

e Privatizacion de la banca;

e Liberalizacion de los precios de 230 productos;

e Reduccion de aranceles;

e Liberalizacion de la tasa de interés y del tipo de cambio; y,

¢ Eliminacion del impuesto al patrimonio, reduccioén del impuesto sobre la renta

empresarial y creacion del Impuesto al Valor Agregado (Goitia, 1989).

Como se puede apreciar, esos cambios en la politica econémica no incluyeron politicas
publicas ni marcos regulatorios de proteccion al consumidor y otras politicas sectoriales que
tutelaran derechos del consumidor en las relaciones de consumo. Por el contrario, se esperaba
que el libre mercado fuera capaz de ordenarse por si solo y que, en consecuencia, el consumidor
recibiera los productos y servicios con la mejor relacion calidad-precio. En esta forma de
pensamiento restd importancia a marcos de proteccion al consumidor en la politica econdmica y

social ya que asociaba dicha proteccion al control de precios del pasado.
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Como consecuencia de la liberalizacion de precios, a inicios de los afios noventa, se
produjo un encarecimiento de los productos y servicios basicos, afectando la situacion

econdmica de las familias, particularmente las de mas escasos recursos.

Teniendo en cuenta esta problemadtica, la Coordinadora Nacional de la Mujer
Salvadorena, el Consejo de Comunidades Marginales, el Consejo Coordinador para el Desarrollo
de las Comunidades de San Roque y la Federacion de Asociaciones Cooperativas de Consumo,
decidieron crear un espacio de coordinacidon que les permitiera analizar las causas y efectos del
costo de la vida e impulsar acciones ciudadanas de denuncia y defensa de los derechos
econdémicos y sociales de la poblacion. A esta coordinacion inicialmente se le denomind Comité
de Defensa de los Derechos del Consumidor, que desde su aparicion publica el 25 de enero de
1991, dejo en claro que se trataba de un esfuerzo dirigido a incidir en la politica publica y en la
institucionalidad del pais, para lo cual empez6 a promover la organizacion ciudadana a nivel

local, como protagonista de la defensa de sus derechos.

La coordinadora social aglutinada en el Comité de Defensa de los Derechos del
Consumidor (CDC), priorizando la atencion al costo de la vida, organiza foros de discusion,
realiza pronunciamientos publicos, desarrolla actividades de difusion en mercados y otros
lugares de concentracion poblacional, pero también trabajo en la formulacion de propuestas
juridico politicas, como la Propuesta de Ley de estabilizacion de precios de productos de

consumo basico, iniciativa presentada el 26 de junio de 1991 ante la Asamblea Legislativa.

Teniendo en cuenta que en ese afio aln se vivia la guerra civil salvadoreiia, es probable

que esta iniciativa del CDC haya sido una de las primeras acciones de incidencia legislativa
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ejecutada por una organizacion ciudadana, hecho que concité mucho interés mediatico y politico,

contribuyendo a poner en escena una nueva estrategia de lucha desde las organizaciones sociales.

Es destacable mencionar que el envio de la mencionada Propuesta de Ley por parte del
CDC a las comisiones negociadoras del conflicto armado en representacion del Gobierno de El
Salvador (GOES) y del Frente Farabundo Marti para la Liberacion Nacional (FMLN), asi como a
la mediacioén de Naciones Unidas, fue el paso clave para que finalmente la proteccion al

consumidor empezara a instalarse en el pais.

En efecto, los Acuerdos de Paz incluyeron en el Capitulo V, Tema Econdémico Social, el
numeral 6 Medidas para aliviar el costo social de los programas de ajuste estructural, el literal a)

Proteccion al Consumidor, establecio lo siguiente:

“El Gobierno de El Salvador se compromete a adoptar politicas y a crear mecanismos
efectivos tendientes a defender a los consumidores, de acuerdo con el mandato de la parte final
del inciso 2° del articulo 101 de la Constitucion. Para el cumplimiento de este precepto
constitucional, el Gobierno se compromete a presentar a la Asamblea Legislativa, dentro de los
60 dias de la firma del presente acuerdo, un proyecto de ley de proteccion al consumidor que
contemple fortalecer al Ministerio de Economia, y que pudiera marcar un primer paso en la
direccion de la eventual creacion de una Procuraduria General de Defensa del Consumidor”

(Acuerdo de Paz de El Salvador, 1992).

A la vuelta de algunos meses la Asamblea Legislativa se encontrd con tres proyectos de
ley para proteger los derechos de los consumidores. El primero presentado el 16 de marzo de

1992 por el CDC y los otros dos propuestos en abril del mismo afio por el Ministerio de
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Economia y la Fundacion Salvadorena para el Desarrollo Econdémico y Social (FUSADES),
respectivamente. Proteccion al Consumidor de El Salvador (LPC). “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 devolvi6 a los diputados con 13 observaciones, las cuales

respondian a presiones hechas por asociaciones empresariales”

La discusion regresé a la Comision de Economia, entidad que acepto algunas
observaciones y rechazé otras; esto fue ratificado por el Pleno Legislativo y el Decreto fue
enviado de nuevo a Casa Presidencial, donde fue sancionado y mandado a publicar en el Diario
Oficial N° 159, Tomo 316, del 31 de agosto de 1992, entrando en vigencia el 9 de septiembre del
mismo afio. Esta primera Ley de Proteccion al Consumidor crea la primera autoridad
gubernamental en la materia, denominandola Direccion de Proteccion de Proteccion al

Consumidor, entidad dependiente del Ministerio de Economia.

No obstante que la Constitucion de 1983 y las Directrices de Naciones Unidas en esta
materia son claras en cuanto al deber del Estado de proteger a los consumidores, fueron los
Acuerdos de Paz los que hicieron posible que el pais lograra avanzar en este campo. De esta
forma, El Salvador se convertia a escala mundial en el primer Estado cuya legislacion de
proteccion al consumidor es resultado de un acuerdo politico que le puso fin a un conflicto

armado interno.
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2.1.4 Antecedentes Historicos del Derecho a la Informacion.

En el mundo contemporaneo, los adelantos cientificos y técnicos, junto con el desarrollo
econdémico y social, dan a la comunicacién y a la informacién un cardcter masivo y mundial, a
tal grado que ninguna persona o nacidon pueden vivir aisladas. Por otra parte, el rapido
crecimiento de la actividad humana, en los ultimos siglos, hace que la comunicacién e
informacion sean presupuestos basicos para el desarrollo y formacion de la conducta individual y

social.

Los antecedentes del derecho a la informacion datan de finales del siglo X VIII al
romperse la tradicion de todos los sistemas juridicos anteriores y determinar que todos los
hombres tienen iguales derechos anteriores a las Constituciones estatales, como los de la libertad
de expresion y libertad de prensa.” A partir de las revoluciones liberales aparece la idea de que la
difusion de informacion es un derecho del hombre y una libertad que empieza a configurarse

como el fundamento de un nuevo orden juridico de la informacién.®

La difusion de la informacion (escribir, imprimir y publicar) es considerada como una
libertad del ser humano y al Estado le corresponde reconocerla, en este sentido, hay que advertir
que se habla de libertad y no de derecho, denominando el derecho por su forma de manifestacion

publica.

En ese sentido, el derecho a la informacion es uno de los derechos fundamentales del

hombre sin el cual su propia existencia se dificulta y, en casos extremos, se hace imposible, y

17 José Barragan, Comunicacion e Informacién, Anuario Juridico VI1I, (México, UNAM, 1980), 35.
18 politica Nacional de Proteccion al Consumidor 2010, 11.
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hasta cuando éste tiene conciencia de su valor, que lo eleva a la categoria de derecho positivo con

capacidad de regular la actividad social de la informacion.

Durante la mayor parte del desarrollo de la historia humana, la informacién cumpli6 una
funcion articuladora de la comunidad sirviendo a personas y grupos de poder, entre estos el
Estado, la empresa informativa, o los profesionales de la informacion; siendo reconocida la
nocion de la “libertad de informacion” desde hace mucho tiempo por la ONU como un derecho

humano fundamental®®.

Aunque algunas de las primeras leyes que garantizaban el derecho de acceder a
informacion en manos de entidades publicas hablaban de la libertad de informacion, se referia en
general al flujo libre de informacion en la sociedad antes que la idea més especifica de un

derecho a acceder a informacién en manos de entidades publicas.

Fue hasta el 10 de diciembre de 1,948 cuando la Asamblea General de la Organizacion de
las Naciones Unidas aprobd la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, declarando que
la informacién es un derecho humano positivo, reconocido, del mismo rango que el derecho a la
vida, a la libertad y a la honra. Desde aquel momento, el derecho universal reconoci6 que todos
pueden investigar, difundir y recibir ideas, hechos u opiniones sin limitacion de fronteras a través

de cualquier medio de comunicacion.

Mientras la comunicacion interpersonal fue la tinica forma de comunicacion humana, el

derecho a la libertad de opinién era el unico derecho a la comunicacion; el desarrollo de la

19 En 1946, durante su primera sesion, la Asamblea General de la ONU adopt6 la Resolucion 59, que menciona la
libertad de informacién es un derecho humano fundamental y la piedra de toque de todas las libertades a las
cuales estan consagradas las Naciones Unidas.
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libertad de informacion ha continuado a nivel de las Naciones Unidas con su tratamiento en los
informes anuales del Comisionado de las Naciones Unidas para la libertad de opinion y

expresion.

2.1.5 Antecedentes historicos del derecho a la informacion en El Salvador.

El Estado salvadorefio y en lo que toca al derecho a la informacién, es importante

destacar que, no existe norma alguna en la Constitucion como estructura basica.

Si se toma cuenta que, la constitucion es un documento escrito, en el que se encuentra
plasmado lo fundamental de un Estado, lo considerado como histéricamente valido en un periodo

determinado, la situacion es preocupante.

Cabe aclarar que, la Constitucion en sus diversas etapas ha incorporado algunos derechos
y limitaciones relacionadas con este tema, en su primera etapa 1,821-1,930 se reconoce la
libertad de imprenta, pensamiento, palabra, escritura y el derecho al honor. En el periodo 1,930-
1,944 se garantiza la libertad de expresion, pero prohibe la circulacion de publicaciones que
tiendan a la disolucion del Estado; autoriza al Estado para censurar los espectaculos publicos y
radiofonicos. De 1,944-1,969 reconoce y garantiza la propiedad intelectual y artistica,
finalmente, en 1,970-1,983, repite los derechos fundamentales del hombre, de las dos

constituciones anteriores con algunas innovaciones.?

20 Oscar Jesus Arévalo, El derecho a la informacion en El Salvador, (Edicion FESPAD, San Salvador, El Salvador,
2005), 36.
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La eficacia del derecho a la informacion necesita desarrollar mecanismos normativos
adecuados para asegurar que la informacion que reciban los individuos sea veraz, es importante
precisar que la veracidad es un ingrediente esencial de la verdad, pero no es la verdad misma, en
la cual la base legal con la que mas se ha tratado de promover y exigir el derecho a la
informacion desde la sociedad civil sigue siendo la Constitucion de la Republica, a través del
Articulo 6 que esté referido a la libertad de expresion en general y Articulo 18 que esta referido

al derecho de peticion ante las autoridades publicas.?

La problematica en las relaciones de mercado relacionadas con las exigencias del
receptor de bienes y servicios ha estado presente desde siempre, se afirma graficamente que la
historia de los problemas derivados del consumo es tan antigua como la propia sociedad,
relatando que en el Derecho Romano existian ya normas para proteger a los compradores de

fraudes en el mercado.?

Si bien diversos paises han dejado atras la concepcion de un Estado regulador e
intervencionista, para dar paso a la privatizacion de servicios y auge en la competencia y la
libertad de mercado, lo anterior no ha implicado que el Estado se desentienda del funcionamiento
de los servicios y del mercado, sino, que asuma un nuevo papel y una nueva funcion. Ante ello,

el Estado se encontrd en la necesidad de asumir un nuevo rol, la regulacion y supervision para

21 Linda Esmeralda Abarca Erazo y otros, “El derecho de acceso a la informacion publica en El salvador: anélisis al
anteproyecto de Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica, (tesis de grado, Universidad de El
Salvador, San Salvador, El Salvador, 2012, 8.

22 Alicia de Leon Arce, Derechos de los Consumidores y Usuarios, (Editorial Tirant lo Blanch, Valencia, Espafia,
2007), 29.
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hacer efectiva su funcion, los ordenamientos han incluido dos importantes cuerpos legales, las

leyes que regulan la competencia y las leyes de proteccion al consumidor.

La proteccion de los consumidores como politica de Estado se fundamenta en el Articulo
101, inciso segundo?® de la Constitucion salvadorefia, al establecer que, con la finalidad de
promover el desarrollo econdmico y social, entre otras medidas de politica, el Estado defendera

el interés de los consumidores.?*

Al respecto la Sala de lo Constitucional, ha considerado en reiterados precedentes que:
“El consumo de bienes y la adquisicion de servicios implican una relacion de intereses
economicos —el juego de oferta y demanda—, en la cual el interés del consumidor o usuario
reside en obtener el bien o servicio por un precio justo, razonable y en las condiciones ofrecidas
y pactadas. Asi, la distorsion de las leyes del mercado, por especulacion, monopolio o
publicidad engariosa, entre otros, afectan el interés econdmico de los consumidores y dan lugar
a la tutela judicial, a través de las instituciones creadas para ello, en caso de arbitrariedad o

discriminacion.

Durante afios, la proteccion al consumidor avanz6 sin contar con una Politica Nacional
especifica; fue hasta en el afio 2007, cuando la Defensoria del Consumidor formulé y lanzé

publicamente la primer Politica Nacional de Proteccion al Consumidor, aun cuando este

23 Con base en este articulo constitucional, es con el que se ha tratado de proteger los derechos de los consumidores,
seguidos por la Ley de Proteccion al Consumidor y el Reglamento de esta ley.

2 Atendiendo ese precepto constitucional, hace 18 afios se aprobo la primera legislacion especializada en la proteccién
del consumidor, hito que fue posible gracias a los compromisos derivados de los Acuerdos de Paz en El
Salvador, suscritos por el Gobierno de El Salvador y el FMLN, esta norma legal fue reformada en 1996 y
luego, en 2005, se promulg6 la actual Ley de Proteccion al Consumidor.

% Sentencias dictadas en los procesos de Amparo 453-2015, del 14-VI1-2017 y 617-2015, del 21-111-2018.



78

documento merece ser reconocido como el primer esfuerzo realizado para orientar el desarrollo
de la proteccion al consumidor en el pais, también hay que sefialar que estuvo muy influenciado
por el contexto dominante del modelo econémico y social que se implementaba en ese momento

en el pais.

Siendo uno de los derechos basicos de los consumidores el derecho a la informacion
clara, oportuna y veraz sobre los bienes y servicios, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 4
literal c) de la LPC, la obligacion de informacion encuentra su fundamento en una asimetria de

conocimientos entre proveedores y consumidores.

Por otro lado, la Sala de lo Contencioso Administrativo, por su parte establecid que: “La
LPC al regular la proteccion contra las practicas abusivas, busca incorporar la tutela del
consumidor como un principio rector de la politica economica y social del Estado, contra los
posibles abusos de poder por parte del proveedor. Esta regulacion se inspira en el régimen de
economia social de mercado, plasmado en el articulo 101 de nuestra Carta Magna, donde si
bien se reconocen las libertades economicas propias de un Estado democratico, también (como
contrapeso) debe ser defensor de los principios sociales que generan beneficio al interés social
(articulo 102 inciso primero de la Constitucion), debiendo ser interpretado en el sentido mds
favorable para el consumidor, por ser los intereses de la mayoria. El Estado entonces, se vuelve
un garante contra las practicas abusivas para reparar y eliminar las conductas que afecten los
intereses legitimos de los consumidores, a fin de corregir la asimetria de informacion o de poder
de negociacion entre proveedor y consumidor, finalidad que se encuentra en perfecta armonia
con el postulado de buena fe contractual, instituido en el articulo 1417 de nuestro Codigo Civil

relacionado con el articulo 750 de la misma normativa. La regulacion sobre practicas abusivas,
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busca proteger al consumidor en sus relaciones con el proveedor, esencialmente en aquellas
relaciones donde el consumidor se encuentra en una posicion asimétrica contractual contra el
proveedor, ya que de estas situaciones puede resultar una ineficiencia economica en el

mercado.’®

Por ello, la informacién es un importante instrumento con el que cuentan los
consumidores para hacer frente a las técnicas agresivas que pudieran ser utilizadas por el
mercado. En virtud de este derecho se deriva, por un lado, una obligacion de los poderes
publicos para promover esa informacion y por el otro, la obligacion de los actores econémicos?’
de ofrecer correcta informacion sobre los servicios ofrecidos, por ello las entidades publicas
también promoveran que las asociaciones de consumidores contribuyan activamente en la tarea

de proporcionar informacién til.8

Para ello, es necesario que en la politica ptblica se promueva la produccion y divulgacion
de informacion relevante que ayude a los consumidores a tomar decisiones responsables, que

proteja su economia y que mejore la competencia en el mercado.?

26 Sentencia dictada en el proceso 305-2010, del 6-1X-2013

27 Segun la Politica Nacional de Proteccién al Consumidores 2010, 23. En el ordenamiento juridico salvadorefio, la
tutela debe corresponder a todos los poderes del Estado. Al 6rgano legislativo, aprobando la legislacién
secundaria necesaria. Al érgano judicial, interpretando adecuadamente la normativa y velando por el interés
publico y general, que es donde reside el derecho a la proteccion en materia de consumo. Y al drgano
ejecutivo, adoptando todas las politicas publicas necesarias para la efectiva proteccion de los consumidores,
13.

28 para cumplir con este cometido, la informacidn que se proporcione sobre bienes y servicios debera ser susceptible
de analisis comparativos, estar exenta de todo tipo de discriminacion.

2 politica Nacional de Proteccién al Consumidor 2010, 23. Esta politica debe basarse en principios basicos tales como
la prevencidn de abusos al consumidor, su proteccion efectiva, la promocion de sus derechos y el fomento a
la participacion ciudadana. Discurso del presidente Mauricio Funes, el 15 de marzo de 2010, en el Dia
Nacional y Mundial de los derechos del consumidor, p. 12.
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2.2 CONCEPTO DE CONSUMIDOR.

En un primer momento, las legislaciones identificaron las figuras de cliente y
consumidor. Bajo esta concepcion amplia, el caracter de consumidor se convierte en un
revestimiento o caracteristica inherente al ciudadano, constituyéndolo en acreedor de un régimen
de derechos especiales, situacion equiparable al disfrute de otro tipo de derechos como la salud,
la educacion, etc. En consecuencia, consumidor o cliente son todas las personas que contratan
con un empresario, sin importar la finalidad o propoésito de la contratacion, ni el destino de los
bienes: el caracter de consumidor lo detentan los ciudadanos en razéon de su posicion para el
ejercicio individual de derechos, quedando equiparados independientemente de la finalidad
ulterior aplicada a los bienes y servicios contratados. Se constituira como consumidor todo aquel
que intervenga en una actividad comercial, pudiendo instituirse bajo esta categoria a un
empresario que actue en su calidad de tal. Con todo ello se tiene una concepcion de consumidor

en sentido amplio que alude mas a los ciudadanos o clientes.*

Sin embargo, podemos hablar de otra acepcion del consumidor, que restringe los alcances
del concepto a la persona que adquiere los bienes o servicios para ser su destinatario final. Se
refiere a las personas que contratan para un uso no empresarial o profesional, sino para uso
personal o propio. Con un punto de vista mas técnico, ésta segunda dimension del concepto

estricto de consumidor se nutre a partir de la idea del destinatario final de los bienes o servicios

30 Criterios Jurisprudenciales de Proteccion al Consumidor, publicado en el Gobierno del expresidente Salvador
Sanchez Cerén, afio 2015, pag. 15.
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adquiridos. Gozara de esta categoria la persona que adquiere bienes y servicios para su uso

privado, incluyéndose los usos familiar y doméstico.

La anterior diferenciacion se reviste de capital importancia en razon de las consecuencias
juridicas que representa. En esta segunda categoria, la participacion de un empresario en su rol se
volveria incompatible por encontrarse fuera del ambito de proteccion de la norma, no siendo

destinatario de la misma.

A esto se agrega que el derecho del consumidor procura la correccion de asimetrias
resultantes de fallos de mercado, por lo cual la doctrina juridica ha reconocido que la idea de
“consumidor” es un concepto socioecondmico, detentando tal calidad quien se encuentra en una
situacion de subordinacion estructural en el mercado por ser demandante de bienes o servicios,
pero dependiente de la oferta. Es por esta razoén que en todo acto de consumo tutelado por el
“derecho del consumidor” debe exigirse un “interés de consumo” y no s6lo un interés general,
ciudadano o comercial. De esta manera, la proteccion ejercida por el Estado se justifica por la
asimetria econdmica o juridica que obra en desfavor del adquirente de los servicios, axiologia

que sustenta la proteccion del consumidor.

2.3 Definicion de Consumidor.

El consumidor es la persona o individuo que consume o adquiere bienes o servicios para
aprovechar su utilidad. Se basa en la consolidacion de un contrato que estable entre este y el

empresario o el proveedor.



82

El consumidor se debe entender en dos dimensiones: individual y colectivo. El primero
constituido como persona natural quien adquiere bienes y servicios para satisfacer sus
necesidades personales. En el segundo caso puede ser publico y privado que adquiere productos

o servicios para satisfaccion de una necesidad individual o colectiva.’!

2.4 Consumidor e Informacion.

En este contexto es relevante analizar el crecimiento excesivo de la informacion y de la
tecnologia de manera masiva en la difusion o venta de productos y servicios mas especializados

y que muchas veces pueden generar conflictos entre los productores y consumidores.

En estas condiciones el consumidor tiene cierta desventaja con el proveedor puesto que
no es especialista en los productos o servicios que adquiere y en algunos casos no tiene
conocimiento sobre ello, la informacion solo le llega a través de los mismos medios de

comunicacion.

En otros casos, a pesar de que se firma un contrato por la compra o adquisicién de un
servicio, sin embargo, son muchas las cldusulas que desconoce el consumidor y en otros casos la

regla la impone las empresas violando la misma libertad de contratar del consumidor.

31 Tesis doctoral “La Afectacion de la Publicidad Engafiosa a los Derechos de los Consumidores” de la Universidad
Auténoma de Perd, presentada por Liliana Vasquez Lépez y Hugo Colos Calderdn. Octubre 2018.
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En este sentido existe una serie de vulneraciones que se da en el consumidor,
vulnerabilidad técnica, juridica a través de los medios o el comercio electronico. Esto le genera
desigualdad frente al proveedor que en muchos de los casos termina comprometiéndose o
adquiriendo, producto de la publicidad, algunos productos o servicios que en realidad pueden ser

de distinta calidad al ofrecido o promocionado.

Para estos casos de la vulnerabilidad se requiere que el consumidor tenga una tutela
adecuada por parte del Estado a fin de que no se vea afectado no solo con el producto o servicio
que adquiera, sino que se vea afectado en su economia hasta incluso en su salud si por ejemplo

se trata de algiin medicamento o insumo alimentario.

En este mismo sentido, para que se proteja sus derechos e intereses también se requiere
que se brinde toda la informacion relacionada con el producto o servicio a fin de que tome una

mejor y 6ptima decision a fin de que no se vea afectado econdmica y personalmente.®?
Podriamos agregar otras definiciones, tales como:

a) Consumidor Cliente: Comprende la persona que adquiere un producto o servicio con
fines lucrativos. No importa el destino de la adquisicion porque puede destinarse para el

consumo en la empresa o de manera privada.

b) Consumidor Final: Comprende a la persona que tiene o forma parte del Gltimo ciclo

econdémico y que adquiere productos o servicios para fines familiares o domésticos,

32Tesis doctoral “La Afectacion de la Publicidad Engafiosa a los Derechos de los Consumidores” de la Universidad
Auténoma de Perd, presentada por Liliana Vasquez Lépez y Hugo Colos Calderdn. Octubre 2018.
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excluyendo el consumo empresarial. Sea consumidor juridico o material, en ambos casos

tienen proteccion legal, no estan excluidos.

2.5 Concepto de Derecho del Consumidor.

Una parte de la doctrina advierte la necesidad de no confundir los conceptos de derecho
del consumidor y derechos del consumidor, diferenciando derecho objetivo y derecho subjetivo,
siendo que el primero es el objeto de estudio, de un conjunto de normas determinado por region
0 rama, en cuanto sea un conjunto que tiene organicidad y autonomia y el segundo, constituye las
atribuciones y potestades que el primero le confiere en una situacién concreta. Ademas, este
derecho incluye mecanismos especificos para la implantacion de los derechos creados; en cuanto
a la definicion misma de la disciplina, el mismo autor, menciona tres férmulas: una definicion

objetiva, una teologica-subjetiva y una mixta.3

En la primera se resalta la idea de relacion juridica de consumo®*

; en la segunda se
destacan los sujetos de la relacion, resaltando la tutela de uno de ellos, como ser vulnerable que
merece cuidados especiales del legislador e intérprete® y finalmente en la tercera modalidad de

definicion se conjugan elementos de las dos anteriores, esta tltima corriente es la mas acertada

para el autor Stiglitz.

33 Gabriel Stiglitz, Defensa de los Consumidores de Productos y Servicios, (Ediciones La Rocca, Argentina 2001), 95.

34 Excluye una parte imprescindible del derecho del consumidor, la inferioridad de uno de los sujetos intervinientes
de esta relacion y el esfuerzo de establecer la igualdad entre sujetos es fundamento de esta rama del derecho.

3 Laexclusion de la relacion juridica del consumo puede desvirtuar el verdadero alcance del Derecho del Consumidor,
siendo la tutela en razén de y en la relacion del consumo.
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2.6 Definicion de Derecho del Consumidor.

El diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola® lo define como la
denominacién que se da al conjunto de normas emanadas de los poderes publicos destinada a la
proteccion del consumidor o usuario en el mercado de bienes y servicios, otorgandole y
regulando ciertos derechos y obligaciones. Asimismo, se entiende como el conjunto de principios
y normas juridicas que protegen al consumidor en la relacion juridica de consumo, reconociendo
en esta relacion un elemento objetivo (relacién de consumo) y un elemento subjetivo teleoldgico

(que protege al consumidor).?’

Una definicion precisa de lo que es el derecho del consumidor, es un sistema global de
normas, principios, instituciones e instrumentos de implementacion, consagrados por el
ordenamiento juridico a favor del consumidor para garantizarle en el mercado una posicion de

equilibrio en sus relaciones con los empresarios.

Podria caracterizarse el derecho de consumo como aquel que regula los intereses de los
consumidores, usuarios y las relaciones de consumo en general; el derecho del consumo abarca
tanto la regulacion de conductas entre quienes produzcan, comercialicen, distribuyan transporten
bienes y presten servicios, por un lado, y quienes los consuman finalmente, por otro, y la

regulacion de las relaciones entre los anteriores y el Estado.®

3 Diccionario de la Lengua Espafiola, Editorial Real Academia Espafiola, 21 Edicién, (Madrid, Espafia, 1992), 1164.

37 Gabriel Stiglitz, ibidem, 95.

3 A, Alterini J. alterini, Defensa de los Consumidores de Productos y Servicios, Dafios — Contratos, (Ediciones la
Roca, Buenos Aires, 2001), 29.

3 Fernando Garcia Sais, Derecho de los consumidores a la informacion: una aproximacion a la publicidad engafiosa
en México, (Editorial Porria, México 2007), 52
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2.7 Intervencion del Estado en la Proteccion al Consumidor.

La proteccion estatal al consumidor ha pasado diversos estadios. Especificamente en el
tema de consumo, la existencia de regulaciones dispersas en algunos ordenamientos juridicos
comienza a denotar la preocupacion de los gobiernos por emitir normativas especializadas en el

tema.

En esta linea se marc6 un hito trascendental el 15 de marzo de 1962%° cuando en un
mensaje pronunciado por el entonces presidente de los Estados Unidos de Norte América, John
F. Kennedy, se hizo un reconocimiento histérico de los Derechos del Consumidor;
proclamandose que: “todos somos consumidores y siendo el grupo economico mas grande del

mundo, se nos olvida continuamente”.

En ese marco surge conciencia que, si bien no puede existir comercio sin consumidores,
los ordenamientos juridicos no habian reconocido a plenitud el valor de estos ultimos, y la
regulacion se habia centrado en la actividad comercial como tal y no en el sujeto destinatario de

la misma. El consumidor habia jugado el rol de “el protagonista olvidado ™.

40 Aun cuando existian ya importantes precedentes como la suscripcion del Tratado de Roma en 1957, destinado a
crear el Mercado Comun Europeo, en el cual se aludia expresamente a al abuso que sufrian los consumidores
frente a algunas empresas que detentaban una posicion dominante en el mercado
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La Union Europea reconocio la necesidad de una politica integral de proteccion al
consumidor. Un importante pronunciamiento ocurri6 en 1975, cuando el Consejo de la ex
Comunidad Econémica Europea, hoy Union Europea-, aprobd “el principio de una politica de
proteccion e informacion de los consumidores, asi como los principios, objetivos y la

descripcion general de las acciones que deban emprenderse a escala comunitaria...”.

Las Naciones Unidas por su parte en la Resolucion 1981/62 de 1981 pidi6 al secretario
general hacer consultas a los paises con el fin de elaborar unas directrices para orientar la

proteccion al consumidor.

Lo anterior dio como resultado en el afio de mil novecientos ochenta y cinco que la
Asamblea General de Naciones Unidas aprobara las “Directrices de la ONU para la Proteccion al
Consumidor”. En ellas, se establece que “corresponde a los gobiernos formular, fortalecer o
mantener una politica enérgica de proteccion del consumidor (...). Al hacerlo, cada gobierno
debe establecer sus propias prioridades para la proteccion de los consumidores, segun las
circunstancias econdmicas y sociales del pais y las necesidades de su poblacion y teniendo
presentes los costos y los beneficios que entranan las medidas que se propongan (...) Los
gobiernos deben establecer o mantener una infraestructura adecuada que permita formular,

aplicar y vigilar el funcionamiento de las politicas de proteccion del consumidor...”*

El énfasis y la atencion de los gobiernos en la proteccion al consumidor han quedado
evidenciados en diversas declaraciones de los mandatarios, que hacen énfasis en la necesidad de

abordar y fortalecer el Derecho de Consumo. Entre ellas, en la Cumbre Extraordinaria en la

4! Directrices de las Naciones Unidas sobre la Proteccidn del Consumidor, abril de 1985.
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ciudad de Monterrey, Nuevo Ledn, México, en el afio dos mil cuatro, reunidos los Jefes de
Estado y de Gobierno de las Américas realizaron importantes declaraciones sobre el crecimiento
econdémico con equidad para reducir la pobreza, el crecimiento econémico sostenible, y se
adquirié como expreso compromiso: “Promoveremos la proteccion de los consumidores, la
competencia leal y el perfeccionamiento del funcionamiento de los mercados, a través de marcos

regulatorios claros, efectivos y transparentes”.

En similar sentido, en la Declaracion de Montevideo de noviembre de 2006, los jefes de
Estado y Gobierno de la comunidad iberoamericana sefialaron expresamente en sus
declaraciones que: “Conscientes de la importancia de los derechos de los consumidores de los
paises iberoamericanos, nos comprometemos a crear y fortalecer mecanismos que promuevan el

efectivo ejercicio de estos derechos”

En algunos paises el mandato de proteccion al consumidor ha tenido un importante
reconocimiento incluso a nivel constitucional, por ejemplo, la Constitucién Argentina establece
en el articulo 42 inciso primero que “Los consumidores y usuarios de bienes y servicios tienen
derecho, en la relacion de consumo, a la proteccion de su salud, seguridad e intereses
econdémicos; a una informacion adecuada y veraz; a la libertad de eleccion, y a condiciones de
trato equitativo y digno”. Declarando seguidamente el papel del Estado y el ordenamiento
juridico en propiciar tal proteccion: “Las autoridades proveeran a la proteccion de esos derechos,
a la educacion para el consumo, a la defensa de la competencia contra toda forma de distorsion
de los mercados, al control de los monopolios naturales y legales, al de la calidad y eficiencia de
los servicios publicos, y a la constitucion de asociaciones de consumidores y de usuarios. La

legislacion establecerd procedimientos eficaces para la prevencion y solucion de conflictos, y los
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marcos regulatorios de los servicios publicos de competencia nacional, previendo la necesaria
participacion de las asociaciones de consumidores y usuarios y de las provincias interesadas, en

los organismos de control.”

El Salvador no ha sido la excepcion a esta corriente de cambio. Como abordaremos mas
adelante, se han emitido en el pais importantes regulaciones impactando en el ordenamiento
juridico.

Respecto a la falta de informacion en promociones u ofertas, el Tribunal Sancionador de
la Defensoria del Consumidor ha manifestado siguiente: "Antes de todo, es importante hacer la
siguiente acotacion: en relacion con las promociones y ofertas, de acuerdo a la regulacion
contenida en la LPC, estas estan sujetas a dos principios: el de veracidad y el de temporalidad.
En ese orden de ideas, se ha venido sosteniendo que para que se tenga por establecida la
configuracion de la infraccion prevista en el articulo 43 letra n), se debe tener como premisa
que la naturaleza y esencia de las ofertas y promociones es reportar una ventaja comparativa al
consumidor, y su cardcter extraordinario es lo que permite que el comprador tenga un incentivo

para llevar a cabo la transaccion. *?

Asimismo, y respecto a la publicidad engafiosa o falsa el Tribunal Sancionador de la
Defensoria Consumidor ha manifestado lo siguiente: "(...) a) presentar - total o parcialmente-
datos falsos (es decir inexactos, incorrectos, o desajustados de la realidad). b) la publicidad que,
incluso por omision, sea capaz de: 1) inducir a error: ocurriendo que los datos no son falsos,

pero se presentan de manera que producen una percepcion equivocada de la realidad

42 Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor, Resolucion 1345-19 del 11 de noviembre del 2020
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publicitada; 2) producir confusion: cuando la informacion de la publicidad es contradictoria,
oscura, desordenada o mezclada de forma que no puede reconocerse claramente la oferta
publicitaria; y, 3) producir un engario: cuando se presente de una manera que aparente una
verdad, es decir una realidad distinta a la existente (...). El perjuicio a los consumidores puede
ser causado por (...) 1). Falsedad del contenido material del anuncio o por el engario en su
modo de presentacion, y 2) por omision de datos fundamentales de los bienes, actividades o

servicios”.*?

Por otro lado, también la Sala de lo Contencioso Administrativo Expuso. “...Lo anterior
enfatiza las siguientes situaciones: 1) el incumplimiento de la informacion clara y veraz de la
informacion de los bienes o servicios contenidos en las ofertas, promociones y publicidad no es
una facultad sino una obligacion para quien publica; Il) la informacion contenida debe
responder con las condiciones reales de los bienes o servicios anunciados, 111) los datos deben
ser susceptibles de verificacion, de confirmacion y demas suficientes, y IV) no debe generar
dudas en el usuario de lo que esta comprando o del servicio que estda adquiriendo. Bajo esa
logica, se entendera por publicidad engariosa o falsa, aquella que sea capaz de inducir a error,
engario o confusion al consumidor, por ser <<total o parcialmente falsa, incluso por

omision>>"*

43 Tribunal Sancionador, Resolucion 801-2011 del 1 de marzo de 2011
44 Ref. 123-2011 del 28 de mayo de 2016
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2.8 Naturaleza del Derecho de Consumo.

Como se ha expuesto a este punto, la nueva concepcion de consumidor y el
reconocimiento de la necesidad estatal de proteccion requieren de normas que respondan a esa
especial naturaleza. No obstante, la doctrina no es pacifica al abordar si el llamado “Derecho de

Consumo” se configura como una nueva rama del Derecho.

El Derecho tradicional se enfrent6 a un proceso de replanteamiento de sus paradigmas
clasicos, ante una realidad que planteo la necesidad de crear una herramienta de proteccion legal
con contenido ““socio-juridico-econdmico y cultural que trace nuevos caminos y amplie la vision
de la realidad, que tiene el valor de un verdadero principio general del derecho y significa un

nuevo criterio de conducta orientado a la realizacion de legitimas expectativas™*°

Esas expectativas se centran precisamente en la necesidad de equilibrar la situacién
juridica del consumidor ante los cambios sociales y econdmicos a que hemos hecho alusion
anteriormente. Y es que en este nuevo marco el Derecho tradicional no podia plantear por si
mismo una solucion, en principio, por partir de bases originadas en otra realidad: el Derecho
tradicional se funda en el dogma tradicional de la existencia del principio de igualdad de los
contratantes, a quienes ubica en la misma posicion, mientras que el Derecho de Consumo
reconoce que no todas las relaciones se desenvuelven en el plano de la igualdad, y por ende su

funcion es restablecer el desequilibrio en que se encuentran los consumidores en el mercado.

45 En este sentido, Celia Weingarten, Derecho del Consumidor, Editorial Universidad, Buenos Aires, Argentina, 2007,
pag. 69.
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El derecho comercial tradicional naci6 para regular las relaciones de contenido
econdémico, en las que se incluia al “cliente” como un sujeto mas de la relacion. Se afirma que
generalmente se habia concebido al Derecho comercial como Derecho de empresa, “olvidandose
que la empresa existe, vive y actlia para llegar, de un modo u otro, hasta el consumidor y usuario
final”*®. Hoy, el “cliente” es concebido como un consumidor pieza clave del mercado y sujeto de

proteccion estatal.

El reconocido ex presidente del Congreso de la Republica de Pert, Carlos Torres y Torres
Lara, enfocé la atencion en el consumidor dejando establecido que “el centro del Derecho
Empresarial deja de ser la empresa misma, para trasladarse a la relacion "empresa-consumidor",
Y afirma categéricamente: “Con el desarrollo de la sociedad de consumo hoy se abre un nuevo

centro de tension: el consumidor".

Asi, las relaciones entre consumidores y usuarios, tradicionalmente regidas por el
Derecho mercantil, comercial, ahora cuentan con otra perspectiva de regulacion. De ésta derivan
una serie de derechos y deberes que para los oferentes, proveedores o prestadores y que, sin lugar

a dudas, de ser respetadas, introducirian un sano equilibrio en el mercado.

46 Farina, Juan M., Defensa del Consumidor y del Usuario, Editorial Astrea, Buenos Aires, Argentina, 2004. Pag. 3
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Al analizar la naturaleza de esta nueva regulacion la doctrina es variada. Celia
Weingarten sostiene que hay suficientes elementos de convalidacion, que permiten sostener la

idea de un nuevo derecho:*’ El Derecho de los Consumidores.

Desde otra perspectiva Juan Farina afirma que "el derecho del consumidor es el conjunto
organico de normas —capaces de constituir una rama del derecho- que tiene por objeto la tutela de
quienes contratan para la adquisicion de bienes y servicios destinados, en principio, a las
necesidades personales." Sostiene que el Derecho de Consumo no se refiere a un “estatuto”,
como categoria especial de sujetos, pues todos los seres humanos somos consumidores
encuadrables en las relaciones de consumo, todos, sin excepcion, en un momento debemos
adquirir bienes o servicios en el mercado. Sefiala que mas bien se debe hablar de “Derecho de las

relaciones de consumo”*®

En la misma linea, Osvaldo Alfredo Gozaini, citando a Rubén Stiglitz, enfatiza que el
Derecho de Consumo es un sistema global de normas, principios instituciones e instrumentos de
implementacion, consagrados por el ordenamiento juridico a favor del consumidor, para

garantizarle en el mercado una posicién de equilibrio en sus relaciones con los empresarios.*®

El caracter pluridisciplinar de la proteccion de los consumidores en el orden juridico es
evidente, sosteniéndose que el denominado Derecho de Consumo es contrario a toda tentativa de

aplicacion de los criterios tradicionales de clasificacion de otras disciplinas juridicas, y que, por

47 Entre estos elementos menciona que se trata de un sistema de interaccién, con consistencia socio histdrica y un
contexto situacional, econémico bioldgico, psicoldgico y cultural (Celia Weingarten, op cit, pag. 29).

48 Farina, Juan, op. cit. 2

49 Osvaldo Alfredo Gozaini, Proteccion procesal del usuario y consumidor, Rubinzal-Culzoni Editores, Buenos Aires,
Argentina, 2005, pag. 13
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ende: “El Derecho de Consumo esta marcado, en este sentido, por un amplio caracter

pluridisciplinar y por una unidad indiscutible*

Y es que el Derecho de Consumo, en tanto integra contenidos de Derecho Civil y
mercantil, adquiere un componente de Derecho privado; y por otro lado que tiende a
proteger a la parte débil de una relacion, adquiere un cariz de Derecho Social, pero es,
sobre todo, un Derecho de cardcter multidisciplinario, que se estructura sobre una

pluralidad de normas de variado origen, con una filosofia propia.
2.9 Finalidad del Derecho de Consumo.

La finalidad ultima de las normas de consumo es proteger al consumidor ante asimetrias
del mercado, actuando, asi como “corrector de la desigualdad estructural que éstos padecen en el
mercado”®. Paralelo a lo anterior, un tema polémico que plantea tal finalidad proteccionista es si

el Derecho de Consumo se concibe, asi como un “freno al mercado”.

Creemos en este punto, que erroneamente se ha considerado al derecho de consumo como
un “freno” a la libertad de mercado. Por el contrario, la existencia de normas claras y
predeterminadas que establezcan las reglas de funcionamiento de mercado incide positivamente

en el mismo.

En esta linea la Ley de Proteccion al Consumidor salvadoreia, si bien se nutre de una
vision de proteccion, dispone en su articulo 1 que su finalidad es “es proteger los derechos de los

consumidores a fin de procurar el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con

50 Asi lo afirma y reconoce Guillén Caramés, Javier, op cit. pag. 67
51 Farina, Juan, op. Cit., pag. 23.



95

los proveedores”. Naturalmente, el establecimiento de normas que doten de certeza y seguridad
juridica las relaciones de consumo beneficia también a los proveedores, al dotarles de reglas
claras sobre cudles son las practicas indebidas, y se erradique asi cualquier incertidumbre sobre

su posicion y oportunidades en el mercado.

Es preciso enfatizar que el Derecho de Consumo busca colocar al consumidor en un
plano real y no solo formal de equilibrio. Pero precisamente tal finalidad no debiese entenderse
como una afectacion al proveedor, pues no se busca desmejorarlo o afectar su posicion, sino

propugnar un “equilibrio” que beneficiara a ambas partes.

A la vez la proteccion al consumidor influye en politicas que fomentan e impulsan el
crecimiento de las actividades productivas, estimula la inversion, la productividad y la
laboriosidad de los individuos en el ambito del mercado. Asimismo, las politicas que establecen
regulaciones, normas y practicas para el funcionamiento pleno de la competencia, proporcionan

equilibrio y dinamismo a las nuevas formas del mercado salvadorefio.

Sostenemos que el Derecho de Consumo contribuye al Estado desde una triple
perspectiva: naturalmente brindando proteccion al consumidor al equilibrar su situacion en el
mercado; paralelamente, beneficiando al proveedor con reglas claras y predeterminadas que
legitiman su actuacion y lo dotan de seguridad juridica, y finalmente, repercute en el buen

funcionamiento de un mercado sano y competitivo en que todos sus actores son beneficiados.
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2.10 Origen y Desarrollo del Derecho de Consumo en El Salvador.

La proteccion a los derechos del consumidor en El Salvador tiene su asidero legal en la
maxima norma del ordenamiento juridico: la Constitucion de la Republica, la cual establece
en el Art. 101 que el orden econdmico debe responder esencialmente a principios de justicia
social, que tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una existencia digna del ser humano,
por lo que corresponde al Estado la promocion del desarrollo econdmico. Para ello, el Estado
promovera el desarrollo econémico y social mediante el incremento de la produccion, la
productividad y la racional utilizacién de los recursos. Con igual finalidad, fomentara los

diversos sectores de la produccion y defenderd el interés de los consumidores.

Con la citada norma se constitucionalizo el principio de proteccion de los consumidores,

se reitera, de lo cual emana un mandato a los poderes publicos.

La primera Ley de Proteccion al Consumidor que materializo este mandato constitucional
data de 1992°2, 1a cual fue sustituida por la Ley de Protecciéon al Consumidor de 1996. El Organo
encargado de su aplicacion era la Direccion General de Proteccion al Consumidor, Dependencia
del Ministerio de Economia. No obstante, deben reconocerse importantes esfuerzos en ese
periodo, la normativa presentaba una serie de vacios, y la institucion (concebida como una
desconcentrada sin personalidad juridica ni patrimonio propio) no contaba con toda la estructura

e instrumentos para llevar a cabo su funcion con una fuerza mayor.

52 Decreto Legislativo N.° 267, de fecha 19 de junio de 1992
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El tema adquiere especial relevancia cuando en su discurso de toma de posesion el ex
presidente de la Republica Elias Antonio Saca hizo publica su determinacion de fortalecer la
proteccion al consumidor®. Para ello, nombré una Comisionada Presidencial para la Defensa de
los Derechos del Consumidor®*, encomendéndole elaborar una nueva Ley de Proteccion al
Consumidor y sentar las bases para la creacion de la nueva institucion que protegeria los

derechos de los consumidores.

La creacion de la nueva Ley sigui6 un proceso amplio y participativo® que desemboco en

su aprobacion por unanimidad el 18 de agosto de 2005.

La emision de esta nueva ley de Proteccion al Consumidor® constituye un importante
esfuerzo por establecer una politica de proteccion al consumidor solida y efectiva. Es importante
destacar que ésta cuenta con una regulacion clara y ordenada de derechos, importantes
innovaciones de proteccion que no se regulaban en la ley anterior, medios alternos de solucion de
conflictos mas agiles, rapidos y gratuitos, una potestad sancionatoria fortalecida, entre otros

rubros.

Es importante presentar, de manera esquematica y sencilla, las principales innovaciones y

fortalezas de la ley, que determinan el marco legal actual de defensa del consumidor en el pais:

%3 Expreso en el referido discurso que estaba dispuesto a “encontrar y activar las herramientas legales e institucionales
para proteger el bolsillo de los salvadorefios”.

54 La doctora Ana Evelyn Jacir de Lovo, ex presidenta de la Defensoria del Consumidor.

% se cred un grupo interinstitucional conformado por diversas instituciones del sector publico para realizar un
diagnéstico y recomendaciones para la nueva regulacion, se desarrollaron talleres de discusion y el Primer
Foro Nacional para la Defensa del Consumidor, se conform6 una Comision Consultiva, entre otras acciones.

% Decreto Legislativo No. 776.
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a) Mayor cobertura de los derechos del consumidor. La regulacion de los derechos en la
Ley de Proteccion al Consumidor se encuentra en armonia con las Directrices dictadas
por Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor. Se regulan como derechos
basicos: el derecho a la informacion, a la educacion, a la libertad de eleccion, a no ser
discriminado, a la seguridad y calidad, a la compensacién y a la proteccion. En el
desarrollo de tales derechos quedan protegidas importantes esferas para el consumidor, a
guisa de ejemplo, se regulan expresamente la proscripcion de las llamadas “clausulas
abusivas”, teniendo por no escritas todas aquellas que pongan al consumidor en una
posicion de desequilibrio respecto a sus derechos®’; se regulan expresamente las
“practicas abusivas” al consumidor, como el efectuarle cargos por bienes o servicios que
no haya solicitado®®, importantes regulaciones para los servicios financieros, proteccion

contra publicidad engafiosa, entre otros temas.

b) Creacion de una institucion auténoma y fortalecida. La creacion de la Defensoria del
Consumidor (DC) como una institucidon de caracter autobnomo (por ende, con
personalidad juridica y patrimonio propio), representa un cambio importante respecto a
su antecesora, la Direccion General de Proteccion al Consumidor (DPC) que era una
institucion desconcentrada adscrita al Ministerio de Economia. En su estructura, la

institucidn cuenta con un presidente, que tiene la representacion de la misma y coordina

57 Como obligarle a renunciar a sus derechos, cambiar el contrato en de manera desfavorable, establecer cargos por
anticipado —excepto el caso de servicios financieros-, imponerle sin su consentimiento un medio de solucion
de controversias, etc.

%8 Como el realizar acciones de cobro que dafien su imagen o la de su familia, obligarle para contratar a firmar una
letra de cambio en blanco u otro documento, difundir su informacion personal o de créditos sin que lo haya
autorizado, negarse a detallar y desglosar el destino de sus pagos, etcétera.
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el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, un “Consejo Consultivo”, que asesora
al Presidente y garantiza la participacion de importantes sectores como las Universidades,
la empresa privada y asociaciones de consumidores, por medio de sus representantes; un
Centro de Solucion de Controversias, que atiende las denuncias y buscar la solucion de
las mismas, por medio de la conciliacion, la mediacion y el arbitraje; y un Tribunal
Sancionador especializado para analizar las denuncias, valorar si hubo infraccion a la ley

€ imponer sanciones.

Creacion de un “Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor”. Una de las mas
importantes innovaciones en el pais es el establecimiento de un “Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor”, integrado por la Defensoria del Consumidor, dependencias
del Organo Ejecutivo y demés instituciones del Estado que realicen actuaciones que
vinculen al Consumidor, para trabajar coordinadamente e intercambiar informacion. Esto
permite que las instituciones puedan trabajar conjuntamente y proporcionar una
proteccion integral al consumidor. La Defensoria coordinara las acciones del Sistema
Nacional, velando porque cada institucion, desde su funcion, proteja adecuadamente al
consumidor. Asi, Ministerios como Agricultura y Ganaderia, Salud, Superintendencias,
prestadores de servicios como ANDA vy otras instituciones, actuaran coordinadamente
para potenciar la defensa del consumidor, propiciar la formacion de sus funcionarios en
esta materia, planificar la vigilancia de los derechos del consumidor, recopilar datos de
denuncias que deberan enviar a la Defensoria, la cual podra ser consultada por

autoridades y publico en general.
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d) Creacion de medios alternos de solucion de controversias. La Ley de Proteccion al
Consumidor establece tres medios para buscar solucionar los conflictos: la conciliacion,
la mediacion y el arbitraje, los cuales desarrolla ampliamente. Con ello, el consumidor
cuenta con medios para lograr la solucion de controversias. Un avance fundamental es
que se establece las condiciones para lograr las soluciones mediante la creacion de un
Centro de Solucion de Controversias, donde se puede acudir a solucionar los conflictos

entre proveedores y consumidores de manera rapida y sencilla.

e) Fortalecimiento de la potestad sancionatoria. La ley otorga también un nuevo cariz a
la potestad sancionatoria en materia de consumo. La sancion, més all4 de un “castigo” a
una conducta infractora, busca ser ejemplarizante para propiciar que las conductas no se
repitan, a fin de erradicar actuaciones lesivas al consumidor. La estructura de la ley
incentiva ademas el alcanzar arreglos por los medios de solucion de conflictos ante el
Centro de Solucion de Controversias de la institucion, ya que, tratdndose de intereses
individuales, el arreglo alcanzado a satisfaccion del consumidor excluye de
responsabilidad al proveedor. Algunas importantes innovaciones en la ley sobre este tema
son: se establece un listado o catalogo de las conductas constitutivas de infraccion®; se

regulan criterios o pardmetros objetivos para establecer las multas, como el tamafio de la

empresa, el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza del perjuicio causado o

grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el

%9 Sustituyendo asf la ley anterior, que solo contenia una norma abierta.
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grado de intencionalidad del infractor, etcétera; se otorga la competencia sancionatoria a
un organo especializado dentro de la institucion: el Tribunal Sancionador, integrado por
tres abogados nombrados por el presidente de la Republica; e establecen multas mas

fuertes con base a salarios minimos y acordes a la realidad; entre otros aspectos.

Fortalecimiento de la defensa de intereses colectivos y/o difusos. La Ley tiene una
importante innovacion al regular los intereses colectivos y difusos. Los primeros son
aquellos que son comunes a un conjunto determinado o determinable de consumidores
que tienen una relacion contractual con el proveedor, por ejemplo, un nimero definido de
consumidores clientes de una empresa proveedora de energia eléctrica; y los segundos los
que buscan la defensa de un conjunto indeterminado de ellos, como, por ejemplo, los
receptores de publicidad que se considere engafiosa. En materia sancionatoria hay una
especial proteccion para los intereses difusos y colectivos, ya que cuando éstos sean
afectados, la multa que se imponga al proveedor nunca sera inferior al dafio que causo, o
a lo que fue cobrado indebidamente a consecuencia de la infraccion (siempre hasta un
maximo de cinco mil salarios minimos). Un aspecto importantisimo es que el proveedor
queda obligado a devolver a los consumidores lo que éstos hubieren pagado
indebidamente por el bien o servicio. Un aspecto importante para destacar es que una Ley
de proteccion al consumidor no agota el &mbito de proteccion de los consumidores y
usuarios, sino, se integra con las normas generales y especiales aplicables a diversas

relaciones juridicas.



102

2.11 Teorias sobre el Derecho de los Consumidores.

Como lo sostiene el jurista costarricense Rolando Soto castro, siempre es dificil encontrar
una definicion adecuada para cualquier rama, tema, institucion o fendmeno juridico, maxime si

de trata de un derecho de relativa corta edad como es el caso del Derecho del Consumidor.

Sin embargo, la génesis del Derecho del Consumidor, para dicho autor, esta
principalmente en la libertad de comercio que supra protegia y protege, el libre accionar de los
comerciantes en su anhelo por el &nimo de lucro promoviendo la libre y leal competencia entre

éstos.

Cabe mencionar, que el contenido de dicha garantia se ha ampliado hasta la proteccion de
los consumidores, tal y como lo plantea Broseta Pont, cuando dice: “las normas de la
competencia mercantil ya no estan exclusivamente orientadas a proteger o tutelar a los
empresarios, sino que tienden a defender los intereses de los consumidores, asi como sus
derechos econdmicos y sociales; la defensa de los consumidores, adquiere relevancia en cuanto
poder compensador en una economia de mercado que debe equilibrarse con el principio de

libertad de empresa”.

Soto Castro, advierte, que antes de dar una definicion de Derecho del Consumidor, se
deben precisar los conceptos de “Derecho del Consumidor” y “Derechos del Consumidor”, el
primero se refiere al objeto de estudio: un conjunto de normas determinado por region o rama, en
cuanto sea un conjunto que tiene organicidad y autonomia; y el segundo: constituyendo las

atribuciones y potestades que el primero le confiere en una situacion concreta.
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Por tal razén Soto Castro dice: “que el Derecho del Consumidor, es un sistema global de
normas, principios e instrumentos de implantacion a favor del consumidor. Los derechos del
consumidor, al contrario, son modernamente la proyeccién individual del Derecho del

Consumidor. Los derechos del consumidor dimanan del Derecho del Consumidor”.

Desde una perspectiva mixta (objetiva y subjetiva) o ecléctica, Soto Castro, nos da una
definicion: “El Derecho del Consumidor es el conjunto de principios y normas juridicas que
protegen al consumidor, en la relacion juridica de consumo”. Con su definicion, Soto Castro,
pretende englobar el fendmeno de la relacion de consumo, también se puede afirmar que dicha
definiciéon comprende la referencia al objeto, es decir, el conjunto de principios y normas

Juridicas, y lo subjetivo a la proteccion del consumidor.

Tal vez por ser una disciplina de origen reciente, los autores todavia no se han puesto de
acuerdo sobre una definicion del Derecho del Consumidor. Pero el problema se agrava cuando la
doctrina tampoco consigue armonizarse en cuanto al contenido del Derecho del Consumidor.
Cualquier definicion amplia o restringida toma en consideracion un determinado contenido; al

variar este, necesariamente se modifica aquella.

No se deben confundir las expresiones Derecho del Consumidor y derechos del
Consumidor. El Derecho del Consumidor, es un sistema global de normas, principios e
instrumentos de implantacion en favor del consumidor. Los derechos del consumidor, al

contrario, son modernamente la proyeccion individual del Derecho del Consumidor.

La nocion de Derechos transmite la idea de fragmentacion desordenada. En cambio,

Derecho del Consumidor, simboliza una organicidad sistemadtica. Los derechos del consumidor
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dimanan del Derecho del Consumidor. Lo inverso no es verdadero, ya que éste comporta,
ademas de derechos, obligaciones para los consumidores. Ademas, el Derecho del Consumidor
incluye, asimismo, los mecanismos especificos para la implantacion de los derechos creados
(crimenes y actos ilicitos administrativos de consumo, convenciones colectivas de consumo,
“Class Action” de consumo). Hablar, pura y simplemente, de los derechos de los consumidores,

es permanecer en el estadio anterior a la aparicion del Derecho del Consumidor.

Tanto el Derecho del Consumidor como los derechos del consumidor dependen de la vida
en sociedad, en la medida en que “todo derecho, por definicioén, implica una relacion entre dos
sujetos”. El hombre aislado no tiene y no puede poseer derechos. Pero los derechos del
consumidor existen desde hace mucho tiempo, desde el momento en que el derecho pas6 a
preocuparse del comprador, del pasajero, del asegurado, del arrendatario, etc. El Derecho del
Consumidor, fendmeno mas bien reciente, ademas de formarse y justificarse en las
interrelaciones sociales entre los hombres, como acontece con todas las disciplinas juridicas,
exige para su plenitud la interrelacion humana en la sociedad de consumo. Como bien se puede
ver, los derechos del consumidor anteceden, temporalmente, al Derecho del Consumidor y estan

diseminados por todo el universo juridico.

Existen tres formulas para definir el Derecho del Consumidor. Una definicion objetiva,
una definicion teleoldgico — subjetiva y una definicion mixta. En la primera se resalta la idea de
relacion juridica de consumo. En la segunda, al contrario, se destacan los sujetos de la relacion,
concediéndoles un status iuris permanente, resaltando la tutela de uno de ellos, o sea, la
proteccion del consumidor. La definicion objetiva se preocupa fundamentalmente del objeto, la

materia disciplinada por el Derecho del Consumidor. La subjetiva trata del ambito personal del
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Derecho del Consumidor. Finalmente, en la tercera modalidad de definicion se conjuga el criterio

objetivo con el teleoldgico — subjetivo.

La aceptacion de una definicion objetiva pura excluye de la orbita del Derecho del
Consumidor la preocupacion finalistica — subjetiva que debe orientarlo. De hecho, el Derecho del
Consumidor no se limita a regular la relacion juridica del consumo, per se. Esta solo recibe
tratamiento especial, que la distingue de las comerciales y civiles, porque uno de sus sujetos es

considerado “parte vulnerable”.

2.12 Consumo y Consumidores.

Cuando sale el sol en nuestro continente, todos sus habitantes se preparan para iniciar sus
actividades. En la ciudad y en el campo, en la montana o junto al mar, con frio y con calor los
hombres y las mujeres de todas las edades empiezan su jornada tomando el mejor desayuno que
sus condiciones les permiten. Si asi no lo hicieran no tendrian fuerzas para realizar sus

actividades cotidianas.

Es que, al igual que los animales y las plantas que absorben sustancias para vivir y
desarrollarse, los seres humanos necesitan nutrir y cuidar su cuerpo para conservar la vida 'y

disfrutar de ella.

Para tales efectos utilizan objetos existentes en la naturaleza o fabricados por ellos
mismos o por otros hombres, y se benefician del trabajo que otras personas realizan para ellos.
En suma, para satisfacer sus necesidades, los seres humanos utilizan bienes y servicios, es decir,

consumen.
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El consumo es un acto esencial e inevitable de la vida humana. Pero el consumo presenta

caracteristicas particulares que sobrepasan las necesidades de la vida bioldgica o material.

Los actos de consumo comprometen, al mismo tiempo, todas las esferas de la vida
humana; la material, la social y la psicologica. La satisfaccion de las necesidades humanas, el

consumo, tiene, por lo tanto, tres componentes: utilitario, de comunicacion y psicologico.

Asi, por ejemplo: busco un pantalon para protegerme del frio, este es un componente
utilitario. Elijo uno que esté a la moda para que los otros piensen que soy moderno, este es un
componente de comunicacion. Me siento comodo y contento conmigo mismo, este es un

componente psicoldgico.

El componente utilitario, el valor til del objeto, no es siempre el que determina la
eleccion. A veces, el acto de consumo estd motivado por el propdsito de comunicarse con los
otros, de mostrarles que se respetan las convenciones sociales, que se estd a la moda o que se es

completamente diferente.

El componente psicologico es el que impulsa a consumir para probarse algo a si mismo y
para asemejarse a la imagen que uno tiene de si. El desarrollo de la vida humana, la calidad de
vida, exige la satisfaccion adecuada de las necesidades que emanan de la vida material, de la
social y de la psicologica. Los bienes y servicios necesarios para el desenvolvimiento
satisfactorio de la vida son el resultado de un proceso de produccion. Vale decir, ha sido

necesario aplicar trabajo humano para ponerlos a disposicion de las personas.

El fruto que el campesino coge de su arbol para comer y el computador de ultima

generacion tienen eso en comun: son productos de trabajo humano y sirven para satisfacer
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necesidades de las personas. Pero, al mismo tiempo, tienen una gran diferencia: el primero ha
sido tomado del arbol para satisfacer directamente una necesidad del campesino, mientras que el

segundo esta destinado a ser vendido a un consumidor desconocido.

La produccion doméstica ha ido perdiendo cada vez mas importancia en la vida de las
familias. Aquellos bienes y servicios que en otro tiempo eran fruto del trabajo de sus miembros,
han pasado a ser producto de la actividad industrial. En el caso del pan, por ejemplo, de la
produccion doméstica para la familia se pasé a la fabricacion artesanal para un pueblo o barrio,
hasta llegar a la produccion industrial destinada a regiones y paises enteros. Aquel pan que era
amasado con carifio, tomando en cuenta los gustos y preferencias de todos los miembros de la

familia, se ha transformado en un objeto indiferenciado de produccion y venta masiva.

Para poder consumir es necesario que existan bienes disponibles y personas capaces de

suministrar servicios. Todo proceso de produccion se justifica y se sustenta por el consumo.

2.13 El Papel de los Consumidores.

El simple enunciado de los derechos de los consumidores, su reconocimiento mundial y
la consagracion en las leyes de los paises, no bastan para hacer que ellos sean respetados en la
practica cotidiana de las relaciones de mercado. Si los consumidores no mantienen una actitud
responsable y decidida, haciendo valer sus derechos en todos los actos de consumo, siempre
cabra la posibilidad de que sean atropellados. Esa actitud del consumidor consciente, racional,
responsable se expresa, en principio, en el cumplimiento de seis deberes que todo consumidor

debe ejercer y que han sido definidos por el movimiento mundial de los consumidores.
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2.14 Deberes de los Consumidores.

Conciencia critica. Mantener siempre una actitud alerta en sus relaciones de mercado,
examinando con atencion los precios y las calidades de los bienes y servicios que

consumen todos.

Accion. El consumidor debe ser el primero en defender sus intereses, asegurandose de
hacer transacciones justas en el mercado de bienes y servicios. Una actitud pasiva abre

las puertas al engafio y abuso en perjuicio de los consumidores.

Preocupacion Social. Es un deber estar consciente de las repercusiones que nuestros
actos de consumo tienen sobre los otros ciudadanos, especialmente en aquellos grupos
mas desfavorecidos. Esas repercusiones pueden expresarse tanto a nivel local, como

nacional e internacional.

Conciencia Ambiental. Hay que comprender las consecuencias ambientales del
consumo. Es necesario reconocer la responsabilidad individual y social en la
conservacion de los recursos naturales y en la proteccion de sus intereses como

consumidores.
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e) Solidaridad. Es deber de los ciudadanos actuar organizadamente y en conjunto,
desarrollando aquellas capacidades que permiten ejercer influencia en la promocion y

proteccion de sus interese como consumidores.

f) Responsabilidad. Los consumidores deben mantener una actitud responsable como
actores economicos, cumpliendo puntualmente sus compromisos, y aplicando el poder
que les confiere su posicidon mayoritaria en beneficio de la calidad de vida del conjunto

de la poblacion.

Al relacionar los derechos con las responsabilidades estamos ampliando la vision y el
alcance de las politicas de proteccion de los consumidores. Ya no se trata solamente de lograr que
estos adopten, mediante una informacion adecuada, una postura racional dentro del mercado,
sino que ademas profundicen en los problemas socioecondmicos que influyen sobre su situacion.
De esta forma se constituyen en participantes activos en la elaboracioén de propuestas destinadas
a mejorar su calidad de vida, asumiendo un rol de ciudadanos responsables y comprometidos con

el destino democréatico de sus paises.

No basta con que las leyes y las instituciones reconozcan los derechos de los
consumidores para que las relaciones de mercado sean equilibradas y transparentes. Sin la accion
constante y alerta de los consumidores esas disposiciones legales se transforman pronto en letra

muerta.
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Por otra parte, las condiciones de los mercados, igual que la realidad misma, estan
siempre cambiando: se crean nuevos productos, surgen nuevas formas de comercializacion, de
contratacion, de pago. En tales circunstancias, las disposiciones legales e institucionales pueden
ser sobrepasadas y quedar obsoletas, si los consumidores organizados no hacen presente a las

autoridades la necesidad de producir los ajustes que las nuevas situaciones exigen.

Las leyes y las instituciones siempre van a la zaga de la realidad. Depende de los

consumidores que ese retardo que los perjudica no sea demasiado grande.

La vida de las personas no esta dividida en departamentos separados, segun el tipo de
actividad que estan realizando. En ella se concentra todos los aspectos de su quehacer. Por eso,
las personas son, al mismo tiempo, consumidores, ciudadanos, trabajadores, padres, esposos,
hijos. La eficiencia o el fracaso en alguna de las esferas de la vida produce repercusiones

negativas o positivas en el conjunto.

Es por eso que la construccion de condiciones democraticas de convivencia en las
relaciones de consumo — equilibrio y transparencia, contribuye a la creacion, o a la bisqueda, de
tales condiciones en el conjunto del quehacer social. El ejercicio de los derechos propios y el

respeto de los demas es la condicion para que la democracia florezca en las relaciones sociales.
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2.15 Relacion del Derecho de los Consumidores con los Derechos Humanos.

Existen tres generaciones de derechos humanos, las cuales son conocidas como: Primera

generacion; Segunda generacion y Tercera generacion.

Esta propuesta de las tres generaciones fue efectuada por el jurista checo Karen Vasak en
el ano 1979, para clasificar los derechos humanos. Su division sigue las nociones centrales de las

tres frases que fueron la divisa de la revolucion francesa: Libertad, igualdad y fraternidad.

Los derechos humanos de primera generacion surgieron por la revolucion francesa en el
afio 1789, y dentro de esta clasificacion se encuentran los derechos que son conocidos como
Derechos fundamentales, entre ellos podemos encontrar: El derecho a la vida, el derecho a la
libertad, el derecho a la nacionalidad, el derecho a la libertad de expresion, el derecho a la

participacion, etc.

Estos derechos son conocidos también como Derechos constitucionales, porque son
retomados por las constituciones de todos los paises del mundo, y sirvieron de base para el

desarrollo de los derechos humanos de las otras generaciones.

Los derechos humanos de segunda generacion se desarrollaron a finales del siglo XIX y a
comienzos del siglo XX. Aqui se encuentran los derechos econdmicos, sociales y culturales, y
fueron incorporados en la Declaracion de las Naciones Unidas de 1948, debido a los cuales, el

Estado de Derecho pasa a una etapa superior, es decir, a un Estado Social de Derecho.

De ahi el surgimiento del constitucionalismo social que enfrenta la exigencia de que los

derechos sociales y econdmicos, descritos en las normas constitucionales, sean realmente
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accesibles y disfrutables. A partir de aqui se demanda un Estado de Bienestar que implemente

acciones, programas y estrategias, a fin de lograr que las personas los gocen de manera efectiva.

Algunos de estos derechos son los siguientes:

e Toda persona tiene derecho a la seguridad social y a obtener la satisfaccion de los

derechos econdmicos, sociales y culturales.

e Toda persona tiene derecho al trabajo en condiciones equitativas y satisfactorias.

e Toda persona tiene derecho a la educacion en sus diversas modalidades.

e Toda persona tiene derecho a un nivel de vida adecuado que le asegure a ellay a su
familia la salud, alimentacion, vestido, vivienda, asistencia médica y los servicios

sociales necesarios,

e Toda persona tiene derecho a formar sindicatos para la defensa de sus intereses (libertad

sindical), etc.

Los derechos humanos de tercera generacion surgieron en los afios ochenta. Estos
derechos tienen una caracteristica muy importante, y es que estos derechos son heterogéneos, y
ademas son derechos colectivos no individuales. Estos derechos los unifica su incidencia en la
vida de todos, a escala universal, por lo que precisan para su realizacion de una serie de
esfuerzos y cooperaciones en un nivel planetario. Este grupo de derechos humanos fue
promovido a partir de los afios ochenta para incentivar el progreso social y elevar el nivel de vida

de todos los pueblos del mundo.
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Dentro de estos derechos podemos encontrar:

e FEl derecho a un medio ambiente sano.

e El derecho a la paz.

e El derecho al uso de avances de las ciencias y la tecnologia.

e La solucion de los problemas alimenticios, demograficos, educativos y ecologicos.

e L os derechos del consumidor, etc.

Como se puede observar, los derechos del consumidor, por ser derechos colectivos, son
ubicados por algunos autores dentro de los derechos humanos de tercera generacion.
Efectivamente los derechos fundamentales del consumidor, podemos considerarlos como los
nuevos derechos sociales, porque se pueden ver desde la dptica del desarrollo humano, el cual es
catalogado como derecho constitucional ligado a la calidad de vida y, en este sentido, vinculado

también al resto de los nuevos derechos sociales.

En los ultimos afios se aprecia una creciente preocupacion por el tema de la proteccion y
promocion de los derechos de los consumidores. El mismo ha ido interesando a los gobiernos, al
sector privado y académico. A los medios de comunicacion, y al conjunto de la sociedad civil.
Los derechos del consumidor estan ligados a toda clase de bienes y servicios; servicios publicos,
competencia, lealtad comercial, alimentos, medicamentos y a toda actividad que afecte intereses

de los habitantes en materia de consumo.

Los derechos del consumidor han ido evolucionando de tal manera, que ya no solo se

limita al &mbito de la normativa constitucional nacional, sino que al campo del derecho
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internacional en general y, en particular a las directrices de las Naciones Unidas que fijan las
pautas de identificacion de los derechos fundamentales del consumidor, entre los cuales cabe
incluir a los de acceso al consumo, seguridad, gozar de un ambiente sano, informacion. Libre
eleccion, educacion para el consumo, representacion (a través de asociaciones de consumidores)

y resarcimiento.

En resumen, los derechos del consumidor tienen una relacion directa con los derechos
humanos, porque los derechos del consumidor tienen que ver con todos los ambitos del consumo.
Por ejemplo, al vender un alimento o un medicamento en mal estado o descompuesto, se esta
atentando contra la salud del consumidor, €l cual es un derecho social, es decir, se esta violando
un derecho muy importante del ser humano; y asi podemos encontrar una relacion inseparable

entre los derechos del consumidor y los derechos humanos.

En nuestro pais al igual que el resto de los paises, los derechos del consumidor cada dia
van adquiriendo mas importancia y vemos como se van creando normativas para la proteccion de
los consumidores. Las leyes de proteccion al consumidor de todos los paises se van adaptando a
nuevas exigencias y se crean organismos estatales mas vinculantes que vigilan mas celosamente
los intereses de los consumidores. Al hacer todo esto los gobiernos protegen el bolsillo y la salud
de los consumidores, que al final viene a redundar en bienestar para la poblacioén y a contribuir

con la proteccion de los derechos humanos.
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2.16 El deber de Informar por parte de los Agentes Econémicos.

El deber precontractual de informacion en la actualidad posee una enorme trascendencia,
no solamente por la forma en que la informacion general es transmitida, a través de las nuevas
tecnologias de la informacion sino también por la incidencia que ella tiene en la expresion del
consentimiento para el perfeccionamiento de multiples negocios juridicos. El deber de informar
en la sociedad comprende toda la informacién en poder del vendedor que pudiese afectar a la

decision del comprador.

Debemos entender que, la informacion, ademas de ser un deber que tienen los
proveedores de bienes y servicios de proporcionar a los consumidores para el buen
funcionamiento de estos, es un derecho de los consumidores, para que los agentes econémicos
especificamente no vulneren los derechos de estos. Para ello existen leyes y reglamentos que

protegen los derechos de los usuarios de los servicios y leyes que regulan el mercado.

Hay que tener en cuenta, ademas, que la obligacion de informar, contemplada desde la
perspectiva de la buena fe en sentido objetivo, adquiere utilidad como criterio de imputacion de
responsabilidad precontractual, la parte dafiada se encuentra vinculada a un contrato que ella
resulta insatisfactorio y su actitud ante la configuracion del mismo habria sido distinta de haber
sido correctamente informada, Por ejemplo, si el proveedor no le hubiera proporcionado datos

falsos y le hubiese manifestado los correctos.
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Con base en lo antes mencionado, el derecho a la informacion ademas de ser un derecho
de los consumidores® de obtener informacion idénea, clara y veraz de parte de los proveedores,
es también un deber y una obligacion de parte de los agentes econémicos. Basicamente las
empresas informan a los usuarios sobre sus productos o servicios a través de un contrato, a través
de la publicidad, o sencillamente le brindan la informacién verbal al momento del usuario

adquirir su producto o servicio.

De esta forma, podemos decir que la obligacion a cargo del proveedor, por ejemplo, de
entregar una copia del contrato®! no solo tiene por finalidad salvaguardar el derecho de
informacion del consumidor, sino que ademas, esto le garantiza la posibilidad de exigir el
cumplimiento de las obligaciones establecidas en el mismo, ante la entrega del bien o la
prestacion del servicio defectuosa o extemporanea por parte del proveedor, o determinar las
consecuencias del incumplimiento de sus obligaciones como adquirente del servicio o bien; de
esta manera se le proporciona una informacion mas detallada y se le garantiza su derecho al

usuario en estas relaciones; lo que dota de seguridad al consumidor en su relacion de consumo.
2.17 Consumidor y Usuario

En un primer momento, las legislaciones identificaron las figuras de cliente y
consumidor. Bajo esta concepcion amplia, el caracter de consumidor se convierte en un
revestimiento o caracteristica inherente al ciudadano, constituyéndolo en acreedor de un régimen

de derechos

80 Art. 27 de la Ley en mencion, como una obligacion general de informar, en relacion al Art. 24 y 7 de la referida ley.
L Art. 22 inciso 1° de la ley de Proteccién al Consumidor
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especiales, situacion equiparable al disfrute de otro tipo de derechos como la salud, la educacion,
etc. En consecuencia, consumidor o cliente son todas las personas que contratan con un
empresario, sin importar la finalidad o propdsito de la contratacion, ni el destino de los bienes: el
caracter de consumidor lo detentan los ciudadanos en razén de su posicion para el ejercicio
individual de derechos, quedando equiparados independientemente de la finalidad ulterior
aplicada a los bienes y servicios contratados. Se constituira como consumidor todo aquel que
intervenga en una actividad comercial, pudiendo instituirse bajo esta categoria a un empresario
que actie en su calidad de tal. Con todo ello se tiene una concepcion de consumidor en sentido

amplio que alude mas a los ciudadanos o clientes.%?

Sin embargo, podemos hablar de otra acepcion del consumidor, que restringe los alcances
del concepto a la persona que adquiere los bienes o servicios para ser su destinatario final. Se
refiere a las personas que contratan para un uso no empresarial o profesional, sino para uso
personal o propio. Con un punto de vista mas técnico, ésta segunda dimension del concepto
estricto de consumidor se nutre a partir de la idea del destinatario final de los bienes o servicios
adquiridos. Gozara de esta categoria la persona que adquiere bienes y servicios para su uso

privado, incluyéndose los usos familiar y doméstico.

La anterior diferenciacion se reviste de capital importancia en razon de las consecuencias

juridicas que representa. En esta segunda categoria, la participacion de un empresario en su rol se

52 Criterios Jurisprudenciales de proteccion al consumidor, elaborado por la Defensoria del Consumidor de El
Salvador, compilador: Armando Enrique Mena Castro.
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volveria incompatible por encontrarse fuera del ambito de proteccion de la norma, no siendo

destinatario de la misma.

A esto se agrega que el derecho del consumidor procura la correccion de asimetrias
resultantes de fallos de mercado, por lo cual la doctrina juridica ha reconocido que la idea de
“consumidor” es un concepto socioeconémico, detentando tal calidad quien se encuentra en una
situacion de subordinacion estructural en el mercado por ser demandante de bienes o servicios,
pero dependiente de la oferta. Es por esta razoén que en todo acto de consumo tutelado por el
“derecho del consumidor” debe exigirse un “interés de consumo” y no sé6lo un interés general,
ciudadano o comercial. De esta manera, la proteccion ejercida por el Estado se justifica por la
asimetria econdomica o juridica que obra en desfavor del adquirente de los servicios, axiologia

que sustenta la proteccion del consumidor.

2.18 Acto de Consumo.

También es necesario hacerse una precision que se basa en la naturaleza econémica del
acto, que a su vez determina la consideracion juridica del Tribunal: el consumidor, tomandolo
desde el punto de vista de la tutela legal dada por el derecho de consumo, adquiere los bienes
para destinarlos a la satisfaccion de sus propias necesidades, pretendiendo aprovechar el valor de

uso de las prestaciones recibidas.

Y es que, cabe destacar que también existen contrataciones personales o empresariales
realizadas con valor de cambio, donde los bienes o los servicios son adquiridos para destinarlos,
no necesariamente al consumo, sino mas bien a un proceso de transformacion o productivo,

propio
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del giro de una empresa, o bien a la intermediacion de mercaderias o servicios para efecto de
recuperar el valor invertido en una fecha posterior, més las ganancias que resulten. Cabe agregar
ademas una tercera clase de contrataciones, la cual es muy importante porque tienen un valor
organizativo o empresarial, donde los contratantes pactan los términos de creacion de una
persona juridica de derecho privado o la explotacion de una empresa, como por ejemplo los
contratos de sociedad, asociacion en participacion, franquicia o “joint venture”. En ninguno de
estos casos, las partes contratantes evidencian un interés de consumo. Por el contrario, las partes
ponen en comun bienes o industria, asumiendo un riesgo comercial con la finalidad de repartirse

las utilidades o ganancias que resulten de la explotacion del negocio.

2.19 Relacion de Consumo.

Al observar el Art. 2 LPC® tiene implicito el concepto de relacion de consumo, donde
pueden identificarse dos elementos esenciales: uno objetivo y el otro subjetivo. Segin el
primero, quedan comprendidos estrictamente en el 4ambito de la ley los actos juridicos relativos a
la distribucion, depdsito, venta, arrendamiento o cualquier otra forma de comercializacion de
bienes o servicios. El otro elemento, que es el subjetivo, exige que en una relacion contractual
sujeta al ambito de la ley de consumo una de las partes tenga calidad de proveedor y la otra de
consumidor; y las definiciones de tales sujetos econdmicos estan determinadas por el Art. 3 LPC.

Al conjuntarse ambos elementos, estamos en presencia de una relacion de consumo.

8 ey de Proteccion al Consumidor.
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Si las partes intervinientes no tienen la calidad de consumidor y de proveedor, o si el acto
juridico respectivo no es de consumo, podemos decir que no estamos ante una relacion de
proteccion al consumidor y, por ende, el asunto no es competencia de la Defensoria del

Consumidor.

2.20 La Defensoria del Consumidor, como un ente de parte del Estado encargado de

velar por los derechos de los consumidores.

La Defensoria del Consumidor, a partir de su creacion se organizd esencialmente en
cuatro areas basicas que son: recepcion de denuncias, verificacion y vigilancia (Inspeccion),
educacion, informacion y participacion ciudadana y el Tribunal Sancionador, con el propdsito

principal de garantizar y velar por los derechos de los consumidores, siendo su objeto y fin.%*

2.20.1 Recepcion de Denuncias.

Respecto a la recepcion de denuncias, se gestiond ante la SIGET la asignacion del
nimero telefonico 910, con el fin de que fuese mas facil recordar ese nimero, y que ademas
cuenta con cobertura nacional concentra las denuncias o consultas que se hagan a la Defensoria
del Consumidor; también a través de la plataforma WhatsApp, se le ha dado agilidad a las
recepciones de denuncias por parte de la Defensoria del Consumidor y considerando que,

actualmente esta plataforma es una de las mas utilizadas a nivel mundial y particularmente en El

& Art. 1. Ley de Proteccion al Consumidor.
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Salvador, se vuelve mas accesible para los usuarios realizar sus denuncias. Otro mecanismo para
que los usuarios puedan realizar sus denuncias, es a través de la aplicacion digital de la
Defensoria del Consumidor disponible para dispositivos moviles, esto consiste basicamente en
que los usuarios puedan descargar la aplicacion en sus teléfonos celulares y luego desde ahi
puedan gestionar sus denuncias, si las hay. Asimismo, a través de la pagina web de la Defensoria
del Consumidor, la cual esta a disposicion de la poblacion:
https://enlinea.defensoria.gob.sv/Reclamos-en-linea, esta es una excelente herramienta, ademas
muy moderna, con la cual los usuarios pueden tramitar sus denuncias en caso de que sientan que
sus derechos han sido vulnerados, y especificamente el derecho a la informacion. Y como ultimo
recurso, los usuarios también pueden acercarse de manera presencial a las oficinas de la

Defensoria del Consumidor en las distintas partes del pais y realizar sus denuncias.

De forma general, existen muchas alternativas para cada uno de los consumidores al
momento de desear tramitar sus denuncias, la Defensoria del Consumidor ha tratado de generar

accesibilidad a los usuarios para efecto de proteger mejor sus derechos.

Cabe destacar también que todos los materiales educativos producidos por la Defensoria
del Consumidor se encuentran disponibles en el sitio web de dicha institucion en formato PDF

para ser descargados e impresos por los consumidores que asi lo deseen.
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2.20.2 Area de Verificacion y Vigilancia de la Defensoria del Consumidor.

En cuanto a esta area, se ejerce una funcion fundamental y relevante en la proteccion de
los derechos de los consumidores, debido a que las inspecciones y los sondeos realizados por la
Defensoria promueven el cumplimiento de las leyes creadas para la defensa de los mismos® y se
impulsa la sana competencia, es aqui donde la Defensoria del Consumidor verifica los
comercios, las empresas y que se cerciora de que realmente se le esté dando el debido
cumplimiento a la Ley de Proteccion al Consumidor, se verifican precios, informacion de

productos o servicios, publicidad y muchas otras areas mas.

2.20.3 Educacion, informacion y participacion ciudadana.

El Art.38 literal g) de la Ley de Proteccion al Consumidor, faculta a la Defensoria a
realizar campafias divulgativas para educar e informar a la poblacion sobre aspectos basicos del
consumo responsable y sustentable, enfocadas a la generacion del consumo inteligente; esto para
efecto de que el consumidor sea exigente en el mercado, que conozca sus derechos, sus
herramientas legales frente a las distintas violaciones a sus derechos, y como ejercerlas. De igual
forma, la Defensoria cuenta con programas en los diferentes medios de comunicacion, boletines
informativos, e informacion que es suministrada a través de las diferentes redes sociales,

plataformas digitales y su pagina web oficial.

8 Art. 58 literal f) de la LPC, como una de sus competencias.
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Asimismo, integra talleres e imparte charlas a la poblacion en general, estos talleres son
impartidos con proveedores y algunos comercios, realiza reuniones informativas con
Asociaciones de Consumidores, cuenta con algunos programas para jovenes consumidores en
Instituciones de Educacién Media del Sector Publico para brindar informacion socialmente util
para los consumidores. Asimismo, distribuye informacion en todas las sedes de la Defensoria del

Consumidor y en Defensorias Moviles por medio de brochures.



CAPITULO I11

DESCRIPCION Y ANALISIS DE

RESULTADOS
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Pregunta 1: ;Tiene Conocimiento usted sobre los Derechos de los Consumidores?

Interpretacion de Resultados:

Obciones Frecuencia Frecuencia Total
p Absoluta Relativa
Si 9 0.9 % 9
No 1 0.1 % 1
Total 10 100 % 10
Pregunta 1
mSi
® No

Al observar los resultados obtenidos en la primera pregunta de la Encuesta dirigida a

usuarios de la Defensoria del Consumidor, podemos observar que existe conocimiento sobre los

derechos de los Consumidores, en razon de que casi la totalidad de los encuestados manifestaron

conocer los derechos como consumidores, lo cual permite tener mayor claridad ante el problema

de Investigacion.



Pregunta 2: ;Considera usted que en El Salvador se le da la debida importancia a los Derechos

de los consumidores?

Ovciones Frecuencia Frecuencia Total
p Absoluta Relativa
Si 0 0.0 % 0
No 10 1.0 % 10
Total 10 100 % 10
Pregunta 2
mS
H No

Interpretacion de Resultados:

Al observar los datos obtenidos en la segunda pregunta de la Encuesta dirigida a usuarios
de la Defensoria del Consumidor, se logra apreciar que dichos usuarios consideran que, en El
Salvador, los derechos de los consumidores no han alcanzado una relevancia notoria, y por lo
tanto su indice de importancia no es lo suficiente, por lo que es necesario tratar este tema con

mayor seriedad.



Pregunta 3: ; Tiene conocimiento usted sobre la existencia de una Institucion llamada Defensoria

del Consumidor?

Interpretacion de Resultados:

Con los datos obtenidos en la tercera pregunta, es evidente que la poblacion encuestada

posee conocimiento sobre la existencia de la Institucion llamada Defensoria del Consumidor,

Obciones Frecuencia Frecuencia Total
p Absoluta Relativa
Si 10 1.0 % 10
No 0 0.0 % 0
Total 10 100 % 10
Pregunta 3

mSi
® No

esto es importante, porque es un primer paso para que este tema referente al Derecho de

Consumo tome fuerza e importancia en El Salvador.




Pregunta 4: Segiin su conocimiento, jEs efectiva la funcion que

Consumidor al tutelar los Derechos de los Consumidores?
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realiza la Defensoria del

Interpretacion de Resultados:

Obciones Frecuencia Frecuencia Total
p Absoluta Relativa
Si 2 0.2 % 2
No 8 0.8 % 8
Total 10 100 % 10
Pregunta 4
mSi
m No

En esta interrogante, de la misma manera, la mayor parte de la poblacion encuestada no

aprueba la funcion realizada por la Defensoria del Consumidor al tutelar los derechos de los

consumidores, una vez mas la poblacion considera que aun se necesita mejorar mucho en este

aspecto.



Pregunta 5: En su experiencia, ;Ha utilizado alguna vez ha utilizado el servicio brindado por la

Defensoria del Consumidor para que sean respetados sus Derechos como Consumidor?

Interpretacion de Resultados:

Ovciones Frecuencia Frecuencia Total
p Absoluta Relativa
Si 6 0.6 % 6
No 4 0.4 % 4
Total 10 100 % 10
Pregunta 5
m Si
® No

Al observar estos resultados, podemos entender que mas de la mitad de la poblacion

encuestada ha utilizado en alguna ocasion los servicios brindados por la Defensoria del

Consumidor, es interesante, porque esto nos indica que, es recurrente el acercamiento de la

poblacién con esta Institucion.
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Pregunta 6: En caso de ser la Afirmativa la Respuesta Anterior, ;Qué tan efectiva ha sido la
respuesta recibida de parte de la Defensoria del Consumidor?

, 1l

Muy Efectiva

Poco Efectiva

m Muy Efectiva

Interpretacion de Resultados:

Al observar estos datos obtenidos, notamos el descontento de la poblacion encuestada,

sefialando que les parece poco efectiva la respuesta recibida de parte de la Defensoria del

m Poco Efectiva

Opciones Frecuencia Frecuencia Total
Absoluta Relativa
Muy Efectiva 1 0.1 % |
Poco Efectiva 5 0.8 % 5
Total 6 100 % 6
Pregunta 6

Consumidor, una vez mas se denota que, esta Institucién debe robustecer el mejoramiento de sus

servicios brindados a la poblacion.



Pregunta 7: ;Tiene conocimiento usted sobre los derechos que posee como consumidor?

Opciones Frecuencia Frecuencia Total
Absoluta Relativa
Si 8 0.8 % 8
No 2 0.2 % 2
Total 10 100 % 10
Pregunta 7
9
8
7
6
5
4
3
2
| L
0
Si No

= Si = No

Interpretacion de Resultados:

131

Al observar los resultados de esta interrogante, la mayor parte de la poblacion encuestada

manifiesta tener conocimiento de los derechos que posee como consumidor, lo cual, es

importante, marca un paso trascendental y abre puertas al crecimiento exponencial a futuro,

referente a los Derechos de los Consumidores.
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Pregunta 8: En caso de ser la Afirmativa la Respuesta Anterior, ;Qué tanto conocimiento posee

usted sobre sus derechos como Consumidor?

Opciones F;;cslg::tc;a Frecuencia Relativa Total
Mucho Conocimiento 3 0.3 % 3
Poco Conocimiento 7 0.7 % 7
Total 10 100 % 10
Pregunta 8

8

7

6

5

4

3

2

1

0

Mucho
Conocimiento

Poco Conocimiento

m Mucho Conocimiento

Interpretacion de Resultados:

Pese a que la mayoria de los encuestados manifestd tener conocimiento sobre los

Derechos que posee como consumidor, al observar qué tanto es ese conocimiento que poseen,

m Poco Conocimiento

notamos que, existe poco conocimiento al respecto, por lo que esto es una alerta para la

Institucion y para el Estado salvadorefio mismo, porque es de suma importancia no solamente

que los consumidores conozcan sus derechos, sino que este conocimiento sea suficiente para

poder hacer valer sus derechos como tal.



Pregunta 9: Segln su criterio, ;Es efectiva la incidencia que posee el Estado Salvadorefio a través

de la Defensoria del Consumidor para proteger los Derechos de los Consumidores?

Obciones Frecuencia Frecuencia Total
p Absoluta Relativa
Si 0 0.0 % 0
No 10 1.0 % 10
Total 10 100 % 10
Pregunta 9
12
10
8
6
4
2
0
Si No
mSi = No

Interpretacion de Resultados:

Con los datos obtenidos en esta interrogante, es alarmante observar que ninguna persona
de las encuestadas considera efectiva la incidencia que posee el Estado Salvadorefio a través de

la Defensoria del Consumidor, en otras palabras, no estan realizando bien su trabajo.
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Pregunta 10: Segliin su conocimiento, ;Considera que son justas y efectivas las resoluciones

emitidas por la Defensoria del Consumidor?

Opciones Frecuencia Frecuencia Total
Absoluta Relativa
Si 1 0.1% 1
No 9 0.9 % 9
Total 10 100 % 10
Pregunta 10
10
9
8
7
6
5
4
3
2
o .
Si No

= Si = No

Interpretacion de Resultados:

En consonancia con la interrogante anterior, observamos aqui, que las resoluciones
emitidas por la Defensoria del Consumidor no son lo suficientemente efectivas, seglin lo

expresado por la poblacion encuestada, lo cual reafirma la alerta que existe para que la

Defensoria del Consumidor realice una mejor labor.
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Pregunta 11: ;Considera usted que, las empresas o comercios poseen mecanismos o herramientas
efectivas para proteger los Derechos de los Consumidores en sus establecimientos?

Opciones Frecuencia Frecuencia Total
Absoluta Relativa
Si 0 0.0% 0
No 1 0.1% 1
Pueden Mejorarlos 9 0.9 % 9
Total 10 100% 10

Pregunta 11

v

Si

m Si = No

Interpretacion de Resultados:

Es importante notar, que casi todos los consumidores, consideran que las empresas o
proveedores pueden mejorar los mecanismos que poseen para efecto de proteger y hacer valer los
derechos que poseen como consumidores, es necesario un mejoramiento de parte de las empresas

y de esa forma se respaldan mejor los derechos de los consumidores.
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Pregunta 12: ;Qué tan urgentes considera usted que se deben realizar modificaciones en la
Defensoria del Consumidor, es decir, en la forma de trabajo, para brindar un servicio efectivo y
justo a la hora de analizar un caso que se presente en la Institucion

Obciones Frecuencia Frecuencia Total

P Absoluta Relativa

Muy Urgentes 9 0.9 % 9

Medianamente Urgentes 1 0.1 % 1

Poco Urgentes 0 0.0 % 0

Total 10 100% 10
Pregunta 12
Poco Urgentes
Medianamente Urgentes -
0 2 4 6 8 10

m Muy Urgentes = Medianamente Urgentes

Interpretacion de Resultados:

Los encuestados consideran que, es necesario de parte de la Defensoria del consumidor
realizar cambios urgentes, con la finalidad de mejorar en el servicio brindado a los usuarios, esto

abona a los datos ya obtenidos en interrogantes anteriores.
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Pregunta 13: ;Conoce usted acerca de la legislacion actual que rige los derechos de los

consumidores?
. Frecuencia Frecuencia
Opciones Absoluta Relativa Total
Si 4 0.9 % 4
No 2 0.1 % 2
Parcialmente 4 0.0 % 4
Total 10 100% 10
Pregunta 13
v
0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5
m Si = No

Interpretacion de Resultados:

En esta interrogante, es interesante notar que, es mayor el numero de encuestados que si o
parcialmente conocen la legislacion referente en materia de Derecho de los consumidores, esto es
muy importante y necesario para la poblacion en general, porque, como ya se dijo antes, es una

forma de hacer valer los derechos que poseemos los consumidores.
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Pregunta 14: ;Considera Usted que el Derecho de Consumo en El Salvador cumple con la funcion
de proteger a la parte mas débil como es el consumidor en relacion con las empresas o comercios?

Opciones Frecuencia Frecuencia Total
Absoluta Relativa
Si 0 0.0% 0
No 5 0.5% 5
Parcialmente 5 0.5% 5
Total 10 100% 10

Pregunta 14

Parcialmente

No

Si

o

-
N
w
N

[¢)]
()]

m Si = No

Interpretacion de Resultados:

Con estos datos obtenidos, se logra determinar que el Derecho de consumo no es
totalmente efectivo en su funcidn principal como es proteger a la parte mas débil en la relacion

de consumo, que es el consumidor, por lo cual es otra alerta que debe tomar en consideracion la

Defensoria del Consumidor.
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Pregunta 15: Segln su criterio, ;Es importante el Derecho a la Informacion que poseen los

consumidores en El Salvador?

Opciones Frecuencia Frecuencia Total
Absoluta Relativa
Si 10 1.0 % 10
No 0 0.0 % 0
Parcialmente 0 0.0 % 0
Total 10 100% 10

Pregunta 15

Parcialmente

0 2 4 6 8 10 12

Interpretacion de Resultados:

Toda la poblacion encuestada determina que si es importante el Derecho a la informacion
que poseen los consumidores, y en efecto lo es, porque es un derecho que protege no solo la

economia de los consumidores, sino incluso sus vidas.
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Pregunta 16: ;Qué tanta informacion brinda la Defensoria del Consumidor a los usuarios sobre
sus derechos y obligaciones?

Opciones Frecuencia Frecuencia Total
Absoluta Relativa
Mucha Informacion 0 0.0 % 0
Poca Informacion 9 0.9 % 9
Nada de Informacion 1 0.1 % 1
Total 10 100% 10

Pregunta 16

B Nada de Informacion W Poca Informacién

Interpretacion de Resultados:

El dato obtenido en esta interrogante es un tanto preocupante, porque refleja el hecho de
que, la Defensoria del Consumidor, no esta cumpliendo incluso con esa parte de brindar la
informacion requerida sobre los derechos y obligaciones que poseen los consumidores. Esto es
un problema que debe ser abordado con la debida seriedad por parte de la Defensoria del

Consumidor.
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Pregunta 17: Segin su conocimiento, Las empresas o comercios actualmente, ;Brindan la

suficiente informacion a los consumidores sobre sus productos o servicios?

Opciones Frecuencia Frecuencia Total
Absoluta Relativa
Si 0 0.0 % 0
No 3 0.3% 3
Parcialmente 7 0.7% 7
Total 10 100% 10

Pregunta 17

W Parcialmente

Interpretacion de Resultados:

Por otra parte, las empresas y comercios también deben proporcionar la debida

informacion respecto a los productos y servicios que ofrecen, es necesario que trabajen de la

m No

mano con la Defensoria del Consumidor en brindar toda la informacion veraz de manera clara y

precisa para todos los consumidores en general.
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Pregunta 18: ;Considera usted necesaria la implementacion de nuevos mecanismos por parte de
la Defensoria del Consumidor para obligar a las empresas o comercios a brindar una informacion
clara y precisa sobre los productos o servicios?

Opciones Frecuencia Frecuencia Total
Absoluta Relativa
Si 10 1.0 % 10
No 0 0.0 % 0
Parcialmente 0 0.0% 0
Total 10 100% 10

Pregunta 18

mSi m No

Interpretacion de Resultados:

Como parte de los retos que tiene la Defensoria del Consumidor, los encuestados estan en
total acuerdo que, se deben implementar nuevos mecanismos que obliguen a los proveedores que

proporcionen la informacion necesaria sobre los productos que ofrecen.
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Pregunta 19: ;Considera usted que las empresas o comercios respetan con exactitud los Derechos

de los Consumidores?

Opciones Frecuencia Frecuencia Total
Absoluta Relativa
Si 0 0.0 % 0
No 3 0.3% 3
Parcialmente 7 0.7% 7
Total 10 100% 10

Pregunta 19

W Parcialmente

Interpretacion de Resultados:

H No

Los encuestados manifiestan que, en su mayoria las empresas o los proveedores, cumplen

parcialmente con el respeto a los Derechos de los consumidores, por lo que, se vuelve necesario,

en consonancia con lo anterior, que las empresas amplien los mecanismos necesarios para

cumplir con esa proteccion a los derechos.
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Pregunta 20: Segun su criterio, /considera eficiente, deficiente o que puede mejorar la labor de
la Defensoria del Consumidor en El Salvador?

Opciones Frecuencia Frecuencia Total
Absoluta Relativa
Eficiente 0 0.0 % 0
Deficiente 1 0.1 % 1
Puede Mejorar 9 0.9 % 9
Total 10 100% 10
Pregunta 20

B Puede Mejorar m Deficiente

Interpretacion de Resultados:

Definitivamente, y como hemos observado en los resultados de todas las interrogantes
anteriores, la Defensoria del Consumidor necesita y debe mejorar la labor que realiza respecto a
proteger y tutelar los derechos de los consumidores, es importante que tomen accion, porque es

un area muy importante que ha estado descuidada de parte del Estado Salvadoreiio.
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RESULTADO DE ENTREVISTA NO ESTRUCTURADA DIRIGIDA A JUEZA DE LO

CIVIL.

1- Segun su criterio, ;Qué tan relevante es el Derecho de los Consumidores en El

Salvador?

Sera un producto, pero en la realidad ese producto no nos da toda la informacion sobre
las especificaciones que ¢l mismo tiene, entonces ahi se hace ver el derecho a proteccion ante
cobros y cargos indebidos, cobros abusivos, si el proveedor no brinda una solucion afectable a
nuestro reclamo, tenemos de eso denunciarlo a la defensoria del consumidor. Ahora, en la
realidad, digamos, es un derecho que atafie a toda una colectividad, pero si nosotros lo vemos en
la realidad nuestra, cuando de repente usted va a muchas tiendas, digamos que no son, por
ejemplo, los Super Selectos, la despensas de don Juan, es decir, tiendas menos formales, usted ni
tan siquiera tiene acceso al precio del producto, sino que usted agarra el producto y hasta que
llega al mostrador ahi le dicen cuanto cuesta, y la persona que le dice cuanto cuesta, se lo dice
porque supuestamente se acuerda cuanto cuesta, pero no es que usted vea el precio del producto,
entonces, eso pasa en muchas de las tiendas que visitamos. Ahora, otro factor es digamos, es el
hecho de que nosotros compramos el producto y algunas veces las etiquetas del producto no le
detallan los ingredientes que el producto tiene también, y este es un derecho muy relevante
definitivamente porque el derecho del consumidor, pues es que son productos algunas veces en
muchos productos, que los vamos a utilizar para nuestra alimentacion, y no sabemos qué lo que
estamos llevando a nuestro organismo, esto incluso cae en el abuso de que muchos productos,
incluso ni la vifieta de vencimiento traen, entonces yo ahi hacia alusion genéricamente en el

namero uno a esto.
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2- Segun su punto de vista, ;Considera usted que la legislacion actual que rige el
Derecho de consumo en El Salvador es lo suficientemente clara y actualizada para

tratar los temas de Derecho de Consumo, ;Por qué?

En cuanto a la pregunta numero dos, ahi leia verdad de que cuando crean la ley,
especialmente el consejo consultivo y el tribunal sancionador, que si estos cumplen a cabalidad
con su mandato, se necesita que exista una verdadera promocién y uso efectivo de los medios
alternos de la solucion del conflicto, o sea, como que a veces el consumidor digamos, puede
encontrarse con obstaculos, pero que no hay lugares de mayor facilidad o viabilidad para poder
reclamar nuestros derechos porque por ejemplo aca en San Miguel hay una oficina, pero San
Francisco Gotera no tiene oficinas de la Defensoria del Consumidor, solamente tienen las
regionales, es decir, San Miguel, Santa Ana y San Salvador que es la sede central, entonces usted
se encuentra de que no tiene, digamos, adonde o aquella facilidad de acudir a un lugar que
inmediatamente le resuelvan, entonces ahi no responde a las necesidades de la colectividad, no
hay una efectiva proteccion al consumidor, se necesita la creacion de un movimiento de la
sociedad civil que vele por el respeto del derecho de los consumidores en los cuales cuando se
haya probado el dolo y la culpa del proveedor, pueda ser sancionado, y esto dado a conocer
publicamente, porque cuando usted dice, vaya, por ejemplo, se sanciond a la despensa de Don
Juan por mantener productos vencidos, entonces ahi ya se va generando un precedente, un

ejemplo para que otros proveedores no lo repliquen, sino que se abstengan.
Jemplo para q p phq q g
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3- (Qué aspectos deberia tratar o mejorar la Legislacion actual en materia de Derecho

de los Consumidores, para efecto de ser mas efectiva en sus funciones?

En cuanto a esta pregunta es indispensable otra regulacion para este tipo de operaciones,
especialmente para el negocio de tarjetas de crédito, donde es necesario revisar los
procedimientos mercantiles existentes para volverlos aplicables a este sector, de acuerdo con una
interpretacion tradicional de la Constitucion, la sancion de destruccion de mercaderia es
competencia del Organo Judicial; aqui estaba leyendo un documento en el que la Sala de lo
Contencioso Administrativo admite procedencia y hace una resefia en cuanto a hacer una
interpretacion de lo que establece la Constitucion, incluso se traslada esto para disposiciones
contenciosas o ejecutivas, ahora, el caso es que yo la percepcion que tengo, digamos, en la
realidad, es que hay una difusion bien limitada a los consumidores, y los consumidores, casi no
se ve en gran cantidad de que recurren a la Defensoria del Consumidor a establecer sus quejas,
entonces en primer lugar es necesario trabajar mucho en que se difunda la relacion que se tiene,
pero también trabajar el tema de mejorar la regulacidn, los entes ante los cuales se presentan los
reclamos, es decir, mejorar esa institucionalizacion, de tal forma que haya mas acceso al

consumidor, y este pueda acudir de manera mas efectiva y eficaz a que se le tutelen los derechos.
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4- De Acuerdo a su conocimiento, ;Por qué es importante el derecho a la informacion
que tienen los consumidores sobre sus derechos como tal, y al adquirir un producto

o servicio?

Aqui se debe tomar en cuenta el derecho de recibir del proveedor la informacion
completa, precisa, veraz, clara y oportuna que determine las caracteristicas de los productos y
servicios a adquirir, asi como también de los riesgos o efectos secundarios, si los hubiere, y de
las condiciones de la contratacion. Por ejemplo, si el consumidor lo que va adquirir aquel
producto de los frijoles “La Chula”, entonces, en el reverso de la presentacion del producto estan
los ingredientes que ese producto tiene, por supuesto que va ir el frijol como producto basico,
pero también tienen que ir especificados todos los preservantes, los colorantes, todo lo adicional,
porque vamos a haber consumidores de diversas categorias, de diversas calidades con diversas
patologias de salud, y hay personas que de repente, a algunos ingredientes del producto, hasta
alergia le pueden provocar, por ejemplo a las personas que padecen de azicar, las personas que
son alérgicas a determinados alimentos, la informacién del producto que vamos a consumir
definitivamente es algo tan vital y necesario, pero algunas veces no hay un ente, a pesar de que
deberia ser en proteccion al consumidor, pero no hay una fiscalizacion bien sistematizada en
todos los productos que consumimos, por ejemplo, a veces estamos consumiendo una gran
cantidad de bebidas que no sabemos ni qué es lo que ingerimos a nuestro cuerpo, pero la vifieta
es llamativa y el consumidor va y lo prueba, y si le sintié buen sabor lo sigue consumiendo,
aunque no sabe si esos ingredientes que lleva, como no estan especificados, le pueden generar
hasta un problema renal, porque si nosotros vemos, la gran cantidad de carros que circulan con

los productos de bebidas artificiales como sodas, bebidas energizantes, etc., entonces todo ese
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derecho de informacion va bien vinculado a que el que consume el producto debiera tener todas
las especificaciones para poder tomar una decision informada sobre lo que va a consumir, pero
no es algo que verdaderamente esté dando, porque como que la capacidad que el Estado tiene es
limitada con relacion a los siete millones de habitantes que existimos en El Salvador
consumiendo productos y servicios que algunas veces no tenemos el respaldo de saber si la

calidad, o lo inocuo de aquel producto esta verdaderamente garantizado por el Estado.

5- (Considera usted que, el Estado Salvadorefo protege y tutela debidamente el

derecho a la Informacion que tienen los consumidores? ;Por qué?

Para mi que no, no hay una efectiva proteccion del derecho a la informacion porque
desde el momento en que no tiene incluso derecho a saber de manera anticipada el precio que
tiene un producto, si no que usted se va dar cuenta del precio que tiene un producto hasta que ya
le toca pagarlo en caja, entonces desde ahi hay una gran deficiencia, y esto en los supermercados,
la despensa de Don Juan, la despensa Familiar, los supermercado Josué, ellos en la calidad que
tienen ya le ponen precios a sus productos, pero si vamos a otros lugares como Quelepa,
Moncagua, Sesori, va encontrar tiendas muy fuertes en las que ya no existen precios de las cosas,
usted las compra porque las necesita, pero ni tan siquiera le garantizan la informacion del precio
y se estd arriesgando a la informacion del contenido del producto, se estéd arriesgando a la fecha
de caducidad, entonces para mi, este derecho no esta de manera efectiva garantizado con la ley
que en este momento se tiene, ni con los procedimientos administrativos a los que puede acudir

el consumidor.
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6- Segun su criterio, ;L.os mecanismos de proteccion que emplea la Defensoria del
Consumidor para proteger los derechos de los consumidores, realmente son

efectivos cumplen con su funcion?

Aqui definitivamente consideraria de que no, no son efectivos ni cumplen la funcion,
porque, en primer lugar siento de que son muy pocos, es decir, proteccion al consumidor, las
instituciones que tiene para que el consumidor pueda avocarse son muy pocas con relacion a la
cantidad poblacional que existe, entiendo que estan regionalizadas, y una regionalizacion no es
suficiente, se necesitaria por lo menos un ente, o una ventanilla pequefia en cada departamento,
se necesitaria que haya mas masificacion de la informacion de todos los procedimientos a los que
puede avocarse un consumidor, yo creo que ellos tratan de hacerlo mas que todo en temporada de
vacacion, he visto que lo hacen en los pasillos de los centros comerciales que son mas formales,
hasta lo hacen en las playas, pero esto es algo que no es constante, no puede determinarse a
determinados momentos, debe ser permanente, porque por ejemplo, en Estados Unidos, usted
toma un producto y lo compra y lo lleva a su casa, pero si estando en la casa usted ve una
pequefia averia o incluso en el caso de una prenda de vestir, usted se lo midio, y se da cuenta que
no le quedo, usted lo lleva nuevamente, y lo puede llevar cualquier dia y a cualquier hora, y lo
unico que le piden es el comprobante o ticket de compra, y le agarran el producto y usted decide
si compra otro producto o le devuelven el dinero, y ahi eso ya esta estandarizado, en cada local
comercial, ahi no necesita usted avocarse a proteccion al consumidor ni nada, o por ejemplo, si
usted compra huevos y la fecha de caducidad ya habia pasado, solamente los trae y le pueden

cambiar el producto y le permiten la devolucion del dinero, entonces eso ellos lo tienen bien
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sistematizado, aqui en El Salvador no es asi, no tenemos ese beneficio, entonces, en ese sentido,

no creo que tengamos cubierto este aspecto.

7- ¢Qué tan eficientes y rigurosas son las sanciones que aplica la Defensoria del
Consumidor ante los abusos y violaciones que se dan de parte de las empresas o

comercios al vulnerar los Derechos de los Consumidores?

Aqui yo estaba revisando la ley y habla de las infracciones leves y graves, luego
especifica en qué consisten las leves y las graves, pero cuando nos vamos a las sanciones, se cae
en multas, y la mayoria son multas de cardcter pecuniarias. Yo pensaria de que la multa es como
una de las primeras sanciones que se le pueden hacer a quienes ofrecen los productos, pero se
deberia de tener otro tipo de sanciones como por ejemplo, que se mantengan las multas pero que
también haya devolucion al consumidor, porque eso no se establece hasta el momento, seria lo
ideal que exista ese mecanismo de parte los proveedores de devolver un producto en caso de
algiin desperfecto o productos vencidos y de ser posible, que se establezca de manera directa
dentro del tribunal sancionador, sin perjuicio de la accion civil o penal, es decir, que no estén
llevando al consumidor a que tenga que activar una accion penal, sino que dentro del mismo
proceso, el tribunal sancionador pueda establecer la reparacion del dafio, porque en el ejemplo
que usted daba, por consumir el producto, lo llevo casi hasta la muerte, por ejemplo en Estados
Unidos veia una persona que habia consumido unos hongos en un restaurante y por poco muere,
por ejemplo, hay algunas sentencias sobre el restaurante Mc Donalds, en el que el consumidor

pidi6 una taza de café y se la dieron casi hirviendo y era una persona de la tercera edad, y su
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mano le temblaba y el sefor se tird el café encima y este estaba casi hirviendo, entonces ahi
donde hay demandas millonarias, entonces cuan se van a generar ese tipo de precedentes aca,
porque si solo tenemos un tribunal sancionador de proteccion al consumidor que es de naturaleza
administrativa, pudiera ser que este mismo hecho de que solo sea de naturaleza administrativa no
lo lleve a sanciones mds grandes que pecuniariamente puedan ir generando precedentes para que
los proveedores de productos o servicios sean mas cuidadosos en proteccion al consumidor.
Entonces en esta parte yo pensaria que, no basta con las sanciones que se tienen relacionas a
multas, tienen que haber otro tipo de sanciones que sean mas efectivas para proteger los derechos
de los consumidores y que generen un precedente para el proveedor de productos y servicios de

no volver a caer en la misma infraccion.

8- ¢Qué recomendaciones o sugerencias se podrian hacer a la Defensoria del
Consumidor para mejorar su funcion y proteger efectivamente los Derechos de los

Consumidores?

La Defensoria del Consumidor debe iniciar un proyecto integral de educacion al
consumidor en tematicas sobre derechos y deberes de los consumidores, procedimientos de
denuncia y demandas, orientacion nutricional y riesgos de la comida rapida, también es necesario
que la Defensoria del Consumidor, publique los casos sancionatorios de empresas, para que esto
sirva como ejemplo, debido a que el publico desconoce el trabajo de la misma y le atribuye poca
efectividad. También se debe incrementar la supervision de empresas que comercializan

productos alimenticios preparados y empacados en aspectos de precios y calidad para evitar
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abusos a consumidores y garantizar su calidad, inocuidad y seguridad de dichos productos. Por
otro lado, Monitorear el uso de balanzas empleadas por las empresas para garantizar la entrega
de pesos exactos a los consumidores, asi como las condiciones de higiene de los productos en el
embalaje y distribucion de productos alimenticios perecederos y que necesitan refrigeracion.
Extender la supervision hacia aquellas empresas que quedan fuera de la cobertura de la
regulacion de la Defensoria del Consumidor, dotando a esta de personal y recursos que haga
posible este propdsito. Por ejemplo, las pequenas tiendas. Ser equitativos y justos en la
aplicacion de sanciones o advertencias a las empresas que infringen los derechos de los
consumidores, aplicando la ley con transparencia e imparcialidad, asi como estimular a las que la
respetan. Considero también que es bien importante, complementar o hacer procesos mas
grandes y mds efectivos de acceso a la ciudadania, es decir, que no se quede nada mas a la
Defensoria del consumidor como un ente administrativo, eso tiene que trascender a los
jurisdiccional, porque hay muchas zonas acé en El Salvador en las que estamos padeciendo
mucho de problemas renales cronicos, se estd padeciendo mucho de obesidad, de azlcar en la
sangre, entonces no estamos revisando muy bien a las empresas que estan envasando productos,
el uso de los carburantes que les aplican a los platanos, porque la fruta tiene su punto en que ya
esta lista 0 madura para poder consumirse, pero con los platanos carburados se les acelera ese
proceso para venderlos més rapido, entonces, es de preguntarnos hasta qué punto se ha hecho
estudio si esos carburos no generan dafios en nuestro organismo, o incluso enfermedades como el
cancer, que a nivel mundial existe un alto porcentaje de la poblacion mundial que esta muriendo
de cancer, entonces, en qué medida hay control del tipo de alimento que estamos consumiendo,

es decir, qué tanto estamos alterando los dafios en nuestro organismo y quién debe de ver eso es
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definitivamente proteccion al consumidor, porque aqui se esté tratando un derecho humano
colectivo, porque todos somos consumidores, y si bien es cierto, que hay un proveedor con sus
productos que con fines mercantiles estd brindando un producto o servicio para que lo
consumamos y €l obtener mayor rentabilidad, pero también hay una consecuencia humana y una
conciencia social que debe cuidarse, y somos seres humanos los que consumimos esos
productos, y si por consumir esos productos estamos muriendo, esta bastante complicado. Se
dice que uno de los grandes supermercados de El Salvador ya adquiri6 la franquicia de la marca
Nestlé, es decir, todos los productos de esa marca que estamos consumiendo, ¢l mismo los esta
fabricando o elaborando, ya ellos como cadena de tienda dejaron de ser distribuidores de
productos, y pasaron a ser fabricantes de productos, entonces como fabricante del producto,
definitivamente la responsabilidad es directa para ellos, porque ya van involucrados otros
ingredientes en esos productos, entonces, en ese sentido, otra recomendacion seria incrementar la
supervision de las empresas, implementando mecanismos de mejora para lo que ya existe, como,
por ejemplo, procesos mas expeditos y viables; de tal forma que también se involucre la
participacion del 6rgano judicial en este tipo de procesos y no solamente quede a nivel
administrativo, para que existan sanciones mas drasticas y duras a los que masivamente se estan
enriqueciendo con la produccion de productos que no llenen las calidades o las expectativas de

una salud efectiva del consumidor.
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RESULTADO DE ENTREVISTA NO ESTRUCTURADA DIRIGIDA A PERSONAL DE

LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR.
LICDA. KAREN RODRIGUEZ

JEFA REGIONAL DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR EN SAN MIGUEL

1- Segun su criterio, ;Qué tan relevante es el Derecho de los Consumidores en El

Salvador?

El Derecho y la proteccion a los consumidores en El Salvador es muy relevante desde el
punto de vista que, como Defensoria del Consumidor, trabajamos por buscar un equilibrio entre
las personas consumidoras y los proveedores, en el sentido de fomentar y educar a las personas
consumidoras dando a conocer sus derechos, y que tengan esa conciencia de conocer a plenitud
todos esos derechos para saber qué vamos a hacer valer en caso de una vulneracion, y con los
proveedores, que respeten y cumplan de manera consciente, desde la ética y desde la préctica de
la sana competencia, es decir, lo relevante es buscar un equilibrio trabajando con ambos lados,
desde los consumidores hasta los proveedores. De ahi que, se hace también el cumplimiento al
mandato que hace la Constitucion, en la que se establece el orden econdmico, y por directrices de
las Naciones Unidas, entonces, de ahi surgen todos los ejes que impulsamos desde nuestra

Institucidn.
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2- Segun su punto de vista, ;Considera usted que la legislacion actual que rige el
Derecho de consumo en El Salvador es lo suficientemente clara y actualizada para

tratar los temas de Derecho de Consumo, ;Por qué?

Vamos a partir de que el mercado es cambiante y es voraz, entonces vivimos en un
mundo donde la dindmica mercantil estd cambiando continuamente, entonces de ahi surge
nuestro accionar, como parte de la Institucion y responsable de aplicar la Ley de Proteccion al
Consumidor, tratamos de ir de manera dinamica alcanzar y dar una cobertura, sabemos que
pasamos por el hecho de que toda ley se apruebe y se analice desde la misma asamblea
legislativa y es nuestra obligacion como parte de la Defensoria del Consumidor identificar esas
practicas, para proporcionar estos insumos y mantener una actualizacion constante, pero eso pasa
por un proceso, y hemos ido avanzando en los ultimos tiempos desde la llegada y el auge del
comercio electronico, la institucion ha tenido un reto muy grande, a estas alturas tenemos una ley
que aunque no es completa pero ha aportado bastante para garantizar la proteccion a las personas
consumidoras, pero necesitamos avanzar mas porque al comercio electrénico se suman nuevas
practicas de los proveedores, consciente € inconscientemente, pero hoy en dia se ha trabajado
mucho desde la parte de la Institucidon que tiene programas para que los proveedores se adhieran
y puedan cumplir las disposiciones de ley, en eso se va a trabajando con los proveedores que
estan radicados en el territorio salvadorefio y que nuestra cobertura, es un gran reto y se ha
trabajado también desde diferentes espacios con la FIAP, CONCADEDO como institucion, que
son espacios donde estan todas las homologas de la defensoria del consumidor, el
CONCADECO a nivel centroamericano y el FIAP es a nivel latinoamericano, donde entre todas

las homologas esté trabajando compartiendo experiencias para identificar practicas y poder
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establecer una agenda de trabajo que permita garantizar la proteccion de las personas
consumidoras en una sola red a nivel latinoamericano, y si se permite, pues también a nivel

mundial, entonces y ese es uno de los pues trabajos que tenemos y que sé que se esta realizando.

3- (Qué aspectos deberia tratar o mejorar la Legislacion actual en materia de Derecho

de los Consumidores, para efecto de ser mas efectiva en sus funciones?

Como le mencionaba, la ley como tal, en este momento el aplicamos y nos funciona
bastante, ante nuevas practicas, pues el comercio electrénico ha venido avanzando y ahora a este
se suma la inteligencia artificial, la inteligencia artificial esta invadiendo grandemente todos los
espacios y ha causado revuelos y cambios significativos en cada materia y el Derecho de
Consumo no es la excepcion, entonces hoy en dia debemos aprender a identificar claramente de
manera precisa y objetiva como ésta va a venir a beneficiar o el proveedor, al hacer uso de esta,
se informe y la aplique de manera correcta, entonces ese es uno de los aspectos que quizas en
estos tiempos y necesitariamos avanzar, pero partiendo de una identificacion precisa y objetiva
de las vulneraciones, y la otra parte es que los proveedores también se estdn informando y tengan

una manera de aplicar de acuerdo a ley y de manera ética el uso de estas tecnologias.
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4- De Acuerdo a su conocimiento, ;Por qué es importante el derecho a la informacion
que tienen los consumidores sobre sus derechos como tal, y al adquirir un producto

o servicio?

Primero porque es uno de los derechos basicos de las personas consumidoras, segundo
porque la misma ley establece que los derechos son irrenunciables y tercero, en parte porque
recibir la informacién de un producto o servicio que se va a adquirir, es estar teniendo un
acuerdo de lo que estoy recibiendo y que de manera consciente sé que no me estdn vulnerando
los derechos es decir si en un establecimiento se dice que tienen tal publicidad y ahi se esta
estableciendo que las restricciones aplican, y el proveedor esta adicionalmente estableciendo
todas las restricciones que tiene esa publicidad, pues el consumidor le estd conociendo y esta
haciendo transparente con la publicidad, pero si usted va a un comercio donde establecen una
publicidad y donde le colocan que las restricciones aplican pero usted no ve por ningun lado las
restricciones que aplican, de cierta forma se siente engafiado, vulnerado, y es como aplicarlo en
su vida personal, o sea a nadie le gusta que le mientan o que le oculten cosas importantes que
debe tener en cuenta, entonces es por eso que los proveedores tienen la responsabilidad de
brindar la informacion y tal cual, clara precisa, veraz y oportuna ante todo, y el consumidor
también a recibirla y si hay algo que no se esté informando pues también tenemos la obligacién
como consumidores a preguntar, como buen salvadoreio, a curarnos en salud, en saber cuales
son los términos y condiciones para contratar un servicio, lo que ocurre normalmente y es con lo
que la institucidn esté trabajando desde la parte educativa, es leer los contratos, en la practica los
proveedores proporcionan la informacidn, en su mayoria de veces, que eso es algo que podria

decirle que ya esta quedando como un minimo porcentaje de los proveedores que quizas no
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proporcionan las copias, quiza podria decir esto, por lo que hay consumidores que manifiestan
que no se los proporcionan, pero en su mayoria si se proporciona una copia del documento, copia
de contrato, copia de documentos anexos y se tiene que por parte de la persona consumidora que
muchas veces no leemos, o no leen lo que estan comprando, o vamos a adquirir un crédito y no
leemos lo que firmamos entonces, qué sucede cuando nos percatamos en nuestro estado de
cuenta o en el cobro o cuando sentimos que estamos pagando ese crédito y que nunca
terminamos de pagar y vemos que firmamos un contrato con una tasa de interés con la cual ahora
me parece que es muy alta, pero que cuando adquiri el crédito no me no me di cuenta porque no
lei, entonces, si se entiende, que este es un derecho, pero también en parte como tenemos
derechos, tenemos obligaciones, y es el trabajo que se ha venido haciendo también, en comentar
que como personas consumidoras seamos responsables, seamos consumidores responsables a la

hora de realizar compras.

5- ¢(Considera usted que, el Estado Salvadorefio protege y tutela debidamente el

derecho a la Informacion que tienen los consumidores? ;Por qué?

Estamos trabajando como institucion en garantizar eso, desde la vigilancia de mercado en
los establecimientos, desde fomentar la educacion al Derecho de Consumo, desde la atencion en
nuestros centros de solucidon de controversias y todas las acciones que realizamos. También como
parte del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, que trabajamos con todas las
instituciones a nivel gobierno, también se ha trabajado el tema de cartas de derecho que es

informar los derechos a los usuarios en los servicios en cada una de las Instituciones, entonces
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desde los diferentes aspectos son diferentes actividades se esté trabajando para que las personas
consumidoras o usuarios de servicios reciban la informacidn, por supuesto que el territorio
Nacional es amplio y queremos trabajar y lograr también que los proveedores sean éticos en su
accionar, es decir, no hay necesidad que la Defensoria del Consumidor esté ahi, sino que los
proveedores, ellos mismos tomen conciencia de lo que se estd haciendo y claro que se esta
trabajando constantemente en eso y damos a conocer cada una de las actividades que se realizan,
coémo se realizan, como se va trabajando, como se va recuperando y qué es lo que se va haciendo
hoy en dia, precisamente, para lograr que se brinde la informacion del qué hacer y fomentar la
practica del cumplimiento de los derechos a las personas consumidoras, y cada una de las

acciones va enfocada a eso.

6- Segun su criterio, ;Los mecanismos de proteccion que emplea la Defensoria del
Consumidor para proteger los derechos de los consumidores, realmente son

efectivos y cumplen con su funcion?

Desde las diferentes acciones que se estan realizando, desde la vigilancia de Mercado se
esta trabajando con cada uno de los rubros y trabajando de manera coordinada con diferentes
instituciones, como parte de esta Institucion, es decir, de la Defensoria del Consumidor, estamos
realizando una cantidad de accione que nos estan permitiendo llegar a diferentes sectores para
lograr una efectividad, y puede verse en estadisticas, hace poco se publico en la pagina de la
Defensoria del Consumidor el nimero de incumplimiento de los proveedores, en el periodo de

estos ultimos cinco afios, se ha logrado obtener menos incumplimientos por parte de los
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proveedores. No solo por el hecho de ser Defensoria del Consumidor buscamos que el proveedor
falle, no es ese el objetivo, sino es buscar un equilibrio, es buscar y lograr que el proveedor
cumpla con la ley, porque de esa forma se garantiza la proteccion de las personas consumidoras,
que hayan menos vulneraciones a estos derechos, luego en cada uno de los centros de atencion
de controversias, como se busca una verdadera efectividad, somos una Institucion que
trabajamos con sistemas de gestion de calidad, donde también tenemos indicadores, nuestros
indicadores nos pautan los plazos para poder atender un caso en especifico, y siempre le
apostamos en poder resolver en la etapa de avenimiento, practicamos los medios alternos de
solucion de controversias, los cuales son Avenimiento y Conciliacion. En el Avenimiento, de
manera inmediata viene un consumidor, presenta su denuncia y de manera inmediata
comunicamos al proveedor para que nos brinde una respuesta ante esta denuncia, y siempre se
busca cumplir estos plazos y resolver ante todo a las personas consumidores, entonces desde ahi
estamos logrando una efectividad, es decir, resolver en tiempo y resolver de acuerdo a lo que el
consumidor pretende. Desde la educacion se estd trabajando muy fuerte en el tema de servicios
financieros, educando a empleados publicos y privados sobre sus derechos en temas financieros
para poder llegar y de manera consciente hagan buen uso o comprendan de una mejor manera
cuando quieran adquirir un producto financiero y se administren bien, y se ha logrado capacitar
una cantidad considerable de empleados, entonces, desde esos diferentes espacios trabajamos,
hacemos un trabajo muy dindmico, no solamente como Defensoria del Consumidor, sino también
trabajamos con otras instituciones como la Superintendencia del Sistema Financiero, con el
BCR, con el CNR, con el Ministerio de Vivienda, en fin con todas las instituciones que también

son parte del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, se tienen mesas de trabajo, también
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para atencion de casos colectivos, donde parte de nuestro qué hacer y buscar y lograr una
efectividad, y es que en estas mesas de trabajo estan los representantes de cada una de las
Instituciones, porque si viene una problematica, se tiene la mesa de trabajo y luego se designa
qué area le corresponde a cada institucion, entonces como se va a resolver en el menor tiempo
posible ante la problematica que se estd presentando. Ese es el trabajo que estamos realizando
para poder lograr una efectividad y no solamente como defensoria, también necesitamos el

trabajo coordinado con otras instituciones.

7- ¢(Qué tan eficientes y rigurosas son las sanciones que aplica la Defensoria del
Consumidor ante los abusos y violaciones que se dan de parte de las empresas o

comercios al vulnerar los Derechos de los Consumidores?

El tema de las sanciones ya es una parte que le compete al tribunal sancionador, como
Defensoria del Consumidor nosotros practicamos medios alternos de solucion de conflictos, esta
es una forma muy simple, breve y que facilita resolver, de ahi que de acuerdo a la ley tenemos
las infracciones Leves, Graves y Muy Graves, que estas las determina ya el tribunal sancionador.
De manera general las infracciones leves pueden llegar a sancionarse con una multa de hasta
cincuenta salarios minimos mensuales urbanos, y que las infracciones graves se pueden llegar a
sancionar con una multa de hasta doscientos salarios minimos mensuales urbanos, y que las
infracciones Muy Graves, se pueden llegar a sancionar con una multa de hasta quinientos
salarios minimos mensuales urbanos. Las sanciones se aplican de acuerdo a los criterios que

establece la ley, por ejemplo, el tamafio de la empresa, el impacto de afectacion a los Derechos
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del Consumidor, el perjuicio causado, grado de afectacion en la vida, salud, integridad,
patrimonio, el grado de intencionalidad del infractor y el grado de participacion en la accion u
omision, el cobro indebido realizado y las circunstancias en que esta se someta, y también el
tema de la reincidencia o incumplimiento reiterado, que el tema de la reincidencia ha sido
también un caso de estudio de la sala de lo constitucional que en algin momento también estaba

ahi en discusion.

8- (Podria explicar de forma resumida el proceso Sancionatorio a aquellas empresas o

comercios que violenten los derechos de los Consumidores?

El tribunal sancionador se encuentra en San Salvador, el proceso en la Defensoria del
Consumidor es practicar los medios alternos de solucion de controversia como es el avenimiento
y posteriormente la conciliacion, hay razones en las cuales algin caso puede ir a tribunal
sancionador, y es que en la conciliacion se citan a ambas partes, proveedores y consumidores, si
hay dos incomparecencias por parte del proveedor, el caso se manda en automatico para el
tribunal sancionador, por incumplimiento de acuerdo el caso se puede enviar a tribunal
sancionador, es decir, se realiza una conciliacion y hubo acuerdo y hay un plazo de aplicacion del
acuerdo y han pasado meses y el proveedor no cumpli6 ese acuerdo, entonces se puede enviar a
tribunal sancionador, o también porque el consumidor renuncie a los medios alternos de solucion

de controversias y quiere que ese caso se vaya directamente al tribunal sancionador.
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I. INTERPRETACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La proteccion al consumidor es una de las areas que mas se ha desarrollado en los
ordenamientos juridicos en los ultimos, generando un especial interés en los gobiernos y los
ciudadanos. Ante ello, resulta indispensable cuestionarse por qué el tema ha adquirido tal
relevancia, cudl es el papel que ha asumido el Estado y el impacto que esto ha tenido en los

ordenamientos juridicos.

En una sociedad moderna caracterizada por la globalizacion y el consumo masivo, los
derechos de los consumidores han adquirido una importancia crucial. A medida que los mercados
se expanden y las relaciones comerciales se multiplican, la proteccion de los intereses de los
consumidores se convierte en un pilar esencial para el desarrollo econémico y social. En el
desarrollo de esta investigacion se han abordado de manera especifica los derechos
fundamentales de los consumidores, y el principal énfasis en el Derecho a la Informacion, su
relevancia en el contexto actual, y la necesidad de que los gobiernos y las empresas intervengan

de manera conjunta en la proteccion del mismo.

Es de entender que los derechos de los consumidores no son un fenémeno reciente. Como
ya se ha abordado, a lo largo de la historia, especialmente durante la Revolucion Industrial,
comenzaron a surgir las primeras preocupaciones sobre las practicas abusivas hacia los
compradores. La masificacion de la produccion y la falta de regulacion propiciaron un sinfin de
abusos, desde la falsificacion de productos hasta la explotacion laboral en la fabricacion. No fue
hasta el siglo XX cuando se reconoci6 oficialmente la necesidad de una legislacion que

protegiera al consumidor, impulsada por el trabajo de figuras como John F. Kennedy, quien en
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1962 estableci6 los "Derechos del Consumidor" en un discurso ante el Congreso de los Estados

Unidos.

El marco de los derechos de los consumidores se consolidé con la firma de diversos
tratados internacionales, como la Declaracion Universal de los Derechos del Consumidor de la
ONU (1985), que enfatiza los derechos fundamentales a la seguridad, a la informacion, a elegir
libremente y a ser escuchados. Estos principios se han convertido en la base de las politicas
publicas y la legislacion sobre proteccion al consumidor en muchos paises del mundo, y por

supuesto, El Salvador no es la excepcion.

Teniendo como base los resultados de la investigacion de campo que se han recabado
para efecto de obtener un mas amplio panorama sobre el tema de Investigacion, es necesario

resolver las siguientes interrogantes:

. Qué esta haciendo el Estado para proteger ese Derecho de los consumidores?

La proteccion estatal al consumidor ha pasado diversas fases o etapas. Especificamente
en el tema de consumo, la existencia de regulaciones dispersas en algunos ordenamientos
juridicos comienza a denotar la preocupacion de los gobiernos por emitir normativas
especializadas en el tema. En ese mismo orden de ideas, el Estado se ve en la necesidad de crear
la Ley de Proteccion al Consumidor, que, si bien se nutre de una vision de proteccion, dispone en
su articulo 1 que su finalidad es “Proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar el
equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores”. Naturalmente, el

establecimiento de normas que doten de certeza y seguridad juridica en las relaciones de
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consumo beneficia también a los proveedores, al dotarles de reglas claras sobre cuéles son las
practicas indebidas, y se erradique asi cualquier incertidumbre sobre su posicion y oportunidades
en el mercado. Es preciso enfatizar que el Derecho de Consumo busca colocar al consumidor en
un plano real y no solo formal de equilibrio. Pero precisamente tal finalidad no debiese
entenderse como una afectacion al proveedor, pues no se busca desmejorarlo o afectar su
posicion, sino propugnar un “equilibrio” que beneficiara a ambas partes. Es sumamente
importante que el Estado se preocupe y actue, a efecto de que los consumidores puedan tener
acceso a una informacion clara, veraz y suficiente sobre los productos o servicios que adquieren.
Este derecho es crucial para poder tomar decisiones informadas y evitar el engafio en las
practicas comerciales. La publicidad debe ser transparente, evitando la tergiversacion de las

caracteristicas y beneficios de los productos.

En un mundo cada vez mas interconectado, la vulnerabilidad de los consumidores ha
aumentado debido a la proliferacion de nuevos canales de comercializacion, como el comercio
electronico, y la sofisticacion de las practicas comerciales. Las plataformas digitales, aunque
ofrecen ventajas en términos de acceso y conveniencia, también han dado lugar a nuevas formas
de abuso, como la venta de productos falsificados, el uso indebido de los datos personales, o las

practicas de publicidad engafiosa.

El comercio electronico ha dado lugar a un escenario global en el que los consumidores
pueden adquirir productos desde cualquier parte del mundo, lo que hace mas dificil la regulacion
y la supervision. En este contexto, las leyes de proteccion al consumidor deben adaptarse a los
nuevos desafios, garantizando que los derechos de los consumidores sean respetados

independientemente de la localizacion de las empresas vendedoras.
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Asimismo, el crecimiento de sectores como la tecnologia y la energia, con productos y
servicios que pueden implicar riesgos para la salud o el medio ambiente, ha subrayado la
necesidad de regulaciones mas estrictas. Las politicas publicas deben promover la sostenibilidad
y la responsabilidad empresarial, impulsando a las empresas a adoptar practicas que respeten los
derechos humanos y el bienestar de los consumidores. Sin embargo, en el desarrollo de la
presente investigacion, se ha dado a conocer que, ain hace falta trabajo por hacer de parte del

Estado salvadorefio.

Es efectiva la funcion que desempeiia el Estado Salvadoreiio a través de la

Defensoria del Consumidor?

La Defensoria del Consumidor debe asumir un rol activo en la defensa de los derechos de
los consumidores, utilizando los mecanismos que la ley sefiala para garantizar una real y efectiva

justicia retributiva.

Al hacer un anélisis referente a la funcidon que desempefia la Defensoria del Consumidor,
existen ain muchas deficiencias en cuanto al cumplimiento efectivo que esta ejerce. Esta
institucidn constituye un mecanismo, es decir, una via mas que tiene el ciudadano para poder
recurrir en busca de una solucion a sus conflictos, siempre que se trate de derechos disponibles.
Las reclamaciones de consumo suelen ser de cardcter netamente patrimonial y por lo general, la

reclamacion economica suele ser de menor cuantia.

Realmente la funcion que desempetia el Estado Salvadoreio a través de la Defensoria del

Consumidor en cuanto a proteger es ain deficiente, se necesita hacer mucho mas, desde generar
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mas espacios fisicos u oficinas a los que los usuarios puedan avocarse para interponer una
denuncia cuando sus derechos como consumidores son violentados, asimismo que la Defensoria
del Consumidor ejerza mayor presion a los proveedores o comercios en el cumplimiento de sus
obligaciones, controlando con mayor seriedad a cada una de las empresas en sus diferentes
productos que ofrecen al publico, es decir, en el caso de los alimentos, por ejemplo, que cada
producto tenga su respetiva fecha de caducidad y sus controles de calidad, a efecto de que no
vaya a ocasionar un dafio severo en la salud ni en la economia del usuario que estd consumiendo
esos productos. En el caso de las empresas que comercializan con productos que no son
alimentos o que ofrecen servicios, la Defensoria del Consumidor debe ejercer un control mas
fiscalizador, a efecto de que estas cumplan con los servicios que ofrecen, o que los productos con
los cuales comercializan se encuentren en buen estado. Es importante destacar, que el orden
economico es la forma en que estd organizada la sociedad, para producir, distribuir y consumir
bienes y servicios, que necesitan las personas, basandose en un sistema de libre mercado;
asimismo, el desarrollo econdmico es el proceso de evolucion y crecimiento de la riqueza del
pais, para ello el Estado crea leyes que protegen los derechos de los consumidores. En ese
sentido, al Estado le corresponde la efectiva tutela de los derechos, garantizandolos a través de
los principios y normas a los que esté sujeto el orden econdomico; es decir, que el Estado debe
fomentar la igualdad y proteger a los consumidores, siendo obligacion y finalidad primordial

educar e informar a los mismos en materia de consumo.

En términos generales, existe ain mucho trabajo por hacer de parte del Estado
Salvadorefio a través de la Defensoria del Consumidor, porque, hasta el momento no ha sido del

todo eficiente la labor desempefiada por dicha institucion.
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,Qué sanciones se deben aplicar a las empresas por violentar el derecho a la

informacion por parte del consumidor?

En El Salvador la Ley de Proteccion al Consumidor incluye Mecanismos de Proteccion al
Consumidor denominandolos Medios Alternos de Solucion de Conflictos y el procedimiento
sancionatorio, los cuales son procedimientos meramente administrativos ejecutados por la
Defensoria del Consumidor, quien tiene por mandato de ley, la obligacioén de proteger a los
consumidores en sus derechos y brindarle al mismo tiempo los medios adecuados para
solucionar sus conflictos con los proveedores, ya sea de forma voluntaria a través de los Medios
Alternos de Solucién de Controversias o de manera forzosa por medio del procedimiento
sancionatorio. La imposicion de una sancion es el acto final del procedimiento sancionatorio, una
vez notificado, el acto es ejecutorio, aunque solo cuando ponga fin a la via administrativa. Para
que una sancion sea efectiva es necesario que en principio se declare firme o ejecutoriada, para

que esta tenga caracter de fuerza para obligar a aquel que incumplié una norma o reglamento.

La sancion es la consecuencia ante la comprobacion de una infraccion, es un acto que
dicta la Administracion, en este caso la Defensoria del Consumidor, que puede consistir en la
privacion de un bien o de un derecho o en la imposicion de una obligacion. Las multas son una
forma de sancion que consiste en la orden de pagar determinada suma de dinero. Existen ademas

otras sanciones como el decomiso de productos o el cierre de establecimientos.

En cuanto a las sanciones, estas son aplicables a quienes violan los derechos de los
consumidores, y dependeran en primer lugar de la legislacion especifica de cada pais, asi como

de la naturaleza de la infraccion cometida. Sin embargo, a nivel general, las sanciones suelen
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estar orientadas a garantizar que las empresas o individuos responsables corrijan su
comportamiento, restituyan a los consumidores afectados y desincentiven futuras violaciones.
Existen sanciones administrativas, que son aquellas impuestas por organismos gubernamentales
encargados de la proteccion del consumidor, que en el caso que nos ocupa, nos referimos
especificamente a la Defensoria del Consumidor. Por otro lado, la ley de proteccion al
consumidor, de manera general regula o establece las sanciones que deben aplicarse, en el caso
que nos ocupa, la Defensoria del Consumidor en El Salvador debe imponer sanciones a quienes
incumplan la Ley de Proteccion al Consumidor, a parte de las Multas a proveedores por
infracciones leves, una sancion que debe aplicarse con mayor vigor y robustez son las
devoluciones en los casos de afectaciones colectivas, como cobros indebidos a los usuarios o

entregar productos dafiados o vencidos por parte del proveedor.

Se necesita algun mecanismo mas que solo una sancion para estas empresas que

violentan el derecho a la informacion?

Partiendo del hecho de que la Defensoria del Consumidor es un ente encargado de
proteger y tutelar los Derechos de los Consumidores, se vuelve necesario que esta inicie un
proyecto integral de educacion al consumidor en tematicas sobre derechos y deberes de los
consumidores, procedimientos de denuncia y demandas, orientacion nutricional y riesgos de la
comida rapida, también es necesario que la Defensoria del Consumidor, publique los casos

sancionatorios de empresas, para que esto sirva como ejemplo, debido a que el publico
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desconoce el trabajo de la misma y por esa razon, también se le atribuye poca efectividad, es un

trabajo arduo el que la Defensoria del Consumidor debe ejercer.

Existe la necesidad de los usuarios de informarse también sobre sus derechos y deberes,
por esa razon, es que la Defensoria del Consumidor debe preocuparse no solamente de imponer
multas a quienes caigan en alguna infraccidn, sino también ver una solucion mas alla de eso, es
decir, educar a la poblacion salvadoreia, brindarle toda la informacion necesaria sobre lo que se
debe hacer cuando se violente un derecho al consumidor, o se imponga una clausula abusiva, es
un trabajo en conjunto, la Defensoria del Consumidor, en otras palabras, se debe atacar el
problema de raiz, comenzando por educar a la poblacién y ejerciendo su derecho a la
informacion en su totalidad, cuando el usuario esta debidamente informado y educado, ejerce sus
derechos y los hace valer sin necesidad de acudir reiteradamente a la Defensoria del Consumidor
para hacerlos valer desde ahi. El conocimiento de los derechos permite a los consumidores
reconocer cuando estan siendo objeto de practicas comerciales engafiosas, fraudes o abusos. Por
ejemplo, si un consumidor sabe que tiene derecho a recibir informacion clara y veraz sobre un
producto o servicio, puede detectar cuando se le estd vendiendo algo que no corresponde con lo
que ha comprado. Cuando los consumidores conocen y ejercen sus derechos, exigen mejores
productos y servicios. Esto impulsa a las empresas a ser mas transparentes, a mejorar la calidad
de sus productos y a ofrecer precios justos. La competencia leal es esencial para el buen
funcionamiento de los mercados y para evitar la explotacion de los consumidores. El
conocimiento de los derechos permite a los consumidores actuar colectivamente cuando sus
derechos son violados, lo que les da mayor poder frente a empresas grandes o gobiernos. Las

demandas colectivas, asociaciones de consumidores y campaiias de sensibilizacién son
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mecanismos poderosos que pueden forzar a las empresas a cambiar sus practicas. También el
conocimiento de los derechos permite a los consumidores acceder a los mecanismos legales y
administrativos para resolver conflictos, como la posibilidad de presentar quejas ante organismos
reguladores, buscar mediacion o interponer demandas ante los tribunales. Sin este conocimiento,

los consumidores no podrian defenderse adecuadamente ante situaciones de abuso.

Al hablar del conocimiento de los derechos de los consumidores no solo se refiere a la
proteccion ante abusos, sino también a fomentar un consumo responsable y sostenible. Los
consumidores informados también son mas propensos a tomar decisiones conscientes, como
elegir productos mas éticos, ecologicos o que respeten los derechos laborales. Cuando los
consumidores saben que tienen derechos claros y mecanismos para hacerlo cumplir, se sienten
mas seguros al participar en el mercado. Esto refuerza la confianza general en el sistema
economico y en las relaciones comerciales, lo que beneficia tanto a los consumidores como a las
empresas que operan de manera ética y transparente. Los derechos de los consumidores no solo
protegen a los individuos, sino que también contribuyen al Bienestar Social. En mercados donde
las practicas comerciales son menos transparentes o las leyes de proteccion al consumidor estan
poco desarrolladas, el conocimiento de los derechos de los consumidores es aun mas crucial. Sin
este conocimiento, los consumidores son mucho mas vulnerables a ser explotados, especialmente

en sectores como el de los servicios financieros y telecomunicaciones.

Esta problematica no solo resuelve a través de sanciones, sino también a través del factor
mas importante como es la educacion y la informacion que debe poseer el usuario sobre sus

derechos y obligaciones como consumidor.
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1L DEMOSTRACION DE HIPOTESIS.

Al realizar el analisis de los resultados de la investigacion, se pueden demostrar las

hipotesis planteadas, de la siguiente manera:

e Hipotesis General.

La proteccion que emplea el Estado Salvadoreio a los derechos de los consumidores a
través de la Defensoria del Consumidor carece de robustez y fortalecimiento para brindar un

mejor servicio y una mejor garantia de sus derechos a los usuarios.

Resultado: Las leyes que protegen los derechos de los consumidores exigen que la
proteccion se aplique al ambito de las relaciones con los productores de bienes o servicios con la
finalidad de satisfaccion de necesidades domésticas o familiares, presuponiendo la situacion,
porque sin la participacion del consumidor en el mercado, deviene ilusorio referirse a los otros
derechos. Es al Estado a quien corresponde gestionar que todas las personas puedan estar
incluidas en el circuito economico, garantizandoles la libertad de eleccion, basada en precios
justos y variedad de productos y servicios. Para ello deben descalificarse los monopolios que
imponen determinados productos a los precios fijados unilateralmente, de manera que el usuario
o consumidor no tiene opcion. Esto se da comunmente, con los servicios eléctricos o telefonicos,
cuando una sola empresa maneja el mercado. Por lo tanto, es evidente que existe un déficit en la
Defensoria del Consumidor a la hora de proteger y tutelar los Derechos de los Consumidores, por
lo tanto, dicha proteccion, en efecto, carece de robustez para hacer efectiva esa proteccion a la
parte mas débil como es el consumidor, por lo que se comprueba la hipdtesis anteriormente

planteada.
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Las soluciones normativas, independientemente de lo acertado de sus enunciados
precisan, para alcanzar una verdadera efectividad, del correcto ensamble de las distintas piezas
que componen el aparato estatal y que intervienen en cada uno de los diferentes aspectos de su
difusion, implementacion y aplicacion. Es el Estado el principal garante y responsable por la
efectiva proteccion de los consumidores. Una politica que pretenda amparar a una clase de
sujetos débiles juridicamente, necesariamente debe ser impulsada desde el propio Estado. El es el
unico en condiciones de equilibrar esa desvirtuada relacion de fuerzas. No obstante, ello debe ser
debidamente destacado que la intervencion del Estado en la materia no obedece a su potestad de
la fuerza, sino que le viene impuesta por su intrinseca obligacion de asegurar y preservar el

bienestar de la poblacion.

Para comprender mejor ese papel protector intrinseco al Estado, debemos detener el
analisis en cada una de las categorias en que puede dividirse su actividad: esto es la competencia
legislativa o de creacion de normas; la competencia ejecutiva o de aplicacion practica de normas

y politicas; y la competencia punitiva o de aplicacion coercitiva de esas normas.

e Hipotesis Especifica I.

Los mecanismos de proteccion que posee el Estado salvadorefio no son lo
suficientemente efectivos en su trabajo por proteger y tutelar el derecho a la informacion que

tienen los usuarios.

Resultado: Entendiendo que, uno de los derechos bésicos de los consumidores es el

derecho a la informacion, y que esta sea clara, oportuna y veraz sobre los bienes y servicios, de
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acuerdo a lo establecido en el Articulo 4 literal ¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor, la
obligacion de informacion encuentra su fundamento en una asimetria de conocimientos entre

proveedores y consumidores.

Por tal razén, la informacion es un importante instrumento con el que cuentan los
consumidores para hacer frente a las técnicas agresivas que pudieran ser utilizadas por el
mercado. En virtud de este derecho se deriva, por un lado, una obligacién de los poderes
publicos para promover esa informacién y por el otro, la obligacion de los actores econdmicos de
ofrecer correcta informacion sobre los productos o servicios ofrecidos, por ello las entidades
publicas también promoveran que las asociaciones de consumidores contribuyan activamente en
la tarea de proporcionar informacion util. Para ello, se vuelve necesario que en la politica publica
se promueva la produccion y divulgacion de informacion relevante que ayude a los
consumidores a tomar decisiones responsables, que proteja su economia y que mejore la

competencia en el mercado.

Ante esta situacion, el Estado Salvadorefio, a través de la Defensoria del Consumidor se
enfrenta a un enorme reto de reforzar sus mecanismos de proteccion al derecho a la informacion
que poseen los consumidores, en razon de que los mecanismos que actualmente posee no son lo
suficientemente efectivos al momento de hacer valer los derechos de los usuarios frente a los
comercios o proveedores de bienes o servicios, por lo que, en ese sentido, se comprueba la

hipotesis planteada con anterioridad.
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e Hipotesis Especifica II.

El Estado Salvadorefio a través de la Defensoria del Consumidor debe incidir y tener
mayor presencia en las empresas, ejerciendo con eficiencia su funcion de evitar todo tipo de

abusos por parte de los proveedores y comercios contra los consumidores.

Resultado: En el mismo orden de ideas, respecto a las obligaciones del Estado para
proteger a los consumidores frente a los abusos que puedan sufrir por parte de los proveedores de
bienes o servicios, estdn determinadas por lo que establece la normativa legal vigente, entre estas
obligaciones, podemos destacar el control de los monopolios, la defensa de la competencia, la
posibilidad de la participacion efectiva de asociaciones de consumidores en el control, ente otras.
Aunque la actividad del Estado, en cuanto a la relacion de consumo, no se agota en lo antes
dicho, sino que debe proyectarse hacia el derecho cultural de educacién para el consumo, cuya
efectivizacion, importa en el ejercicio activo de un rol determinante en materia de prevencion y

concientizacion social.

Toda esta actividad de consumo requiere de la vigilancia e intervencion del Estado, para
efecto de garantizar a los consumidores que los bienes y servicios adquiridos son los ofrecidos;
que los documentos contractuales no contengan clausulas abusivas; que los términos de las
garantias estén acorde a lo indicado por la ley; que el precio pagado es el que inform¢ el
proveedor, y asi una lista innumerable de acciones en las cuales El Estado debe intervenir, debe

incidir de forma activa en la relacion de consumo.

Desde el campo de la creacion normativa, es necesario la confeccion de normas que

contengan conceptos que abarquen de manera suficiente todas las relaciones de consumo con las
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que el consumidor o usuario se enfrenta dia a dia. Una vez adecuadamente definido el &mbito de
aplicacion de la norma, se debe buscar el mayor nivel posible de proteccion de los sujetos
comprendidos en ella. Por supuesto que alcanzar un elevado nivel de proteccion de los
consumidores, no es tarea facil. Ello dependera del escenario imperante en el pais.
Evidentemente las relaciones de consumo poseen en su esencia un fuerte contenido econdémico-
social. Se ha repetido hasta el cansancio el viejo principio que dicta que “el derecho regla
conductas humanas”. La conducta humana de consumo de bienes y servicios, desde mediados de
la década del sesenta en adelante, ha venido intentando ser regulada; o, para usar un término mas
adecuado, protegida contra la agresividad de las técnicas y medios empleados por los
proveedores de esos productos para multiplicar la insercién de los mismos en el mercado. La
consecucion de esos estandares adecuados de proteccion, pregonados desde el campo de las
ideas, reclamados desde la realidad cotidiana y pocas veces alcanzados en la practica, en el
camino de su alumbramiento, deben sortear innumerables obstaculos. Como se dijo més arriba,
casi todos ellos impuestos por el poder econémico del cual, muchas veces, el propio Estado se
constituye en aliado. Debemos ser conscientes de la fuerza con que los empresarios proveedores
son capaces de hacer uso de su poder para impedir el dictado de las normativas que es capaz de
comprometer el statu quo que garantiza la obtencion de sus objetivos economicos. El aprendizaje
al respecto debe ser el siguiente: analizar con la suficiente profundidad el entramado de intereses
que se mueven detras del debate de una norma e identificarlos y sacarlos a la luz, es la forma mas
efectiva de preservar al legislador en su trascendental tarea. Es por eso, que, al analizar los datos
obtenidos en la presente investigacion, nuevamente nos encontramos ante una deficiencia por

parte del Estado, es decir, no existe una intervencion completa ni rigurosa por parte de la
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Defensoria del Consumidor ante tantos abusos que se comenten a menudo por parte de las
empresas o proveedores de bienes o servicios, es por eso que, también esta hipotesis también se

comprueba.

e Hipotesis Especifica III.

Las sanciones aplicadas a quienes infringen la ley de proteccion al consumidor no son lo

suficientemente rigurosas para de evitar futuras violaciones a los derechos de los consumidores.

Resultado: Es de entender que, el Tribunal Sancionador de la Defensoria del
Consumidor, es el ente dentro de la Defensoria, al cual corresponde instruir los procedimientos
sancionatorios en materia de proteccion al consumidor, asi como de imponer sanciones o

resolver lo que corresponda, cuando previamente no se llegd a un acuerdo entre las partes.

En ese orden de ideas, las sanciones aplicables por parte del Tribunal Sancionador
muchas veces se limitan a multas, generalmente de caracter pecuniario. Por lo que, para un
comercio o0 una empresa bien establecida, cuyos ingresos econdmicos son grandes, las multas no
vienen a generar un castigo severo para ellos, pues prefieren muchas veces pagar la multa
aplicada, pero no corregir el hecho que se ha infringido, por lo tanto, no se resuelve la
problematica de raiz, porque se le da un tratamiento superficial, inicamente se limita a imponer

una multa y hasta ahi llega el asunto.

Analizando las sanciones, en este caso, desde el punto de vista de la administracion

publica, entendemos que el énfasis debe ponerse en un amplio y severo contralor de los
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productos y servicios alcanzados por la norma y de sus condiciones de comercializacion. La
deteccion oportuna y eficiente de las infracciones al sistema es la Uinica forma de mantener al
consumidor protegido y al proveedor alerta sobre la inconveniencia del apartamiento de las
normas de consumo. Asimismo, la expedita evacuacion de las denuncias y reclamos de los
consumidores fortificaran su confianza y hara que la norma adquiera en la conciencia de la gente,
la verdadera jerarquia que posee. Un sistema fuertemente valorizado por sus destinatarios posee
altas probabilidades de acatamiento generalizado y éxito en su aplicacion. Las sanciones
aplicadas a los proveedores deben ser robustas y profundamente fundamentadas en la normativa
aplicable. En ese sentido las resoluciones sancionatorias deben, ademas de sancionar, convencer
al infractor de su culpabilidad. Debemos pensar que la finalidad del sistema no es solo castigar
las infracciones, también debe ponerse atencion en como se castiga. Todas las normas de defensa
del consumidor, aunque parezca repetitivo o hasta innecesario, deben ser utilizadas para nutrir

los considerandos de las resoluciones administrativas.

Esto es la otra funcion primordial de las sentencias. Una funcion que podria denominarse
pedagogica y ejemplificadora. Creemos que los funcionarios encargados de la aplicacion del
derecho del consumidor, al redactar sus resoluciones o sentencias no deben pensar que su tnico
destinatario es el proveedor que estd siendo infraccionado. Deben mirar también la funcidn social
de su labor y ser conscientes de que cada sentencia puede ser una ensefianza, dirigida tanto a los
consumidores como a los proveedores, acerca del correcto ejercicio de sus deberes y derechos
como tales. La calidad y trascendencia de su tarea dependera del esfuerzo y empeio puesto en la

misma.
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Se vuelve indispensable por parte del Estado salvadorefio, a través de la Defensoria del
Consumidor la aplicabilidad de sanciones més severas, sanciones que hagan valer los derechos
que poseen los consumidores, porque muchas veces las infracciones cometidas por los comercios
pueden llegar incluso hasta atentar con la vida misma del usuario que adquirié un bien o servicio.
Se necesita mayor rigurosidad de parte de la Defensoria del Consumidor. En ese sentido, una vez

mas, tenemos comprobada la hipotesis planteada.

III. LOGRO DE OBJETIVOS.

En este espacio, se analizard de manera breve si se han logrado los objetivos de la
investigacion, asi como la forma en cdmo se han venido logrando durante el desarrollo de la

misma.

e Objetivo General.

Investigar cual es el papel que juega el Estado Salvadorefio en relacion a la tutela y
proteccion de los derechos de los consumidores, con especial referencia en el derecho a la

informacion de los usuarios al adquirir un producto o servicio.

Resultado: Durante el desarrollo de la presente investigacion, se ha logrado el objetivo
antes mencionado, puesto que, se ha indagado y determinado la importancia que juega el Estado
Salvadorefio al momento de ejercer una proteccion y tutela efectiva a los consumidores,
investigando su marco legal y social, teniendo su asidero legal desde la Constitucion de la

Republica hasta las leyes secundarias, como lo es la Ley de Proteccion al Consumidor, y se ha
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aclarado el papel fundamental y principal que juega el Estado a través de la Defensoria del
consumidor, como ente principal y encargado de velar sin cesar por los derechos de los

consumidores, por lo que se puede decir que, es un objetivo logrado por completo.

e Objetivo Especifico I.

Analizar qué tan efectivos son los mecanismos que utiliza el Estado para efecto de

proteger y garantizar el derecho a la informacion que tienen los consumidores.

Resultado: De la misma manera, se ha podido lograr el presente objetivo especifico, mas
enfocado en los mecanismos de proteccion que emplea el Estado Salvadorefio en busca de la
garantia del Derecho a la Informacion que poseen los consumidores. Iniciando por la
investigacion documental hasta la Investigacion de campo, en la cual, como ya se ha abordado
antes, se ha podido determinar qué tan efectivos son esos mecanismos que actualmente ejecuta la
Defensoria del Consumidor y si realmente lograr ejercer un control que regule el cumplimiento

de la Ley de Proteccion al Consumidor de parte de los Proveedores o empresas.

e Objetivo Especifico II.

Comprobar cuanta incidencia existe de parte de la Defensoria del Consumidor para efecto
de evitar los abusos a los consumidores de parte de los proveedores y empresas que brindan

productos o servicios.

Resultado: Este objetivo, que se vuelve fundamental en el desarrollo de la presente
investigacion, y que ha causado un especial énfasis, también ha sido logrado, investigando con

detenimiento la participacion de parte del Estado Salvadoreo en el ejercicio de su labor de
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evitar los abusos de parte de las empresas o comercios a los consumidores, indagando en la
incidencia y control que dia a dia la Defensoria del Consumidor tiene sobre las empresas y

comercios en los productos o servicios que ofrecen.

e Objetivo Especifico III.

Estudiar cuén rigurosa es la normativa legal respectiva para efecto a aplicar sanciones a

quienes la infrinjan, para evitar graves lesiones econdmicas a los consumidores.

Resultado: Al estudiar y analizar la ley, y como ya se ha mencionado antes, las sanciones
aplicables que actualmente establece el marco vigente necesitan mayor rigurosidad por parte de
quien esta encargada de aplicarla, que en este caso es la Defensoria del Consumidor. Y
entendiendo los nuevos retos y desafios que enfrenta el Estado Salvadorefio con el fin de
garantizar el cumplimiento de sus derechos a los consumidores. Por lo que, también es
satisfactorio haber logrado este ultimo objetivo, investigando a fondo sobre el tema con

detenimiento.



CAPITULO IV.

CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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I. CONCLUSIONES

Al haber finalizado el desarrollo de la presente investigacion, se pueden extraer las

siguientes conclusiones:

1. La proteccion al consumidor ha adquirido sin duda alguna un papel trascendental en los
estados modernos. El Salvador no ha sido la excepcion y en los ultimos afios el tema ha

adquirido un auge importante.

2. Se ha sostenido que el Derecho de Consumo contribuye desde una triple perspectiva al
desarrollo de la Sociedad, brindando proteccion al consumidor y equilibrando su
situacion en el mercado, pero paralelamente beneficiando al proveedor con reglas claras y
predeterminadas que legitiman su actuacion, y ademas repercutiendo en el buen

funcionamiento del mercado.

3. Entendiendo que el derecho a la informacién y la publicidad estan estrechamente ligados,
aunque su finalidad es diferente, mientras el primero es una obligacion del proveedor
sustentado en el articulo 4 literal “C” de la Ley de Proteccion al Consumidor, la
publicidad estd encaminada a captar la atencion del cliente es decir a captar posibles
compradores, es decir que la publicidad puede recaer en falta de informacion resultante
que el anuncio no cuente con la totalidad de informacion necesaria, vulnerando el

principio de veracidad y suficiencia de la Informacion.

4. El papel que desempena la Defensoria del Consumidor a través de la potestad
sancionadora que le confiere el Estado Salvadorefio es fundamental, para ello realiza

campanas divulgativas e informativas, ademas asesora en sus sedes, informa a través de



5.

185

la pagina web, realiza inspecciones y sondeos con el objeto de velar por los derechos de

los consumidores.

No obstante, pese a todo el esfuerzo aplicado por la Defensoria del Consumidor, como ya
se ha mencionado en reiteradas ocasiones, se necesita trabajar mucho mas en este tema de
vital importancia social en El Salvador, la Defensoria se enfrente a muchos retos y
desafios que son de caracter urgentes, y mas aun en la prontitud en la capacidad de
respuesta que debe ofrecer a los usuarios que dia a dia se sumergen en una relacion de

consumo frente a comercios o proveedores con gran envergadura en el pais.

En ese orden de ideas, para que exista relacion de consumo deben concurrir
necesariamente dos elementos, el primero es el sujeto que adquiera, utilice y disfrute
bienes y servicios, y el segundo hace referencia a quienes los producen, comercialicen o
suministren, al unirse estos dos elementos se estd en presencia de una relacion de

consumo, de lo contrario el acto juridico no es de consumo.

Es necesario que la Defensoria centre su atencion en las areas débiles y que debe mejorar
para efecto de brindar un excelente servicio a los usuarios que se avocan a dicha
institucion buscando una efectiva proteccion a sus derechos que en determinado

momento fueron violentados.

En sintesis, el futuro, progreso y desarrollo de toda empresa estara fuertemente asegurado
si es que se empieza a entender, respetar y trabajar por ello. Este nuevo rumbo, abre una
importante brecha de compromisos para los Estados, llamados a fortalecer la proteccion

del consumidor, fortaleciendo asi al Estado mismo.
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9. Se cree firmemente que el estudio serio y sistematico de esta disciplina contribuird al

II.

fortalecimiento de un mercado sano y competitivo, en beneficio de todos los actores
involucrados. Concluimos con la importante declaracion hecha por el expresidente
Kennedy y hoy acufiada por la institucion que vela por los derechos del consumidor en El
Salvador: “consumidores somos todos”, y, por ende, la consolidacién de una cultura de

respeto a los derechos del consumidor nos beneficia a todos.

RECOMENDACIONES.

Dentro de las recomendaciones que se pueden hacer al finalizar con el desarrollo de la

presente investigacion podemos destacar las siguientes:

1.

A los proveedores, principalmente de servicios en El Salvador, se les recomienda
establecer dentro de los contratos que se llevan a cabo con los usuarios sobre
promociones y servicios que prestan, que sean mas claros en cuanto a la informacion que
brindan, porque siempre vulneran el derecho a la informacion, cuando es una obligacion

de parte de las empresas y un derecho de los usuarios.

También, es importante destacar que la Ley de Proteccion al Consumidor, responda al
momento que se estd viviendo, es decir, que vaya adaptdndose y evolucionando a las
circunstancias propias de la realidad actual; tomando insumos y sugerencias de los
gremios, universidades, organizaciones sociales y de la sociedad civil en general, por tal
motivo, es fundamental y se recomienda a la Asamblea Legislativa, que realice reformas

a la Ley de Proteccion al Consumidor, para colocarla en consonancia con la realidad
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nacional, superando las deficiencias que se identifican a partir de su aplicacion.
Actualmente existen reformas a la Ley de Proteccion al Consumidor, por ejemplo, la mas
reciente, segun el Decreto Legislativo numero 405, publicado en el Diario Oficial 119,
tomo numero 443 de fecha 24 de junio de dos mil veinticuatro. No obstante, el Derecho
de Consumo, es cambiante y va evolucionando a medida que la sociedad evoluciona, por
tal razdn, se hace la presente recomendacion, a efecto de que, la Ley de Proteccion al

consumidor se adapte a la realidad social que si vive en el momento.

A la Defensoria del Consumidor, cada dia debe ir asumiendo mas atribuciones en
beneficio de los consumidores, a efecto de jugar un papel mas protagoénico realizando
labores de control y vigilancia en calidad y precios en los supermercados,
establecimientos comerciales, y todo lo que esta relacionado con el interés economico de

los consumidores.

A la Defensoria del Consumidor, es necesario disefiar un plan estructural con el fin de
poner al dia todos los casos y hacer conciencia, tanto a consumidores como a
proveedores, de la importancia de darle seguimiento para evitar que la solucion del

mismo se dilate mas y asi se finalice el conflicto de una manera mas eficaz y amistosa.

Se recomienda a la Defensoria del consumidor la creacion de ventanillas o de puntos de
atencion e informacion al usuario, que sean estratégicos, de preferencia en centros
comerciales, a efecto de se le pueda brindar un mejor servicio al usuario, cuando este

desee acudir a la institucion y hacer valer sus derechos, y ademas, esto servira para que
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los usuarios conozcan y se informen sobre sus derechos y los beneficios de acudir a la

Defensoria del Consumidor.

Al Estado salvadorefio, que esta obligado a tutelar mejor los derechos de los
consumidores, teniendo una actitud mas protagonica y vigilante. Al ser la Defensoria del
Consumidor, la institucion que esta completamente vinculada con la proteccion del
mismo esta obligada a tomar un rol mas significativo en favor de los consumidores y no

responder en prioridad a los intereses de las compaiiias nacionales o transnacionales.

Al Ministerio de Educacion, seria de mucho provecho para la poblacion salvadorefia, que
se incluyera en los planes de estudio de bachillerato o en el plan de estudios
universitarios una materia relacionada con los derechos y deberes de los consumidores.
Es fundamental comenzar a educar a la poblacion en todo lo relacionado al tema de los

consumidores.

A los consumidores, todos tenemos que ser mas vigilantes en defender nuestros derechos
y estar atentos a que las instituciones que tienen alglin rol protagdénico en proteger a los
consumidores, cumplan con su rol por el cual han sido creados. Tenemos que recordar
que los consumidores tenemos derechos, pero también tenemos deberes y no podemos

estar pasivos a la voluntad del Estado; es necesario ejercer un papel mas preponderante.

Nuevamente a los consumidores, a ser autodidactas, a informarnos nosotros mismos por
nuestros propios medios, antes de defender nuestros derechos, debemos conocer cuales
son nuestros derechos, por lo tanto, es tarea nuestra también no solo defendernos, sino

conocer lo que defendemos.
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RECURSOS PROPIEDADES VALOR VARIABLES
MATERIALES
Una Memoria USB Marca Kingston USD $16.00 Comprada
Impresora Marca Canon USD $300.00 Comprada
Una resma de papel Marca Facela USD $9.00 Comprada
bond tamafio carta
Fotocopias USD $150.00 Compradas
Para movilizarme a la
_ Universidad y
Combustible USD $200.00 diferentes lugares
para el desarrollo de
la Investigacion
i Gastos de
Viaticos USD $175.00 Alimentacion y
Representacion
Imprevistos USD $100.00
TOTAL

USD $950
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ENCUESTA DIRIGIDA A USUARIOS DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR EN

LA CIUDAD DE SAN MIGUEL

Objeto de Estudio: La Proteccion del Estado Salvadorefio a los Derechos de los Consumidores,

con Especial Enfasis en el Derecho a la Informacion.

Objetivo: Recabar informacidon necesaria y pertinente sobre el objeto de estudio en el presente

proyecto, proveniente de un profesional en el area.
Indicaciones: Responda con Claridad cada una de las siguientes interrogantes.

1- ;Tiene conocimiento usted sobre los Derechos de los Consumidores?

Si No

2- (Considera usted que en El Salvador se le da la debida importancia a los Derechos de los
Consumidores?

Si No

3- (Tiene conocimiento usted sobre la existencia de una Institucion llamada Defensoria del
Consumidor?

Si No

4- Segun su conocimiento, ;Es efectiva la funcidon que realiza la Defensoria del Consumidor
al tutelar los Derechos de los Consumidores?

Si No
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5- En su experiencia, {Ha utilizado alguna vez ha utilizado el servicio brindado por la

Defensoria del Consumidor para que sean respetados sus Derechos como Consumidor?

Si No

6- En caso de ser la Afirmativa la Respuesta Anterior, ;Qué tan efectiva ha sido la respuesta
recibida de parte de la Defensoria del Consumidor?

Muy Efectiva Poco Efectiva

7- ¢ Tiene conocimiento usted sobre los derechos que posee como consumidor?

Si No

8- En caso de ser la Afirmativa la Respuesta Anterior, ;Qué tanto conocimiento posee usted
sobre sus derechos como Consumidor?

Mucho Conocimiento Poco Conocimiento

9- Segtn su criterio, {Es efectiva la incidencia que posee el Estado Salvadorefio a través de
la Defensoria del Consumidor para proteger los Derechos de los Consumidores?

Si No
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10- Segun su conocimiento, ;Considera que son justas y efectivas las resoluciones emitidas
por la Defensoria del Consumidor?

Si No

11- ;Considera usted que, las empresas o comercios poseen mecanismos o herramientas
efectivas para proteger los Derechos de los Consumidores en sus establecimientos?

Si No Pueden Mejorarlos

12- ;Qué tan urgentes considera usted que se deben realizar modificaciones en la Defensoria
del Consumidor, es decir, en la forma de trabajo, para brindar un servicio efectivo y justo

a la hora de analizar un caso que se presente en la Institucion

Muy Urgentes Medianamente Urgentes Poco Urgentes

13- ;Conoce usted acerca de la legislacion actual que rige los derechos de los consumidores?

Si No Parcialmente

14- ;Considera Usted que el Derecho de Consumo en El Salvador cumple con la funcién de
proteger a la parte mas débil como es el consumidor en relacion a las empresas o
comercios?

Si No Parcialmente
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15- Segun su criterio, /Es importante el Derecho a la Informacion que poseen los
consumidores en El Salvador?

Si No Parcialmente

16- ;Qué tanta informacion brinda la Defensoria del Consumidor a los usuarios sobre sus
derechos y obligaciones?

Mucha Informacion Poca Informacion Nada de Informacion

17- Segun su conocimiento, Las empresas o comercios actualmente, ;Brindan la suficiente
informacion a los consumidores sobre sus productos o servicios?

Si No Parcialmente

18- ;Considera usted necesaria la implementacion de nuevos mecanismos por parte de la
Defensoria del Consumidor para obligar a las empresas o comercios a brindar una
informacion clara y precisa sobre los productos o servicios?

Si No Parcialmente

19- ;Considera usted que las empresas o comercios respetan con exactitud los Derechos de los
Consumidores?

Si No Parcialmente
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20- Segun su criterio, /considera eficiente, deficiente o que puede mejorar la labor de la
Defensoria del Consumidor en El Salvador?

Eficiente Deficiente Puede mejorar
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ENTREVISTA NO ESCTRUCTURADA DIRIGIDA A JEFA DE LA OFICINA

REGIONAL DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR EN SAN MIGUEL

Objeto de Estudio: La Proteccion del Estado Salvadorefio a los Derechos de los

Consumidores, con Especial Enfasis en el Derecho a la Informacion.

Objetivo: Recabar informacion necesaria y pertinente sobre el objeto de estudio en el

presente proyecto, proveniente de un profesional en el area.

Indicaciones: Responda con Claridad cada una de las siguientes interrogantes.

Segun su criterio, /Qué tan relevante es el Derecho de los Consumidores en El Salvador?
Segun su punto de vista, ;Considera usted que la legislacion actual que rige el Derecho
de consumo en El Salvador es lo suficientemente clara y actualizada para tratar los temas
de Derecho de Consumo, ;Por qué?

(Qué aspectos deberia tratar o mejorar la Legislacion actual en materia de Derecho de los
Consumidores, para efecto de ser mas efectiva en sus funciones?

De Acuerdo a su conocimiento, ;Por qué es importante el derecho a la informacién que
tienen los consumidores sobre sus derechos como tal, y al adquirir un producto o
servicio?

(Considera usted que, el Estado Salvadorefio protege y tutela debidamente el derecho a la
Informacién que tienen los consumidores? ;Por qué?

Segun su criterio, ;Los mecanismos de proteccion que emplea la Defensoria del
Consumidor para proteger los derechos de los consumidores, realmente son efectivos y

cumplen con su funcion?
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7- (Qué tan eficientes y rigurosas son las sanciones que aplica la Defensoria del
Consumidor ante los abusos y violaciones que se dan de parte de las empresas o
comercios al vulnerar los Derechos de los Consumidores?
8- (Podria explicar de forma resumida el proceso Sancionatorio a aquellas empresas o

comercios que violenten los derechos de los Consumidores
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ENTREVISTA NO ESCTRUCTURADA DIRIGIDA A JUEZA DE LO CIVIL DE SAN

MIGUEL

Objeto de Estudio: La Proteccion del Estado Salvadorefio a los Derechos de los

Consumidores, con Especial Enfasis en el Derecho a la Informacion.

Objetivo: Recabar informacion necesaria y pertinente sobre el objeto de estudio en el

presente proyecto, proveniente de un profesional en el area.

Indicaciones: Responda con Claridad cada una de las siguientes interrogantes.

Segun su criterio, /Qué tan relevante es el Derecho de los Consumidores en El Salvador?
Segun su punto de vista, ;Considera usted que la legislacion actual que rige el Derecho
de consumo en El Salvador es lo suficientemente clara y actualizada para tratar los temas
de Derecho de Consumo, ;Por qué?

(Qué aspectos deberia tratar o mejorar la Legislacion actual en materia de Derecho de los
Consumidores, para efecto de ser mas efectiva en sus funciones?

De Acuerdo a su conocimiento, ;Por qué es importante el derecho a la informacién que
tienen los consumidores sobre sus derechos como tal, y al adquirir un producto o
servicio?

(Considera usted que, el Estado Salvadorefio protege y tutela debidamente el derecho a la
Informacién que tienen los consumidores? ;Por qué?

Segun su criterio, ;Los mecanismos de proteccion que emplea la Defensoria del
Consumidor para proteger los derechos de los consumidores, realmente son efectivos

cumplen con su funcion?
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7- (Qué tan eficientes y rigurosas son las sanciones que aplica la Defensoria del
Consumidor ante los abusos y violaciones que se dan de parte de las empresas o
comercios al vulnerar los Derechos de los Consumidores?
8- (Qué recomendaciones o sugerencias se podrian hacer a la Defensoria del Consumidor

para mejorar su funcion y proteger efectivamente los Derechos de los Consumidores?
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CRONOGRAMA
Meses/Afio Marzo 2023 Abril 2023 Mayo 2023 Junio 2023 Julio 2023 Agosto 2023 Septiembre
2023
Semanas 11234 213 2 | 3|4 213 |4 213|4 2134|512 ]3]|4
Actividades
1 | Reuniones para coordinar

proceso de grado

2 | Inscripcion del Proceso de
Graduacion

3 | Elaboracion del Perfil de
Investigacion

4 Entrega del Perfil de
Investigacién

5 | Ejecutar la investigacion,

capitulos 1,2y 3
6 Tabulacioén, Analisis e
Interpretacion de Datos
(Cap. 4)

7 Redaccion del Informe
Final (Cap. 5)

8 | Entrega del Informe Final

9 | Exposiciony defensa de

los resultados de la
Investigacion e informe
final.




