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RESUMEN

En el presente analisis se detallara la forma de contratacion mediante la adhesion en
un primer momento retomando la historia ubicandonos en el tiempo y espacio del
contrato de adhesion hasta la actualidad, también las principales teorias que dan origen
a la forma de contratacion aunando la que se apega al contrato de adhesion para tener
una mejor comprension del contrato de adhesion es necesario tomar en cuenta una
serie de conceptos los cuales son de importancia para comprender el sentido del
contrato, el contrato de adhesién en su méaxima fuente de expresion es el medio por el
cual el usuario o consumidor se adhiere a los términos y condiciones que el proveedor
del producto o servicio adquirir dispone en formularios los cuales contienen clausulas
de contratacion las cuales no son explicadas a detalle al consumidor al momento de
realizar el acto mediante el cual se adhiere motivo por el cual nace la importancia del
analisis es claro que el consumidor se muestra en desventaja ante el proveedor y hace
un poco dificil la tutela de los derechos pero se cuenta con una institucion garante que
se muestra como mediadora en conflictos entre consumidor y proveedor la cual es la
Defensoria del Consumidor que es la institucion con competencia en el area de la
contratacion mediante la adhesion, se detallaran los procedimientos los cuales se
activan cuando hay arbitrariedades, se cuenta con conclusiones y recomendaciones
gue son de importancia para crear conciencia al lector de lo que implica la adhesion.

Palabras clave: contrato de adhesion, consecuencias juridico-economicas,

politicas de aplicacion actual, analisis intensivo, aplicacion actual en la legislacion.
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ABSTRACT

In this analysis, the form of contracting by means of adhesion will be detailed at first,
taking up the history, locating ourselves in the time and space of the adhesion contract
to the present, also the main theories that give rise to the form of contracting, combining
the one that is adhere to the adhesion contract to have a better understanding of the
adhesion contract it is necessary to take into account a series of concepts which are
important to understand the meaning of the contract, the adhesion contract in its
maximum source of expression is the means by which which the user or consumer
adheres to the terms and conditions that the supplier of the product or service to acquire
has in forms which contain contracting clauses which are not explained in detail to the
consumer at the time of performing the act by which reason is adhered from which the
importance of analysis is born, it is clear that the consumer is at a disadvantage before
and | provider and it makes the protection of rights a bit difficult, but there is a guarantor
institution that is shown as a mediator in conflicts between consumer and provider,
which is the Consumer Ombudsman, which is the institution with competence in the
area of contracting through adhesion, the procedures which are activated when there
are arbitrariness will be detailed, there are conclusions and recommendations that are
important to create awareness in the reader of what adhesion implies.

Keywords: adhesion contract, legal-economic consequences, current application

policies, intensive analysis, current application in the legislation.



INTRODUCCION

El presente estudio contiene una exhaustiva investigacion acerca de la
integracion normativa de los contratos de adhesion, pero asi también las
consecuencias juridicas y econémicas que conlleva el abuso de clausulas y
contratacion de esta clase de acuerdos.

Al estudiar los contratos de adhesion podemos darnos cuenta que en los
tiempos actuales, en que las sociedades se transforman a gran velocidad, también se
producen nuevas y diversas formas de conductas contractuales, y por lo tanto, también
deben ir evolucionando las normativas contraloras de dichos acuerdos, las cuales, a
continuacién analizaremos, mediante la presente investigacion, con el objetivo de
obtener un panorama juridico, econémico y social sobre el papel tanto del estado, las
empresas contratistas y los usuarios o personas particulares que hacen uso de
servicios por medio de un contrato de adhesion.

En nuestra sociedad los contratos de adhesién se han convertido en
instrumentos importantes por la cantidad de transacciones que se realizan en el
comercio facilitando el intercambio de productos entre los proveedores y los
consumidores. Debido a esa circunstancia, se generan ciertas situaciones donde los
agentes econdémicos se aprovechan del consumidor, y establecen en ocasiones,
condiciones que vulneran los derechos econdmicos de los consumidores.

El andlisis de la investigacion se desarrolla de la siguiente manera: el capitulo
uno, da a conocer los registros historicos de los contratos, especialmente aquellos en
materia de comercio, resaltando las peculiaridades y su evolucion hasta la actualidad,

haciendo alusion a los requisitos de existencia y validez de los contratos desde su



fundamento en el derecho civil, sus nociones, y su desarrollo en la sociedad
salvadorefia, asimismo, se desarrolla el contrato de adhesion, sus elementos y la
regulacion en la legislacion de El Salvador. En el capitulo dos, se exponen las
generalidades de las clausulas incorporadas en los contratos de adhesién, haciendo
énfasis en aquellas que se consideran abusivas y que intentan sorprender al
consumidor afectando sus derechos. Se enuncian las consecuencias que conllevarian
la incorporacién de estas y el protagonismo de la Defensoria del Consumidor como
institucion garante de la proteccion a los derechos de contratantes, asi como la
proteccién mediante la legislacion internacional.

En el capitulo tres, se desarrolla la investigacion e identificacién de aquellas
consecuencias juridicas esto sea en temas juridicas o econémicas que a su vez sean
producidas por el uso de los contratos de adhesion, asi mismo se explica otros medios
de emplear estos contratos como lo son los contratos de seguro. contratos leasing y
comunicaciones con sus nuevas tecnologias informéticas, como también las
caracteristicas de estos, y los diferentes procedimientos que emplea la defensoria del
consumidor en los diferentes procesos.

En el capitulo cuatro, se desarrollan las generalidades tales como el desarrollo
de contrato de adhesion de telefonia movil, sujetos involucrados en los servicios de
telefonia , objeto, naturaleza comercial, caracteristicas, principios, y procedimientos
gue la defensoria del consumidor realiza ante infracciones de acuerdo a la ley en
casos especificos dandole a estos el seguimiento necesario con su debido
procedimiento sancionatorio y medios de recurribilidad; también tomaremos en cuenta

los medios alternos de solucion de controversias como el avenimiento como un



acuerdo logrado entre las partes, conciliacién que es el medio mas comun para
resolver conflictos o malos entendidos de una manera econdémica, mediacion como
medio flexible al permitirle al mediador formalidades minimas del procedimiento y
arbitraje el cual se realiza mediante procedimiento ante entes de caracter privado
conocedores de la materia para resolver un conflicto, se analizan las resoluciones
finales en casos emblematicos donde se hayan afectado derechos de los consumidores
especialmente en alusion a las clausulas abusivas contenidas en contratos que
lesionan derechos de los consumidores; a su vez las formas de iniciar el procedimiento
sea mediante denuncia u oficio; asimismo, resaltando criterios que deben retomarse
por los agentes econdémicos al momento de realizar las condiciones generales de
contratacion.

Para finalizar, en el capitulo quinto, se plantean conclusiones y
recomendaciones, que el grupo ha considerado, de acuerdo a los resultados obtenidos
en la presente investigacion, por medio de las cuales se demuestran que la
incorporacion de clausulas abusivas en los contratos de adhesion genera un
guebrantamiento en los derechos de los consumidores, asimismo, se pretende
contribuir de una u otra manera al conocimiento de estos procedimientos de

contratacion en el pais.
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1.0 CONSIDERACIONES GENERALES DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

ANALISIS DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, SU INTEGRACION
NORMATIVA EN LA LEGISLACION, Y CONSECUENCIAS JURIDICO i
ECONOMICAS.

Cuando se analizan los contratos de adhesién, lo mas probable es que se
comience por el tratamiento de sus dos elementos mas superficiales: a) la falta de
negociacion paritaria; b) la posible (o segura) existencia de estipulaciones abusivas que
vicien este tipo de contratos. Ese modo de encarar el estudio de los contratos de
adhesion impide preguntarse por qué se han convertido en la herramienta de tréfico
mas importante de la actualidad. Son pocos los autores nacionales que formulan
dilemas mas profundos que permitan entender un poco mejor el fenébmeno de la
contratacion predispuesta.

¢, Qué factor determinante actud para que los contratos de adhesion hayan
prevalecido en forma tan abrumadora en la técnica contractual moderna? De poco sirve
saber que no son acuerdos negociados, seran acuerdos forzados o por necesidad y
gue suelen estar infestados de clausulas injustas porque casi todo el mundo conoce
esa situaciéon. Pensamos que es mas importante analizar los motivos que permitieron
su desarrollo y T sobre todo- qué sector de la economia real se beneficia con ellos.

Es preciso sefialar que en la sociedad salvadorefa la figura de los contratos en
las relaciones comerciales, ha tomado una gran alza en las Ultimas décadas pues ha

pasado a ser parte del quehacer diario de tanto instituciones juridicas como de la



24
poblacién en general, esto pues en esencia, el contrato es el reflejo de un acuerdo
alcanzado por dos partes mediante el cual una de ellas se compromete a hacer algo a
cambio de una contraprestacion, generalmente de tipo econdémico.

Tomando el enunciado anterior, en la Sociedad Salvadorefia existe una
constante aplicacion de los Contratos de Adhesion, que regulan las relaciones de
comercio de los Comerciantes y los particulares; Estos contratos de adhesion son una
forma especial de contratacion en Materia Mercantil entre presentes, también son
formas especiales de contratacion en Materia Mercantil pero entre ausentes; los
contratos por correspondencia, y en la actualidad por Internet; pues esta forma de
contratar nace de una de las partes a querer obligarse o0 no para su conveniencia de las
clausulas expuestas por el oferente, son innumerables los ejemplos de estos contratos,
los contratos de apertura de crédito de firma, de mercaderia, los servicios de telefonia
fija 0 mévil, de seguros en todas sus modalidades, etcétera.

Se entiende en que una de las partes contratantes le impone a la otra el
contenido del contrato, pudiendo la contraparte sélo aceptar de manera integra o
abstenerse sin opcion de modificar el contenido del mismo. El elemento distintivo de los
contratos de adhesion es el desequilibrio de poder entre las partes contratantes; y es
por esto que se entiende que la libertad contractual en este tipo de contratos se ve

restringida al punto de poder sostenerse que ésta no existe o es nula.

1]
—

Con base en | o anterior se entiende que
documentos que contienen clausulas elaboradas Unicamente por el proveedor, para
establecer en formatos uniformes los términos y condiciones aplicables a la adquisicion

de un producto o a | a prestaci-n de un servic
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Entonces, de conformidad con la definicion anterior, a los contratos de adhesion,
gue también son denominados como contratos o formulario, se les denomina asi
porque el proveedor presenta las condiciones y los términos de la venta del producto o
servicio que ofrece, y queda facultado el consumidor o usuario si lo acepta a través de
la adhesién o no, en algunos casos, no le queda mas que aceptarlos en el caso del
usuario, por ejemplo, cuando se paga el transporte publico, sin embargo, y en todo
caso, una vez aceptado el contrato, sus condiciones son obligatorias para ambas
partes.

Segun Cabanellas, el contrato de adhesion es "aquel en que una de las partes
fija las condiciones uniformes para cuantos quieran luego de participar en él, si existe
mutuo acuerdo sobre la creacion del vinculo dentro de las inflexibles clausulas”.

El sentido que el contrato de adhesion tenga realmente naturaleza contractual
cuando afirma que el misino se trata de una "imposicién exclusiva de una Unica
voluntad a una colectividad determinada cuyos miembros, individualmente
considerados, pueden exteriorizar a posterior su voluntad de aceptar la clausula
(norma) que les impone o rechazarla, creciendo de facultad en principio para debatirla.
La doctrina discrepa en cuanto asi constituyen o no verdaderos contratos." En un
sentido muy parecido se pronuncian los autores del Diccionario Juridico Gomares, en el
momento en que estiman que, refiriéndose al mismo tema que "su contenido es obra
de una sola parte no prestando la otra actividad en su formacion limitandose a la
aceptacion del esquema redactado unilateralmente”.

Se sostiene doctrinariamente que a pesar de que es poca la libertad contractual,

aun existiria y se manifestaria en la opcién que tiene la parte contratante para aceptar o
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rechazar la celebracién del contrato. En opinion de Francisco Fernandez Fredes,
actualmente no se pone en duda la naturaleza de éstos, como acuerdo de voluntades
generador de obligaciones para quienes lo celebran, aun asi, se admite en el ambito
universal que deben ser regulados para evitar que la parte que propone el contenido
(por lo general la mas fuerte) imponga condiciones inicuas al adherente?.

Desde el surgimiento del contrato por adhesion, la doctrina ha venido planteando
la discusion acerca de cual es su naturaleza juridica. En un primer momento, la
problematica versaba sobre si el lamado contrato por adhesién era o no un verdadero
contrato. En la actualidad, dicha interrogante es una cuestion superada, siendo una
opinidn aceptada por toda la doctrina que los contratos por adhesién son contratos. En
resumen, las teorias sobre la naturaleza juridica de los contratos por adhesion se
centran en analizar hasta qué punto puede decirse que quien se adhiere a una clausula
prefijada presta un consentimiento verdadero y eficaz y por tanto, celebra un genuino
contrato?. En relacion con este tema se formularon tres teorias, la anti contractualista,
la contractualista y la ecléctica.

"Doctrinariamente, se han identificado tres vias para fijar los términos, clausulas
o condiciones generales de los contratos, a saber:

1. El texto estandarizado es fijado individualmente por una persona natural o

juridica, quien posteriormente incentivara el consumo del bien o servicio a través de la

1 Francisco Fernandez Fredes, Manual de Derecho Chileno de proteccién del consumidor,
Santiago, Lexis Nexis, (2003), p. 44.
2 La problematica de los contratos por adhesion queda particularizada metodolégicamente sin
gue se haya producido ning%n cambio en | a concepci
formacién del contrato, es decir, desde el plano estructural relativo a la validez del consentimiento
contractu a | o . L L OD R éEl deriratdvcalébiiado bajo condiciones generales...,op.cit., (pp.37-38)

n

d
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celebracion de su contrato preredactado, no existiendo posibilidad de discusion entre
las partes. Es el ejemplo clasico de contratos por adhesion.

2. El texto estandarizado es establecido mediante un contrato tipo unilateral,
productores con intereses convergentes. Es el caso de la Organizacion de Paises
Exportadores de Petréleo que se juntan y fijan el precio para el publico, 3. El texto
estandarizado de los contratos es el resultado de otro anterior y de los esfuerzos de
concertacion entre las partes. Es la especie de contrato colectivo bilateral cuyo ejemplo
mas claro es el contrato colectivo de trabajo.

El contrato tipo tiene eficacia juridica desde que es celebrado, es ley entre las
partes. Asimismo, podemos afirmar que cuando hay predisposicidn sin contrato tipo/ las
convenciones posteriores generalmente seran contratos por adhesién. Si las
condiciones generales se pactaron en un contrato tipo unilateral, los multiples contratos
ulteriores seran también contratos por adhesiéon. Sin embargo, si los contratos son tipo
bilaterales, pactados entre personas con intereses antagonicos, todos los contratos
individuales posteriores, no revestiran el caracter de contratos de adhesion.

En los contratos de adhesion, una de las partes fija las clausulas o condiciones,
iguales para todos, del contrato, cuya celebracién se propone, sin que quienes quieran
participar en él tengan otra alternativa que aceptarlo o rechazarlo en su totalidad, en
otras palabras, tiene que adherirse o no a los términos del contrato preestablecido sin
gue se le dé la posibilidad de discutir su contenido.

En palabras de Jaime Barrantes y Evelyn Salas, al tratar el tema de los contratos
de adhesion, se refieren de la siguiente forma: "El predisponente suele ser, por lo

general, una gran empresa de bienes o servicios, que adopta el mismo modelo de
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contrato para utilizarlo en todos los que del mismo tipo celebre con sus clientes, de ahi
gue también se les denomine contratos tipo o contratos formulario, sin embargo, suele
decirse que un contrato de adhesién es un contrato con condiciones generales, cuya
aceptacion es una adhesion, (haciendo honor a su nombre)".

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El contrato por adhesion ha sido desde su nacimiento una de las instituciones
mas polémicas del Derecho Privado; a partir de sus caracteristicas se han esbozado
diferentes teorias que van desde las que le niegan el caracter de relacion contractual,
hasta las que consideran que su utilizacién es necesaria dentro de la economia de
mercado Y justificable como herramienta aplicable a los intercambios basados en la
produccion masiva de bienes y servicios, tipica de nuestros tiempos.

Al referirse a los Contratos dentro de las Legislaciones de todos los paises del
mundo, es necesario arrancar desde donde es posible que se haya originado los
primeros pasos de lo que es un Contrato, que naturalmente en sus origenes fueron
innominados hasta llegar a manos de escribanos de las épocas anteriores y los han
venido aplicando en la medida que la ley les ha permitido, pero que hoy en dia ya han
sido legislados dandoles un nombre que a través del tiempo se ha ido reformando
hasta tomar los nombres que ostentan actualmente como producto de las necesidades
de la sociedad. No obstante, eso, quedaron fuera de la normativa algunos de ellos y
gue por eso se llaman Contratos Innominados o tipicos, (se les dice innominados, pero
en la realidad tienen su nombre aungue no estén regulados en la normativa).

Es dificil precisar en qué época se ha hallado definitivamente establecido esta

lista de contratos, es cierto que no data desde los origenes de Roma. En un pueblo de
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costumbres sencillas y rudas, como los de los Romanos, en los primeros siglos los
procedimientos empleados para ligar a las partes para obligarse una con respecto a la
otra, debian ser poco numerosas Y llenos de formalismos que caracterizan a las
Legislaciones mas antiguas. No es sino por un progreso lento y continuo por lo que las
formalidades primitivas en que estaban rodeada la convencién han debido simplificarse
y por lo que el Derecho Romano sea por el perfeccionamiento de sus propias
instituciones, sea por la prestacion de los usos comunes de los pueblos vecinos, es
decir, se ha llegado a sancionar las cuatro clases de contratos vigentes en la época
clasica".

Los Contratos en Derecho Romano son, pues, unas condiciones que estan
destinadas a producir obligaciones y que han sido sancionadas y nombradas por el
Derecho Civil.

"Desde fines de la Republica romana se ha determinado el numero de los
Contratos y se distinguen cuatro clases de ellos, segun las formalidades que deben
acompaniar a la convencion: a) Los Contratos verbis se forman con la ayuda de
palabras solemnes. No citaremos aqui mas que el principal: la estipulacion; b) el
Contrato litteris (para designar toda especie de crédito) exige menciones escritas; c) los
Contratos no son perfectos sino por la entrega de una cosa al que viene a hacerse
deudor. Son mutuum o préstamo de consumo, el comodato o préstamo de uso, el
depdsito y la prenda-, y d) por ultimo los Contratos formados como consensu, por el
sélo acuerdo de las partes, son- la venta, el arrendamiento, la sociedad y el comodato.
Toda convencioén que no figure en esta enumeracion no es un contrato; es un simple

pacto que no produce en principio obligacion Civil.
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AAparece que | as maneras m8s antiguas de
entre los Romanos fueron primeramente el Nexurn (designa primero toda operacion
llevada a cabo), que tenia por causa un préstamo de dinero. Sin embargo, se
practicaron desde su origen otras operaciones indispensables aun en una sociedad
naciente. Pero unas, tales como la venta y el cambio se hicieron desde luego al
contado; las demas como el depdsito y el mandato quedaron fuera de la esfera del
derecho y se hallaba su sancion en la costumbre; asi podemos mencionar que
tradicionalmente se vienen llamando por los intérpretes Contratos Innominados,
aquéllos para cuya perfeccion se exige analégicamente lo que sucede en los reales, en
donde una de las partes entrega a la otra una cosa o, en general, realiza a su favor una
prestacion de distinta indole quedando el otro contratante obligado a llevarla a cabo. La
diferencia con los cuatro Contratos tipicos estriba en que en los Contratos
Innominados, la contraprestacion salvo en el precario, tardiamente incluido en la
categoria no consiste en la devolucién de la misma cosa recibida, sino que es siempre
de naturaleza distinta a la prestacién previa del acreedor, que es la que sirve de
causa".

La expresion contrato por adhesién proviene de la doctrina francesa, donde fue
utilizada por primera vez por Saleilles en su obra De la déclaration de volonté,
publicada en Paris en 1901. Con posterioridad la expresiéon se expandié en Europa,
permaneciendo hasta hoy con similares caracteristicas. Por otro lado, las condiciones
generales de los contratos provienen de la doctrina alemana, donde es utilizada de
manera generalizada; en Italia se utilizan indistintamente términos equivalentes a

ambas expresiones, o mismo que en los paises anglosajones.
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Los contratos de adhesion, no tienen su antecedente historico en el Derecho
Romano porque segun lo sostiene Eugene Petit, en su Tratado Elemental de
DERECHO ROMANO, desde fines de la Republica, se determin6 que se distinguia
cuatro clases de contratos, siendo ellos:

Los contratos verbis, o verbales que se formaban con ayuda de palabras
solemnes;

El contrato literis, que exigia otorgar que, por escrito, y que ahora puede
llamarse solemnes;

Los contratos Re que se perfeccionan por la entrega de la cosa; y

Los contratos formados solo consensu, por el sélo acuerdo de las partes.

Tal clasificacion se hace referencia en lo que fundamentalmente se conoce para
determinar el origen del tema en estudio. La Teoria de la Adhesion, han sido una
el aboraci-n del jurisconsulto Franc®s Raymond
decl araci -n de Vol ontlcualfadefirdarasi:éHs elaegfacioene 1902 e
cuya declaracion las clausulas previamente determinadas por una de las partes no
admiten ser discutidas por la otra, quien no tiene la posibilidad de introducir
modificaciones; si-no quiere aceptarlas debe abstenerse de celebrar el contrato, pues
las propias circunstancias y las caracteristicas de este impiden cualquier negociacion."
Tal aseveracion, en tal época entré en pugna con el principio sagrado de la autonomia
de la voluntad y por consecuencia al Derecho de libertad contractual; esta teoria es
producto de la Revolucion Francesa (1789- 1799) e incorporado al Cadigo Civil francés,
gue traducido al espafiol por Andrés Bello, es el origen del Cédigo Civil de la mayoria

de los estados latinoamericanos.
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Historicamente las relaciones contractuales nacidas a la luz del Derecho
Romano, génesis normativo de los derechos, principios, garantias y obligaciones
inherentes a la persona humana, representaban un modelo proteccionista por tradicion
y por excelencia en lo que particularmente respecta, al aseguramiento de un recto e
idéneo régimen rector de convivencia social, constituyendo como tal, un conjunto de
derechos cuyo respeto debe de asegurar la ley. Como corolario de lo anterior, podemos
agregar que refiriéendonos a los derechos, unos son de orden politico y consisten en la
participacion de los ciudadanos en el gobierno y en la administracion del Estado, en
tanto que los otros son mas bien de orden privado-valga decir, los derechos de familia,
los derechos de Crédito u obligaciones, los derechos reales, etc., distincién esta que
tiene para :a ciencia del derecho una importancia capital, y ninguna legislacion los ha
separado con tanta claridad como el derecho romano, el cual establece enérgicamente
dicha delimitacion de ambos tipos de derechos.

El contrato constituye ser la fuente mas fecunda de los derechos de crédito, la
cual tiene por principal objeto, el hecho de que el deudor debe cumplir dentro de un
plazo determinado, el resarcimiento de una obligacion por el contraida.- Al respecto,
unas han sido las doctrinas que explican la esencia o facultad para hacer o no a ser
alguna cosa, entre las que se destacan por ejemplo la doctrina alemana, que supone
gue el individuo tiene una esfera de accioén dentro de la cual operan su voluntad y
libertad, doctrina adoptada a posterior por el fildsofo panteista aleman FEDERICO
HEGEL, y modernamente se haya representada por PUCHIA, WINSCHEID y BRINZ.-

(1) La segunda doctrina que patrocinan IHERING y DERNIBURG llamada del interés
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Protegido”, estima que el Derecho Subjetivo, no es mas que la proteccion de los
intereses de cada persona en la vida social.

Es logico que la fisonomia tradicional o clasica de los Contratos Mercantiles
haya sufrido las consecuencias del intervencionismo estatal en la economia. Este
intervencionismo ha generado la crisis que se ha manifestado de diversas maneras;
mediante la aparicidon de los contratos forzosos o impuestos para quienes se
encuentran en situaciones determinadas, mediante la aparicion de los contratos
normados o de tarifa, en los que el contenido contractual o el precio viene impuesto por
los poderes publicos y, finalmente, prohibiendo el establecimiento de clausulas lesivas
para la parte econOmicamente mas débil".

Las costumbres mercantiles de la Edad Media en Europa tuvieron su
intervencion importante en la aceptacién y reconocimiento de las convenciones y
contratos mercantiles que, como actos juridicos, no tenian la exigencia formal de los
contratos civiles, mas sujetos a moldes y tipos establecidos.

1.3 ENUNCIADO DEL PROBLEMA.
1.3.1 PROBLEMA FUNDAMENTAL.

¢, Qué necesidad tiene el analisis de los contratos de adhesién y su naturaleza
juridico-econ6mica para la sociedad salvadorefia, su regulacién garantizara la igualdad
entre las partes contratantes?

1.3.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS.
¢la normativa legal existente esta siendo efectivas y suficiente, para regular la

forma de contratar en masa de los contratos de adhesion?
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¢ Se logra un desarrollo real de las relaciones juridico-econémicas con la
aplicacion de los contratos de adhesion de las empresas emisoras a la parte
aceptante?

¢, Puede realizarse la intervencion del Estado por medio de las instituciones
especializadas para obtener igualdad entre las partes en los contratos de adhesion?

¢ Tendria un impacto positivo en la sociedad salvadorefia la implementacion de
normas reguladoras de los contratos de adhesion a través de las instituciones?

1.4 JUSTIFICACION

En la realidad salvadorefia la importancia de los contratos de adhesion para el
funcionamiento de la economia dentro de la sociedad es fundamenta una herramienta
para la sociedad en general y esto es de conocimiento de las autoridades juridicas y los
encargados de crear y modificar la ley puesto que han legislado y garantizado el buen
funcionamiento de estos mecanismos juridicos para toda la poblacién que en su
momento necesite un servicio y también para las empresas que requieran una garantia
para la prestacion de sus servicios a determinada persona,

A simple vista el funcionamiento de los contratos de adhesion es una logica
bastante sencilla puesto que la naturaleza de los contratos de adhesion es que una de
las partes impone las condiciones en que se celebrara el contrato y la otra parte es
guien acepta sin tener facultad para modificar u opinar acerca de las clausulas de dicho
contrato, R. L. Lorrenzetti indica que un contrato es por adhesion cuando la redaccién
de las clausulas corresponden a una sola de las partes, mientras que la otra se limita a

aceptarlas, o rechazarlas, sin tener la posibilidad de modificarlas® de esto tenemos

3 Cita R. L. LORENSSETTI tratado de los contratos 1, 140
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contratos como el de servicio de internet, energia eléctrica, AFP, contratos de seguros,
contratos de servicios telefonicos en su variedad y muchos mas los cuales dejan al
contratante en la Unica posicion de tomar el servicio puesto que ellos representan una
necesidad importante sino es que basica para la poblacién como el servicio de agua
potable o energia eléctrica a tal punto que nos encontramos que no estamos en la
situacion de no contratar sino de simplemente aceptar las condiciones o clausulas que
estan determinadas en dicho contrato.

El gran problema de esta clase de contratos es que las empresas manejan el
mercado contractual gracias a las facilidades econdmicas que estas empresas tienen,
en los ultimos afos con el auge de las nuevas tecnologias y la introduccion al mercado
econdmico de empresas trasnacionales de la telecomunicacion y servicios financieros
se adoptaron esta clase de contratos debido a las facilidades que presenta el codigo de
comercio y a su vez que estas regulaciones tienen vacios los cuales se buscan
solventar con otras leyes existentes como el cédigo civil, es por ello que se a echo
factible para las empresas proceder por sobre esta figura de contrato por adhesion sin
gue estos se hayan investigado y delimitado cuales deben de ser sus alcances, origen,
naturaleza, aplicacion y las ventajas que deben tener tanto para el contratista como
para el contratante y asi poder crear un verdadero acuerdo de voluntades en el cual no
guepa la posibilidad de vulnerar derechos pero tampoco incumplir obligaciones. Por
tratarse de temas tan complejos y de importancia trascendental en nuestra realidad
salvadorefia es necesario investigar en nuestro ordenamiento juridico en el codigo civil.

El codigo de comercio, el codigo procesal civil y mercantil y con mayor énfasis en la ley
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de proteccidn al consumidor para hacer una valoracién exhaustiva y objetiva del
funcionamiento de estos contratos de sus limites y su razdn de ser en cada celebracion
de acuerdo de voluntades pero especialmente para evitar que dentro de estos existan
clausulas abusivas que conlleven a violacidon de derechos puesto que se esta frente a
un contrato que no permite la voluntad plena de las dos partes simplemente se basa en
el producto de uno y la necesidad del otro sin espacios de acuerdos 0 negociaciones
entre partes.

Debido a la importancia de que tienen los contratos de adhesién en la actualidad
para muchas empresas, a su vez que son parte importante de las relaciones
mercantiles tenemos la necesidad de realizar esta investigacion de acorde a las nuevas
exigencias del mercado y conocer cudles son las facultades que tienen las empresas
dentro de leyes mercantiles para ampararse en ellas asi celebrar esta clase de
contratos con el particular, pero a su vez es importante conocer de primera mano el
respaldo legal que las instituciones le brindan a la poblacion si en determinado caso se
le violentan sus derechos, avocando a instituciones como la defensoria del consumidor
gue por medio de su ley es una de las encargadas de proteger y velar por la proteccion
de los derechos a los consumidores.

Es por ello la importancia de esta investigacion se basa en tener datos
actualizados de como se esta desarrollando la introduccion al mercado de las nuevas
tecnologias que estan siendo ofrecidas al consumidor por medio de contratos de
adhesion, en el cual tenemos empresas mercantiles que se estan lucrando
grandemente ofreciendo diversidad de servicios los cuales son en muchos casos de

primera necesidad como ejemplo la energia eléctrica, agua potable, y ahora hasta el
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internet y cable; estos son servicios los cuales la poblacién necesita tener acceso de
manera indispensable debido a esta necesidad es indispensable para la comunidad
jurista estar actualizados en esta legislacion y para los 6rganos del estado tener leyes e
instituciones a la vanguardia, prestos a responderle correctamente a la poblacion en un

momento de necesidad que sean violentados sus derechos como consumidor.
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1.5 OBJETIVOS
1.5.1 OBJETIVOS GENERALES. i

Analizar la naturaleza juridica y las normas especiales en la aplicacion de los
contratos de adhesion y los factores que caracterizan la importancia de estos contratos
en las relaciones mercantiles suscitadas entre empresas y los consumidores.

Conocer las consecuencias juridicas tanto de las empresas como de los
consumidores al realizar practicas abusivas utilizando las caracteristicas y garantias de
los contratos de adhesion.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS. i

Determinar qué Consecuencias Juridicas genera la falta de regulacion de los
Contratos de Adhesion que surten efecto en nuestro medio a raiz de los usos
Mercantiles, respetando los limites impuestos por los Contratos de adhesion por la ley.

Conocer la Situacién Juridica de los Contratos de Adhesion y su aplicacion en la
practica normativa salvadorefia.

Identificar cuales son las garantias Constitucionales que se violan y
Consecuencias Juridicas que se generan por la falta de regulacion de los Contratos de

Adhesion.
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1.6 ALCANCES DE LA INVESTIGACION

Los contratos de adhesion constituyen la expresion juridica al desarrollo del
comercio Y en especial del consumo Presente en nuestros dias constituye un
instrumento racionalizador de los recursos permitiendo alcanzar mejores niveles de
satisfaccion De intereses de consumo.

en los contratos de adhesién dado los abusos advertidos en las disposiciones de
contenido contractual por parte de los proveedores el legislador ha estimado digné a
tutela el interés de los consumidores en dicha relacion juridica

Se estima que la contratacion bajo condiciones generales es una herramienta
racionalizadora de los costos internos que debe afrontar el proveedor adquiriendo el
caracter de elemento instituido en el trafico comercial

los cambios econdmicos y sociales de un pais traen como consecuencia la
modificacion de las estructuras juridicas. debido al crecimiento econdmico y social de la
poblacién tiene que ser cambiante por ello la necesidad de reformar leyes o crear
instituciones juridicas que permitan la administracion de servicios contractuales
ofrecidos por el mercado

la prestacién de contratos de servicio a la colectividad, asi como el contrato de
seguro contrato s de administracion publica que exigen fianzas mercantiles los
contratos de suministro de prest accién de servicios basicos como teléfono, energia,
eléctrica, agua, telefonia movil, internet, TV por cable contratos crediticios se
perfeccionan como contratos mercantiles de adhesion por lo cual es necesario su

analisis verificando sus alcances como doctrinario normativo temporal y espacial.
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1.6.1 ALCANCE DOCTRINARIO

investigar el concepto de contrato de adhesion sujetos de derecho causantes de
la relacién juridica como lo son consumidor proveedor deudor y acreedor, el objeto del
alcance doctrinario de la investigacion se enfoca en el contrato de adhesion abarcara
su estudio de la normativa civil mercantil y clausulas de adhesion contenidas y leyes
especiales.

1.6.2 ALCANCE JURIDICO

En primer lugar, nos parece justo sefalar que a pesar de las criticas que
frecuentemente le hacemos al Cédigo Civil y de Comercio, la inclusion de los contratos
de adhesién nos parece positiva.

El contrato de adhesion es la herramienta juridica favorita de las corporaciones
para controlar los riesgos de su negocio y acotar su responsabilidad. Como bien
sefalaba F. Kessler, los contratos de adhesién tienen por finalidad incluir los riesgos
6racional esd® que el sector proveedor est§ dis
6irracional esd® que de soportarlos perjudicar?
En pocas palabras: los contratos de adhesion son formatos juridicos, tipicamente
empresarios, disefiados para determinar qué dafios van a ser absorbidos por el sector
de la produccion de bienes y servicios y cuales seran soportados por las propias
victimas.

El alcance del andlisis normativo del contrato de adhesion partird desde la base
constitucional leyes secundarias y especiales se analizara las reglas contenidas en el
cbdigo civil relativas a la libertad contractual si hay disposiciones especificas del

contrato de adhesion, investigaremos las reglas aplicables al contrato de adhesion en
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el codigo de comercio salvadorefio; También como parte del alcance normativo de la
investigacion se analizaran las leyes especiales que rigen los contratos de adhesion
como la ley de proteccién al consumidor ley de superintendencia del sistema financiero
ley de superintendencia de pensiones ley de superintendencia de obligaciones
mercantiles ley de superintendencia de energia eléctrica y telecomunicaciones.

1.6.3 ALCANCE TEORICO

Teoria Anti contractualista

Esta tesis es sostenida por Saleilles, Duguit y Houriou entre otros. Segun estos
autores este contrato no tiene mas que el nombre. La relacion juridica se caracteriza
por el predominio exclusivo de una sola voluntad, comportandose como una voluntad
unilateral que dicta su ley. La carencia de debate entre las partes hace que este
contrato no conduzca a la igualdad. El contrato por adhesién es, en consecuencia, un
acto unilateral, carente obviamente de consentimiento?.

La voluntad comun de los contratantes no puede concebirse sin un cambio
previo de opiniones, que implica, de suyo, la igualdad de situacion de aquellos que
participan en él. Sin embargo, en los contratos por adhesién nada de esto existe: no
hay ni discusion ni igualdad entre las partes. Los efectos del acto son fijados por la
exclusiva voluntad del oferente. El consentimiento del aceptante, si no inexistente, se
l'imita a |l os elementos esenciales del contr at
dicen, es obra de la declaracion unilateral de voluntad de una de las partes, de la mas

poderosa. La otra, cuya inferioridad econdmica es manifiesta, se limita a adherir a lo

“ANDOVAL LOPEZ, Ricardo, fiLa |l ey de protecci-n de
Derecho Universidad de Concepcion, N°201, (1997) (p.4)
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gue aquella proponeo. Ni siquiera esta adhesi
aceptar o rechazar la oferta, esta facultad es ilusoria. Lopez Santa Maria nos entrega
sélidos argumentos para seguir esta tesis, sefiala que esta adhesion es un acto
unilateral, y esta bien lejos de cambiar su naturaleza, y transformarse en un acto
bilateral. Segun este autor, contratos como el de transporte, seguro, contratos
bancarios, son ejemplos en los que no se ve, por un lado mas que patrticulares, en
general poco competentes en los negocios y provistos ordinariamente de un potencial
econdémico débil, y, por el otro lado, empresas poderosas y el estado mismo, quienes,
aprovechando su posicién predominante, imponen a los primeros sus condiciones®.

En general, esta teoria tiene por objeto atribuir al juez un poder de apreciacion
m8s amplio en comparaci- -n con el referido a |
discusioén. Es asi como en estos ultimos, y por imperio del articulo 1545 de nuestro
Cadigo Civil, el juez no puede dejar de respetarlos. Distinta es la situacion de los

contratos por adhesion, donde no es necesariamente obligatorio para este supuesto

5 Como creer, argumenta Lépez, que un asegurado acepta consciente y libre todo el contenido

de la pdliza de seguros, estas largas paginas impresas en caracteres mindsculos y de un estilo dificil de

comprender. Son tantas las obligaciones impuestas que es casi imposible respetarlas completamente.

Santa Mar2?a agrega un dato novedoso, y sefala que fAen ¢
actos juridicos unilaterales de naturaleza reglamentaria, emparentados con los reglamentos emanados

del poder ejecutivo. Pero aunque estos actos por adhesion provienen de grupos privados son, en

principio, obligatorios" LOPEZ SANTA MARIA, Jorge. Los Contratos...,op.cit., (p.146)
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por ejemplo la incorporacion de clausulas limitativas de responsabilidad u otras de
caracter especifico®.

Teoria Contractualista

En los afios treinta la mayoria de los civilistas, reconociendo los abusos que
podian provocar los contratos por adhesion, se negaban a conceder a estos una
categoria juridica diferente a la de los demas contratos. Se insistia en que a los
contratos por adhesion no les falta ninguna de las condiciones que requiere todo
contrato. Surge por esa época la teoria contractual, como respuesta enérgica a la
entonces clasica teoria anti contractualista. Segun esta teoria, el contrato por adhesion
es un verdadero contrato, puesto que el contrato existe cuando una persona acepta la
oferta que otra hace. Por tanto, la adhesion no se distingue de la aceptacion de una
oferta porque se produce una verdadera prestacién del consentimiento’.

La adhesion, en verdad, es un modo especial de aceptacion, pero que reposa,
aun asi, sobre la voluntad del aceptante. Si la voluntad de ambas partes es necesaria
para la formacion del contrato, es falsa la tesis que ve en la adhesién un acto unilateral.
Ripert sefala que fApoco esttqujetasiedlaeglibemy | a vol untad
consciente®o . La idea de Ripert se ha transformado
contractual.

Josserand sigue esta teoria, y sefiala que la adhesion no es mas que el

perfeccionamiento del contrato y la desigualdad econdémica entre las partes no

6 BRZOVIC G, Franco, Cuadernos de Analisis Juridico, Escuela de Derecho de la Universidad
Diego Portales, ,(1991). (p.40)

7 LLODRA GRIMALT. El contrato celebrado bajo condiciones generales..., op.cit., (pp.39-40)

8 RIPERT. La regle morale dans les obligations civiles. Paris, 1949 (p.143) citado por LOPEZ
SANTA MARIA, Jorge. Los Contratos..., op.cit., (p.147)
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contribuye a producir un desequilibrio en el ambito de validez de la relacién formada
debido a que ambas partes ocupan un puesto juridicamente igual, y es por tanto
indiferente la desproporcién econémica que pudiera caracterizarles en la vida social®.
De Buen apoya lo anterior, y sostiene que el hecho de que una parte quede sujeta al
arbitrio de otra no es mas que el resultado l6gico de un sistema liberal. No obstante, lo
anterior, LOpez SantaMar2 a concl uye que fAnadie podr §
voluntades de las partes no participan en las mismas condiciones al concluir el contrato
por adhesion. Sitales voluntades tienen un peso diferente, no se divisa razén para
sostener que juridicamente su valor es igual. De manera que es preciso buscar en otra

parte los motivos del fracaso de la doctrina de Saleilles. Al parecer, estos consistirian

en | a excesiva extensi-n o vaguedad de |

Teoria Ecléctica

El punto de partida de esta teoria esta en la creencia de que en los contratos por
adhesion hay dos series de clausulas, las esenciales y las accesorias. Las clausulas
esenciales son discutidas y aceptadas liboremente y, por tanto, su obligatoriedad no
presenta duda alguna. Por otro lado, las clausulas accesorias estan impresas y no
producen efectos juridicos contra el adherente pues, normalmente este no las
comprende 0 no conoce su redaccion. En este punto hay que tener en cuenta que, Si
se parte de la naturaleza contractual del contrato por adhesiéon bajo condiciones

generales, la doctrina ecléctica tiene gran légica, puesto que todas las clausulas

9 JOSSERAND, Louis. Tours de droit civil positif francais. Tomo Il. Editorial Roweil Sarey. Paris,
1930 (p.16) citado por LLODRA GRIMALT. El contrato celebrado bajo condiciones generales...,op.cit., (p.
40)

negar
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tendrian la misma naturaleza, pero segun fueran esenciales o accesorias, gozarian de
un régimen de control mas estricto, si se quiere, mas detallado?®.

1.6.4 ALCANCE TEMPORAL

El alcance temporal de la investigacion analitica del contrato de adhesion se
dividira El primero esta referido a investigar el contrato de adhesion de manera
generalizada;

El segundo analizar la integracién normativa y la consecuencia juridica
econOmicas en la actualidad
1.6.5 ALCANCE ESPACIAL

El andlisis de investigacion se llevara a cabo en la zona oriental especialmente
en san miguel dado que un departamento con un buen nimero de crecimiento
poblacional por lo cual representa una gran demanda en la prestacion de ser vicios y
generalmente los contratos de adhesion son los mismos a nivel nacional por tal sentido

fijaremos nuestra investigacion en el departamento de san miguel.

19 DE BUEN, Néstor. La decadencia del contrato. Editorial Porrtia. México, 1986 (p.288) citado
por LLODRA GRIMALT. El contrato celebrado bajo condiciones generales..., op.cit., (p. 41)
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2.0 MARCO TEORICO.
2.1 ANTECEDENTES DE LOS CONTRATOS. i
2.1.1 Epoca Antigua

El comercio, asi como el contrato, desde tiempos antiguos han tenido una
relacion estrecha por el hecho de jugar un papel importante en la economia de las
primeras comunidades, asi como de las economias actuales, debido a ello, dichas
instituciones deben ser estudiadas en los antiguos tiempos, en los pueblos clasicos,
como los griegos y los romanos, en la edad media, en los tiempos modernos y en la
época contemporanea; debido a que al abordar el tipo de contratacién por adhesion,
es necesario verificar cdmo funciona el intercambio de bienes y servicios actualmente,
y las formas en como se presenta el comercio.

En el tiempo antiguo, el hombre agrupaba de una mejor manera los pueblos,
organizando y ampliando sus mercados para los productos intermedios y finales; entre
estos pueblos estan los hebreos, indios, chinos y los fenicios, este ultimo conocido por
ser tan célebre en los bastos comerciales, y habiles manufactureros??, todos ellos se
distinguieron en el comercio, y fueron perfeccionando su sistema de transporte terrestre
y maritimo para posteriormente llegar cada vez mas lejos con sus mercancias y traer
consigo nuevos productos desconocidos en la regién de origen, es asi, que los
productores se preocupaban de mejorar la calidad de sus articulos.

El primer acto de comercio que se realiz6 hace milenios no difiere, en sustancia

de los que a diario practican las empresas de cualquier tamafio; por ello, el comercio se

11 Paul Pradier Fodere, (1881) Compendio de Derecho Mercantil, 22 ed. (Universidad Auténoma
de Nueva Leon, México), 11.



48
volvié un modo de sobrevivir; razon por la cual se considera que el comercio no
desaparecera y su origen esta dado desde

hace miles de afos.

Al remontarse a la antigua Grecia, se destaca que esta se encontraba
predestinada al comercio exterior por su situacion geogréfica, y que por la libertad de
su organizacion politica; el comercio debia dar un abundante fruto; es asi, que los
griegos tuvieron una poderosa marina, establecieron muchas colonias, formaron
confederaciones de ciudades y por medio de caravanas, hicieron también el comercio
terrestre; aunque este Ultimo era confiado a los esclavos, debido a ello, se desarrollo la
industria y su cédigo maritimo, el cual, después de ser adoptado por los romanos, fue
hasta la edad media la ley universal de los mares.

En las relaciones de comercio entre los hombres, se va creando la manifestacion
del término contrato o convencioén; respecto a ello Michell Viley'?, manifiesta que, para
los griegos el comercio tiene como idea y realidad esencial el trueque, el cual
significaba el desplazamiento de un bien al patrimonio de otro, la idea de ese
intercambio es que existiera reciprocidad y que de eso mismo derivara o no un acuerdo
de voluntades, este trueque se producia de manera espontanea; en virtud que la
relacion entre comerciante y consumidor, el Gnico interés que existia era la entrega de
un bien por un lado, y la recepcién simultanea por el consumidor, y asi solucionar una
necesidad equivalente y complementaria.

En un principio, el intercambio tenia por objeto el consumo, pero con el paso del

tiempo, el trueque se hizo mas complejo de tal forma que el intercambio ya no sélo

12 Jorge LOpez Santa Maria, (1986) Los contratos, parte general (Editorial Juridica de Chile), 14.
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tenia por objeto satisfacer una necesidad basica de alimento, sino que ademas se
podia realizar con el propésito de obtener una ganancia, debido a esto es que se hizo
necesario crear una unidad comuan de intercambio, dando como resultado la moneda.

La introduccién de la moneda en el comercio revolucioné la forma y el volumen
de las transacciones comerciales, la cual favorecio el desarrollo de las sociedades
antiguas, no obstante, durante la época antigua, aun en aquellos casos en los que el
comercio alcanz6 un importante desarrollo, la actividad comercial no se encontraba
regulada por normas especializadas, sino mas bien las actividades estaban controladas
por medio de normas que se regian en los contratos.

De este modo se puede afirmar que el contrato cumple evidentemente una
funcién econdmica de maxima importancia, la cual, si bien es cierto en la época griega
no habia sido reconocida, pero en la actualidad es el principal vehiculo en las
relaciones econdmicas tanto de las personas naturales o juridicas; y a partir de ello, se
genera la circulacion de la riqueza, y el intercambio de los bienes y servicios.

2.1.2 Epoca Romana.

Sabido es que Roma empieza siendo un pueblo de agricultores que alcanza
posteriormente una activa y floreciente situacion econémica, por ello se convierte en el
centro del comercio mundial de la época, alcanzando una importante economia
dineraria, y realizando un importante trafico maritimo, e incluso, aparecen en ellas
ciertas asociaciones o agrupaciones profesionales de mercaderes. El trafico maritimo
iba en crecimiento, debido a que era ciertamente mas rapido, barato y seguro que el
terrestre; sin embargo, Roma se preocup6 por construir una red de caminos o vias, que

unian la capital con todas partes del imperio y una pequefia parte del comercio fluia por
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los senderos pavimentados, en carretas tiradas por bueyes o en burros, camellos o
esclavos; pero las vias eran mas Utiles para el rapido despliegue de las legiones.

Aunado a lo anterior, los romanos ampliaron la zona de comercio gracias a las
colonias y en sus | eyes establecieron | a fAAct
permitia el reclamo del duefio de una negociacion mercantil el cumplimiento de las
obligaciones contraidos por la persona que se habia encargado de administrarla; la
AActi o exercitoriao, que daba en contra del d
|l as obligaciones contra2dass@opr ®sit @a@m@i mM&mN2t iyl
en el derecho actual se conoce con el nombre de contrato a la fuerza.

Por otra parte, la época romana se caracterizaba por tener un sistema
simbolista, el cual impedia a los particulares, crear sus propios tipos contractuales; en
efecto, en la etapa primitiva los contratos eran prototipos establecidos y exigian a los
particulares el estricto cumplimiento de los ritos, debido a que la voluntad de las partes
no tenia trascendencia juridica, porque el mero acuerdo de voluntades era un simple
pacto, y no otorgaba accién alguna para exigir el cumplimiento de las obligaciones
pactadas. Posteriormente, la voluntad de las partes es reconocida como fuente
creadora de obligaciones, y asi las formas sacramentales son reemplazadas por el
animus incorporado al documento; debido a ello la fuente mas importante y fecunda de
la obligacién en la época romana es el contrato (contractus), figura sobre la cual, los
romanos no dejaron definicion.

En ese orden, en el Derecho moderno todo acuerdo de voluntades dirigido a
crear obligaciones, encuentra proteccion legal y, por consiguiente, convencion y

contrato son términos con igual significado; pero esto no ocurria en el Derecho
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Romano, pues no todo acuerdo de voluntades entrafiaba un contrato, sino solo
aquellos convenios a los que la ley les atribuia el efecto de hacer nacer obligaciones
civilmente exigibles?3,

En cuanto a la convencién y el pacto, estos eran términos equivalentes y
genéricos, empleados para designar el acuerdo de voluntades de dos o mas personas
sobre una cuestion cualquiera, por un lado la convencién producia consecuencias en el
area del Derecho, cuando recaia sobre un interés juridico y como tal, concebia el
nacimiento, modificaba o extinguia un derecho, y por el otro el vocablo pacto que
aparece como sinénimo de convencion, paso a utilizarse para designar aquellas
relaciones que se diferenciaban del contrato por carecer de accién. Es asi que con el
transcurso del tiempo el pacto fue asimilandose al contrato, al otorgarsele acciones
para exigir el cumplimiento de las obligaciones que del acto voluntario derivase; sin
embargo, siempre se reservo la expresion contrato para denominar al acuerdo de
voluntades dirigido a crear obligaciones civilmente exigibles, por tanto, no todo acuerdo
entre partes se le denominaba contrato, sino solo a las que habian sido atribuidas por
ley.

2.1.3 Edad Media.

La edad media, comprende entre la caida del imperio de Occidente y el
descubrimiento de América, desde finales del siglo V a finales del XV y esta se divide
en dos momentos o periodos en la historia, uno de ellos es el que llega hasta el siglo

VIII, el cual es la faz de formacidn e inicios de un comercio lento; la segunda, desde el

13 Luis Rodolfo Arguello, (1998) Manual de Derecho Romano, 32 ed. (ASTREA, Argentina), 297.



52
siglo VIII, considerada como la faz del desarrollo, en la cual surge el comercio en si, asi
como las distintas formas o personas que se agrupan para realizar el comerciar!4,

La Edad Media no aporta novedades importantes en la evolucion del contrato,
debido a las condiciones econémicas precarias como la guerra, la escasez de
comunicaciones y una cultura que se encierra en los monasterios, lo cual provoco que
el derecho privado pudiera avanzar en forma notable por encima de la evolucién del
derecho romano. No obstante, | o anterior, el
institucion del contrato, en cuanto a que la doctrina cristiana, sensibilizo las reglas de
cumplimiento del contrato, en torno a una concepcion mucho mas humanitaria del
ordenamiento juridico.

En cuanto al comercio en la edad media, este resurgio a raiz de las Cruzadas,
gue no solo abrieron vias de comunicacion con el cercano oriente, sino que provocaron
un intercambio de los productos de los distintos paises europeos, principalmente en
muchas ciudades italianas, debido a su privilegiada posicién geogréfica, logrando de
esa manera que las operaciones mercantiles alcanzaran un gran auge.

Entre los siglos Xll y XIII, hay un repunte de las actividades comerciales, las
ciudades empiezan a crecer, una nueva clase social denominada burguesia esta en
auge; ciertos aportes tecnolégicos llegados a Europa tanto por las cruzadas, como por
los arabes inciden en la productividad, todo ello en conjunto motivo que fuese
necesario una reglamentacion diferente, con las nuevas circunstancias y problematica

gue se estaban generando?®.

14 Pradier, Compendio de Derecho Mercantil, 12-13
15 Victor Amaury Simental Franco, Enfoque actual de la teoria general del contrato, acceso el 29
de agosto de 2020, https://www.eumed.net/libros-gratis/2015/1449/index.htm.
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Un punto importante acotar es lo que manifiesta Lara Velado'® que en el
Derecho Romano, el cual constituye la raiz del derecho privado moderno, no hizo la
distincidon entre el derecho civil y el mercantil, sin embargo, no quiere decir que el
comercio, como fenémeno econémico haya aparecido hasta que se concreto la
existencia del derecho mercantil, pues como rama independiente se tiene relaciones
muy antiguas de tipo mercantil; como son las actividades mercantiles de los fenicios y
de los griegos.

2.1.4 Modernidad.

El paso entre la edad media y la edad moderna es marcado por varios
acontecimientos historicos que sirven para sefalar el principio y el fin de una etapa y
otra, sobre ello existe coincidencia de los historiadores para sefalar que corresponde a
los siglos XV y XVI la fase de transicion de la edad media a la edad moderna, la cual a
su vez culmina a finales del siglo XVIII con el movimiento revolucionario generado por
la Revolucién Francesa y la Independencia de los Estados Unidos de América, y por el
colapso de las Monarquias absolutistas de Europa.

Ademas, en la época moderna, se define el acto juridico como una
manifestacion de voluntad productora de efectos juridicos, siendo el consentimiento el
arma del contrato, debido a que reinaba la libertad contractual; en ese momento la
convencion era una ley para los que la celebraban y el juez para fijar el contenido de
una convencion la interpretaba segun la intencion de las partes. Esta concepciéon

moderna del contrato tiene su mas profunda raiz y fundamento en presupuestos

16 Roberto Lara Velado, Introduccién al Estudio del Derecho Mercantil, 22 ed. (El Salvador:
Editorial Universitaria, 2001)



54
ideologicos y sociologicos que conviene tener en cuenta y no perder de vista: a) el
primero de estos presupuestos es el de una economia liberal fundada en el lema
ADejen hacer, dejen pasar, el mundoosva sol 00;
ideologicos de la concepcion moderna del contrato, se encuentra en la idea de la
sustancial igualdad de los contratantes, en la cual el instrumento contractual es el
medio mejor arreglo de los intereses privados, porque es una obra comun de dos
personas obligadas que se encuentran en igual situacion y en un mismo plano
econdmico; c) el tercer de los presupuestos ideoldgicos y socioeconémicos, se
encuentra en una época que rinde culto a las ideas de la preponderancia de la libertad
individual y que en definitiva es una época de predominio burgués sobre la economia.
2.1.5 Clasificacion de los Contratos.

PRELIMINARES. Son aquellos cuyo objeto es la celebracién de un contrato a
futuro es decir que es una promesa de contrato.

UNILATERALES. Cuando solo una de las partes contratantes queda obligada
con la celebracién del contrato.

BILATERALES. Cuando existen derechos y obligaciones para ambos
contratantes.

PRINCIPALES. Son aquellos que subsisten por si mismos sin necesidad de otro
contrato para su perfeccionamiento.

ACCESORIOS. Son aquellos que dependen de un contrato principal para su
perfeccionamiento.

CONMUTATIVOS. Son aquellos cuyos alcances se conocen por los contratantes

desde su celebracion.
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ALEATORIOS. Son aquellos que no se conocen sus alcances y que dependen
de un acontecimiento futuro e incierto para su realizacion.

ONEROSOS. Son aquellos que producen provechos y gravamenes para ambas
partes.

GRATUITOS. Aquellos que producen provechos para una de las partes y
gravamenes para la otra parte.

INSTANTANEOS. Son aquellos que producen sus efectos en un solo acto.

DE TRACTO SUCESIVO. Son los que surten sus efectos a través del tiempo.

NOMINADOS. Son aquellos que estan regulados por el cédigo civil.

INNOMINADOS. Aquellos que no estan regulados por el cédigo civil.

REALES. Cuando es necesario la entrega de la cosa.

CONSENSUALES. Son aquellos que se perfeccionan con el simple
consentimiento de los contratantes.

FORMALES. Aguellos que para su perfeccionamiento deben revestir una forma
establecida por la ley. (Como la compra - venta de inmuebles que exceda su valor de
$5000.00 que debera otorgarse ante la fe de notario publico)

CONSENSUAL EN OPOSICION A REAL. Es aquel que se perfecciona con el
simple consentimiento de las partes, sin necesidad de que se entregue la cosa.

CONSENSUAL EN OPOSICION A FORMAL. Es aquel en que se da libertad a
las partes para que manifiesten el consentimiento por el medio que deseen.

2.1.6 Elementos de Validez del Contrato.
1. La licitud en el objeto motivo o fin determinante en el contrato, la falta de ésta

produce la nulidad absoluta del contrato.
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La accion para pedir la nulidad absoluta la puede hacer valer

cualquiera que tenga interés juridico, por que trata de disposiciones de orden
publico.

2. La capacidad de los contratantes es decir que deberan contar con la mayoria
de edad y estar en pleno uso de sus facultades mentales La capacidad
puede ser de goce o de ejercicio cuando Unicamente cuenta con la capacidad
de goce debe de ser representada para celebrar contratos e inclusive de
obtener autorizacion judicial para efectuarlos.

3. La formalidad o forma que deba revestir para perfeccionarlo.

4. Ausencia de vicios en el consentimiento como el dolo, la mala fe, la violencia,
lecciéon y error en los contratos.

A falta de los tres ultimos elementos de validez el contrato seré nulo
relativamente, siempre y cuando alguno de los contratantes haga valer en tiempo su
acciéon para demandar la nulidad del contrato, y la misma es prescriptible; la nulidad
relativa es susceptible de convalidarse.

2.2 ORIGEN, EVOLUCION HISTORICA DEL CONTRATO DE ADHESION.

La expresion contrato por adhesién proviene de la doctrina francesa, donde fue
utilizada por primera vez por Saleilles en su obra De la déclaration de volonté,
publicada en Paris en 1901. Con posterioridad la expresion se expandié en Europa,
permaneciendo hasta hoy con similares caracteristicas. Por otro lado, las condiciones
generales de los contratos provienen de la doctrina alemana, donde es utilizada de

manera generalizada; en Italia se utilizan indistintamente términos equivalentes a
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ambas expresiones, o mismo que en los paises anglosajones. En Espafa
habitualmente se utilizan ambos conceptos indistintamente para referirse al mismo
fendmeno, aunque precisando que se refiere a dos aspectos distintos del mismo: la
expresi-n ficondiciones generales de | os contr
resultado de la predisposicion del contenido del contrato por el empresario, es decir, a
las clausulas o estipulaciones que van a regir la relacion contractual entre el
predisponente y el adherente, por lo que constituyen una realidad previa al contrato,
mi entras que Acontrato por adhesscondugeelhace al u
contrato, por medio de la simple aceptacion o firma del documento en que se recogen
aquellas condiciones generales. Dicho de otra manera, ambos conceptos hacen
referencia a una misma realidad, aunque contemplada desde distintos puntos de vista:
|l a expresi-n Acondiciones generalesd correspo
cuanto son los términos por ella utilizados en la generalidad de los contratos a
perfeccionar), mientras que fAcontratoslpor ad
consumidor o adherente (puesto que manifiesta su consentimiento contractual
simplemente por la adhesion a las condiciones generales, predispuestas por el
empresario).

Se afirma que los contratos de adhesion, en su evolucién histérica, han

pasado por las siguientes etapas.

1) La etapa de Derecho de Romano, donde no fueron incluidos dentro de la
clasificacion clasica de los contratos. En esta etapa, se puede decir, que era la
ley quien fijaba las condiciones generales de contratacién. En la clasificacion

tradicional de los contratos desarrollada por el Derecho Romano, no se
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encontraban regulados los contratos de adhesion. Los romanos, en efecto,
reconocian cuatro fuentes o modos de formacién de los contratos: los que se
formaban verbis, por la pronunciacion de palabras solemnes, como la stipulatio;
los que se perfeccionaban literis, por la escritura; los nacidos por simple
consentimiento solo consensu como la venta, la sociedad y el mandato; y los
gue requerian, para su existencia la entrega de una cosa contratos formados re
como el mutuo, como dato el depdsito y la prenda. Esta clasificacion romanista
es reconocida por la legislacion civil salvadorefia.

Derecho Francés; Fue el tratadista Francés Raymond Saleilles, quien en el afio
1902, elaboro la teoria de los contratos de adhesion, la cual expuso en su libro
AiLa declaraci-n de Voluntado, de | a
en cuya celebracion las clausulas previamente determinadas por una de las
partes no admiten ser discutidas por la otra, que no tiene la posibilidad de
introducir modificaciones; si no quiere aceptarlas debe abstenerse de celebrar el
contrato; pues las propias circunstancias y las caracteristicas de éste impiden
cualquier negociacién."

El Cédigo de Napoledn, sustentado en los principios universales de la
Revolucién Francesa, destac6 como principio fundamental y universal el derecho
a la libre contratacién, mediante el cual las partes eran libres para fijas los
términos del contrato, sin que El Estado o la Autoridad pudiera modificar las
mismas.

El abogado francés, Raymond Saleilles, en el afio de 1902, introduce el

concepto de Contratos de Adhesion, puntualizando que, para esa época,

sigui e
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algunos contratos como el de sociedad, maritimo, de seguros, eran contratos
masificados preparados por una de las partes, y la otra se adheria al mismo,
resultando la existencia de una parte economicamente fuerte y otra parte
econdmicamente deébil. Y su aplicacién no tuvo auges hasta que se introdujo al
Derecho Civil.

Derecho Civil; Desde principios de los afios 1900, empiezan a perfilarse algunas
disposiciones relacionadas con los contratos de adhesion, como los contratos
celebrados por correspondencia.

El avance de la tecnologia en las ultimas décadas, obliga a la
contratacion masiva de los contratos de Seguros, de préstamos mercantiles, de
créditos a la produccion, de suministro de energia eléctrica, de agua potable, de
telefonia, en la que la parte proveedora o suministrate, impone clausulas que
resultan abusivas.

En 1985, la Organizacion de las Naciones Unidas, a través de la
Organizacion Mundial del Comercio, se dictan reglas que deben introducirse a
las contratos de adhesion, para proteccion del consumidor, dando asi el inicio
del derecho del consumidor.

Derecho Mercantil; Es a partir de esta década, que, en los paises de Europa,
como en Francia, Alemania, Suiza, empiezan a dictarse leyes o estatutos que
sefialan las clausulas abusivas que deben evitarse en los contratos de adhesion.
En México, Ecuador, Argentina, Colombia, en la década de los afios noventa,
promulgan leyes de proteccién al consumidor con el objeto especifico de evitar

las clausulas abusivas contenidos en los contratos de adhesion.
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5) Derecho Constitucional; En El Salvador, en la Constitucion de 1983, aparece el
principio constitucional de defensa del consumidor, que posteriormente es
desarrollado en la Ley segunda de Proteccion al Consumidor.

6) Derecho del Consumidor; En 1996, entra en vigencia la Ley de Proteccion al
Consumidor, que establece reglas de proteccion para el consumidor, y sanciona
las clausulas abusivas.

2.2.1 CONCEPTO DE CONTRATO DE ADHESION

La enciclopedia juridica 2020 nos dice que el contrato de adhesion es una
modalidad contractual muy extendida hoy en dia, sobre todo en la contratacion
bancaria, por lo cual la totalidad de las clausulas de un contrato han sido establecidas
unilateralmente por una de las partes la dominante o preponderante, limitAndose la otra
a aceptarlas en bloque. Para proteger a los consumidores la ley establece las
siguientes garantias que estén redactados con claridad y sencillez y concrecion y que
las clausulas oscuras se interpreten a favor de los consumidores. Ademas, no podran
contener clausulas abusivas®’.

Manuel Osorio en su diccionario juridico dice que el contrato de adhesion es el
consentimiento que presta una persona al acto realizado o a la proposicién formulada
por otra, este contrato se caracteriza por que una de las partes la que fija las clausulas
o condiciones, iguales para todos, del contrato cuya celebracién se propone, sin que

guienes quiera participar en él tenga otra alternativa que aceptarlo o rechazarlo en su

17 Enciclopedia juridica. Revisado el 17 de octubre de 2020 http://www.enciclopedia-
juridica.com/d/contrato-de-adhesi%C3%B3n/contrato-de-adhesi%C3%B3n.htm.
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totalidad es decir, adherirse o no a los términos del contrato preestablecido, sin
posibilidad de discutir su contenido?8,

Segun el abogado Jesus R. Lopez arraez el significado etimolégico del vocablo
adhesi -n viene del Latin fadhesi -n yesadhasus,
significa estar apegado estrechamente y se utiliza para calificar ciertos contratos a los
gue se les han denominado contratos de adhesion®®.

El contrato se define como un acuerdo de voluntades para crear o transmitir
derechos y obligaciones, pero el contrato de adhesion o por adhesion es aquel en el
cual una de las partes que generalmente es un empresario mercantil o industrial que
realiza una contrataciéon en masa. Establece un contenido prefijado para todos los
contratos de un determinado tipo, que en el ejercicio de la empresa se realicen, las
clausulas en el contrato de adhesion no pueden ser mas que aceptadas o rechazadas
en su totalidad puesto que la parte dominante no esta abierta a discutir los términos del
contrato por lo cual se caracterizan por que una de las partes redacta el contrato y la
otra simplemente se adhiere aceptando las condiciones de la otra.

2.2.2 NATURALEZA JURIDICA DE LOS CONTRATOS DE ADHESION

Hay un debate interesante de acuerdo a la naturaleza juridica de los contratos
de adhesion explica que existen dos posturas, una que afirma que es un contrato
unilateral y los otros que apoyan que es un contrato como tal. Siguiendo con lo antes
dicho los primeros afirman que hay un claro de una parte (el oferente) que a redactado

las clausulas y la otra parte (el adherente) solo acepta o rechaza las condiciones ya

18 Diccionario juridico Manuel Osorio concepto de contrato de adhesion.
19 La controversia del contrato de adhesion por Jesus R. Lépez.
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establecidas, todo esto apoyado por Pedro José Vela Torres dice que la autonomia de
la voluntad es aparente ya que no hay verdadera negociacion al no poder participar en
la redaccion del contenido contractual?®®.

La segunda postura expresa que la voluntad del adherente conforma un pacto
juridico bilateral lo cual implica consentimiento y basta para conformar el contrato, esta
investigacion sustenta que los contratos de adhesidon son actos bilaterales visto que los
actos unilaterales no podrian generarles obligaciones a otras personas incluso si estas
no tienen suficiente poder para negociar en igualdad de condiciones porque falta su
consentimiento??,

Por igual desde un primer momento la doctrina ha venido planteando la
discusién acerca de la naturaleza Juridica de los contratos de adhesién, en un primer
momento estos no se tomaban como un contrato de adhesion, pero esto ya es un tema
superado y doctrinariamente ya es completamente aceptado como contrato para ello se
crearon tres teorias la anti contractualista, la contractualista y la ecléctica.

Teoria anticonticontractualista

teoria sostenida por Raymond saleilles??, expresaba que en estos contratos la
relacion Juridica se caracterizaba por el predominio exclusivo de una sola voluntad,
comportandose como una voluntad unilateral que dicta su ley. La carencia de debate
entre la parte hace que este contrato no conduzca a la igualdad, el contrato de
adhesion por tanto es un contrato unilateral, carente obviamente de consentimiento

Teoria Contractualita

20 Pedro Jose velatorresmagi strado de | a sala primera de Espaf€fa
contrataci-n de |l os.consumidores pag 3620

21 Miguel angel moreno Navarrete catedratico de la universidad de granada Espafia.

22 Raymond saltielles teoria del contrato de adhesion.
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En los afios treinta la mayoria de los civilistas reconociendo los abusos que

podian generar los contratos por adhesion, se negaban a conceder a estos una
categoria Juridica diferente a la de los demas contratos se insistia en que a los
contratos de adhesion no les hace falta ninguna de las condiciones que requiere todo
contrato, por esa época surge la teoria contractual como respuesta enérgica a la
clasica teoria anti contractualista, que segun dicha teoria el contrato por adhesion es un
verdadero contrato puesto que el contrato existe cuando una persona acepta la oferta
gue la otra persona hace, por tanto la adhesion no se distingue de la aceptacion de una
oferta por que se produce una verdadera aceptacion de consentimiento.

Teoria Ecléctica

El punto de partida de esta teoria esta en la creencia de que en los contratos de
adhesion hay dos series de clausulas, las esenciales y las accesorias.

Las clausulas esenciales son discutidas y aceptadas libremente, por tanto su
obligatoriedad no presenta ninguna duda por otro lado estan las clausulas accesorias,
estas impresas y no producen efectos juridicos contra el adherente, normalmente este
no las comprende y no conoce su redaccion, en este caso hay que tomar en cuenta
gue si se parte de la naturaleza contractual de los contratos por adhesiéon bajo
condiciones generales, la doctrina ecléctica tiene gran légica puesto que todas las
clausulas tendrian la misma naturaleza. Pero segun fueran esenciales o accesorias,
gozarian de un régimen mas estricto.

2.2.3 Elementos del Contrato.
A E|I contrato, como figura t2z2pica de car 8ct

elementos de caracter esencial, los cuales hemos considerado importante mencionar.
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1. En primer lugar, tenemos que hablar del elemento subjetivo, conformado por los

sujetos que se obligan a la hora de contratar e indispensable para el desarrollo de toda
relacion contractual; las cuales deben gozar de la debida capacidad.

2. El consentimiento de las partes, como se sefialé en paginas anteriores, es otro de los
elementos basicos del contrato, y el mismo se refiere a la congruencia de las
voluntades de las partes.

3. Como tercer elemento, tenemos al objeto que da origen a la relacién contractual, y el
mismo se refiere a la prestacién que consiste en dar, hacer, o tolerar.

4. La causa, es larazon juridica de la obligacion, y debe ser permitida por el
ordenamiento juridico, cumpliendo con los requisitos de licitud correspondientes.

5. Por ultimo, cabe mencionar la forma como el quinto elemento de los contratos,
constituyendo el requi sito materi al requeri doc

2.2.4 Caracteristicas.

podemos identificar una serie de caracteristicas propias del contrato de adhesion,

las cuales nos proponemos identificar de seguido.

a) Efectivamente se trata de un contrato, tornando en cuenta las consideraciones
antes expuestas.

b) Su principal caracter es que no existe discusion entre las partes acerca del
contenido, ni sus clausulas, ni sus condiciones generales; puesto que el mismo
no sufre modificacion alguna.

c) No existe discusion porque, precisamente la oferta emana o proviene,
unilateralmente, de un contratante que goza u ostenta esa prerrogativa, sea de

hecho, de derecho o debido a su potencia econémica. Esto explica el motivo por
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el cual, el contenido del contrato ha sido concebido exclusivamente por el
ofertante.

Ademas de la unilateralidad con la que se plantea el contenido, el contrato
tiende a una cierta masificacion. Se trata de las mismas condiciones generales
de contratacion para cada parte adherente que contrata, dentro de las muchas
gue generalmente se suscitan en estas relaciones, que de previo y de nifiera
abstracta, son idénticas entre si.

Conviene agregar junto con Bonfant
modalidad de clausulas negociales generales exhibe las siguientes ventajas:
uniformidad de las relaciones contractuales de la empresa; mejora el régimen
normativo, al posibilitar la realizacion de un estudio a fondo del negocio objeto
del contrato; simplificacion en la interpretacién judicial, dado que las clausulas de
determinado negocio son todas de igual tenor; eliminacion de las tratativas
precontractuales; instauracion de una situacién igualitaria de quienes contratan
con la empresa; se posibilita reducir los costos de la empresa, eliminandose los
riesgos del contrato individual o.

Por supuesto que el epiteto de ventajas que reciben de parte de Bonfanti
todas estas caracteristicas -que en realidad es lo que son-, puede convertirse en
escollos o inconvenientes dependiendo del angulo en que estemos ubicados y
de la parte que estemos analizando (en sus verdaderas y justas condiciones).

La oferta que realiza al publico (o a un nimero importante de eventuales
contratantes), la parte "fuerte", es, casi siempre, de caracter general y

permanente.

que



f)

9)

h)

)

66
Se trata de contratos preconstituidos abstractamente, de modo se fijan las
condiciones, requisitos y caracteristicas que han de tener los suscriptores

adherent es, antes de conocerl os. De

mediante lainfor maci - n que obtiene del contratante

proporcione, se que la obtenga de otra fuente), si el mismo reune los requisitos
exigidos de previo.

La alternativa o disyuntiva que enfrenta la parte adherente es la aceptacion o
abstencion. Esto constituye una especie de disminucién en la autonomia de la
voluntad o debilitamiento de la libertad contractual. Aunque por ello no vamos a
afirmar que se manifieste una ausencia total de voluntad, ya que la parte
adherente acepta las condiciones preestablecidas por el oferente.

Las condiciones contractuales se encuentran por escrito antes que el
suscribiente adhesivo las firme; lo cual, a la postre, es su Unica intervencion.
Esto es un motivo mas para que se excluya toda idea de discusion o intercambio
de ideas entre las partes, a propésito del objeto del contrato.

Generalmente la parte oferente o "fuerte" es una gran empresa o entidad
(publica o privada).

Lo anterior nos lleva a advertir que es el modo normal de la contratacion
bancaria. Esto por cuanto, las necesidades del trafico econémico, financiero y
mercantil, asi lo han requerido. Hoy dia, se puede decir, que en las materias
apuntadas, rige e impera esta modalidad de contratacion, debido a que las
grandes empresas, contando a los bancos, necesitan contratar con una

inconmensurable cantidad de consumidores de bienes y servicios a la vez: todos
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tienen las mismas ponderaciones de consumo en el mismo marco espacio-
temporal; por lo que se precisa de un medio idéneo que permita atender el
mayor numero de consumidores simultaneamente, 0 en unos margenes relativos
muy cortos de tiempo y espaci o0o0.

Las clausulas abusivas impuestas en cada contrato de adhesion al consumidor
claramente lo deja en desventaja frente al proveedor puesto que el usuario o
consumidor tiene que adaptarse a lo que el proveedor establezca en cada contrato y
clase de servicio a adquirir en atencién al articulo 18 de la constitucion de la republica
es importante interpretar si el mecanismo de reclamar y dirigir las peticiones por escrito
al proveedor es factible en la actualidad, desde el punto de vista institucional y de
acuerdo a la Defensoria del consumidor hay mecanismo por medio del cual el usuario o
consumidor puede dirigir sus peticiones por escrito apoyados por técnicos legales que
esta institucion les brinda siempre y cuando se haya agotado la fase de hacer las
gestiones de reclamos personalmente por medio de llamadas a teléfonos de atencién al
publico que brinda el proveedor y al no recibir resolucion favorable por parte del
proveedor nace el derecho de hacer el reclamo de manera formal mediante la
interposicion de reclamos ante la defensoria del consumidor en atencion a la
seguridad juridica como principio ha derivado la Sala de lo Constitucional la obligacién
de motivar las resoluciones judiciales; asi, ha dicho que si bien es cierto que la
obligacion de motivacién no se encuentra expresamente determinada en una
disposicion constitucional, encontramos, via interpretativa, disposiciones como los arts.
1y 2 Cn., de los que se deriva la seguridad juridica y la proteccion en la conservacion y

defensa en juicio de los derechos constitucionales. Asi pues, la falta de motivacién de
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una resolucion judicial, implica una violacion a la seguridad juridica y al derecho de
defensa en juicio” (Sentencia de 25-VII11999, Amp. 7-98, Considerando Il 1). En
relacion con la motivacion de las sentencias penales, el tribunal ha dicho que la misma
es "una obligacion constitucional que, si bien es cierto no esta expresamente
determinada en el texto de la ley fundamental, encontramos por via interpretativa
disposiciones de las cuales se deriva este derecho, para el caso los arts. 1y 2 Cn. En
tales disposiciones se establece la seguridad juridica. En el primero se enuncia
expresamente este principio y en el segundo se establece la proteccidn, conservacion y
defensa de los derechos individuales, tales como el derecho de defensa, la presuncién
de inocencia y el debido proceso legal” (Sentencia de 22-VIII-1996, HC 5-Q-96,
Considerando 1V). Todo esto visto desde una perspectiva en area penal lo cual tiene
similitud en el area de derecho privado puesto que en su caso el consumidor o usuario
es la persona afectada con la imposicion de clausulas lesivas al momento de contratar
debido a que el consumidor se adhiere al contrato por la necesidad de la prestacion de
un servicio.

2.2.5 Los Contratos de Adhesion en la Normativa Salvadorefia.

Los contratos de adhesién, reconocen como sujeto de la relacion juridica al
consumidor, y es en su orden gque se establecen disposiciones constitucionales
orientadas a su proteccion, siendo estas las siguientes:

ART. 8. Nadie esta obligado a hacer lo que la ley no manda ni a privarse de lo

gue ella no prohibe.
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Art. 18.- Toda persona tiene derecho a dirigir sus peticiones por escrito, de
manera decorosa, a las autoridades legalmente establecidas; a que se le resuelvan, y a
gue se le haga saber lo resuelto.

Art. 22. Toda persona tiene derecho a disponer libremente sus bienes conforme
alaley.

Articulo 23. Se garantiza la libertad de contratar conforme a las leyes. Ninguna
persona que tenga la libre administracion de sus bienes puede ser

privada del derecho de terminar sus asuntos civiles o comerciales por
transaccion o arbitramento.

Articulo 101. El orden econémico debe responder esencialmente a principios de
justicia social que tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una existencia
digna del ser humano. El estado promovera el desarrollo econdmico y social mediante
el incremento de la produccién, la productividad y la relacién a la utilizacion de los
recursos. Con igual finalidad fomentard los diversos sectores de la produccion y
defendera el interés de los consumidores.

Articulo 102. Se garantiza la libertad econdmica, en lo que no se oponga al
interés social.

Articulo 110. Inciso segundo. A fin de garantizar la libertad empresarial y
proteger al consumidor, se prohiben las practicas monopolisticas.

Nuestro cédigo civil que data de 1886, clasifica los contratos en unilaterales y
bilaterales; gratuitos y onerosos; conmutativos y aleatorios; principales y accesorios;
reales, solemnes y consensuales. Articulo 1309 a 1314. Cédigo civil. No hace

referencia a los contratos de adhesion.
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Sin embargo, nuestro Codigo Civil, hace referencia a los contratos de adhesion o
clausulas de adhesion, de manera no sistematizada, en el articulo 1437, que expresa:

Articulo 1437. No pudiendo aplicarse ninguna de las reglas precedentes de
interpretacion, se interpretaran las clausulas ambiguas a favor del deudor. Pero las
clausulas ambiguas que hayan sido extendidas o dictadas por una de las partes, sea
acreedora o deudora, se interpretaran en contra suya, siempre que la ambiguedad
provenga de la falta de una explicacion que hayan debido darse por ella.

Se presumira que las clausulas ambiguas han sido dictadas o extendidas por la
parte que tenia mas interés en que su sentido no fuera claro. Si el interés fuera igual o
equivalente para ambas partes, se observara lo prescrito en los incisos primero.

Esta disposicion es la que sirve de fundamento a los doctrinarios para sostener
gue el cédigo civil acepta los contratos de adhesion, porque acepta que existe la
posibilidad de que se celebren contratos en la que las clausulas hayan sido dictadas
por una de las partes, y sefiala reglas de interpretacion en caso de conflicto o de
ambigiedad, encontrandonos entonces frente a contratos de adhesion.

También hay referencia sobre los contratos de adhesion, en el Codigo de
Comercio, en disposiciones dispersas, especialmente en el Art., 974m que expresa:
ALas c¢cl 8usulas de determinados contratos y pr
la ley, se consideraran insertos en los contratos a que se refieran o que tengan relaciéon
con ellos, y sustituiran a las clausulas contrarias establecidaspor | as parteso. Y
art2cul o, 976, Qque expresa: AEn | os contratos

preval ecer8n sobre | as del formul ari o, aunque
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Los contratos de adhesién, se encuentran dispersos en el ordenamiento juridico,
y se encuentra, en el derecho civil, especialmente en el contrato de arrendamiento; en
el derecho administrativo, en los contratos de construccion de obra, de suministro, de
supervision, etcétera, y en derecho mercantil, como en los contratos de sociedad, de
seguro, de fianza, de suministro, de préstamo mercantil, de compraventa con reserva
de dominio, en el arrendamiento financiero, de tarjetas de crédito, de servicios de
telefonia fija y celular, de Internet y cable, etc., de dénde es facil deducir que los
contratos de adhesion constituye una estructura juridica moderna, que nace como
producto del avance tecnoldgico, y de la contratacion masificada. Es decir, que los
contratos de adhesion nacen a partir de la necesidad de facilitar las relaciones
comerciales entre las personas. Las partes no discuten su contenido, ya que una de
ellas impone las condiciones contractuales y la otra se adhiere a estas. Es por ello que
un importante sector de la doctrina pone en duda la existencia de un verdadero
consentimiento de la parte que se adhiere.

Entre las ventajas de los contratos de adhesién, se destacan: la delimitaciéon
detallada y minuciosa de las prestaciones asumidas por las partes, lo que elimina las
incertidumbres y ofrece mayor seguridad en la interpretacion y ejecucion del contrato;
la simplificacion del proceso de formacién y conclusién de los contratos, favoreciendo la
rapidez de los negocios, mediante la predisposicién de formularios o condiciones
generales; la uniformidad del contenido juridico de las relaciones contractuales de las
empresas, permitiendo la diversificacion y descentralizacién de la concertacion de

negocios; y la igualdad en las condiciones para todos los eventuales contratantes.
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Entre los inconvenientes deben citarse: la imposibilidad de modificar las
clausulas predispuestas, debiéndose ilimitada el contratantes a la aceptacion o
modificacion; la desigualdad econdmica subyacente de las partes, que fortalece la
posicion contractual del predisponente, quien es economicamente mas fuerte, ejerce
una actividad monopolizada y cuenta con mayor experiencia juridica y técnica, lo cual,
en definitiva favorece la insercion de clausulas vejatorias en detrimento de la otra parte;
la celeridad de estos contratos contribuyen a la inclusion de clausulas equivocas,
oscuras o redactadas maliciosamente, que determinan a la postre, toda clase de
abusos y fraudes.

Como se analizara mas adelante, en los contratos de adhesion, los términos o
clausulas de los contratos, pueden ser fijados, en la mayoria de los casos, por el
proveedor o suministrante, y en otros casos por un tercero, que puede ser la ley, como
cuando esta fija un plazo de duracién de un contrato, como el Fideicomiso, que no
puede pactarse por mas de veinticinco afios, 0 no puede pactarse proindivision por mas
de cinco afos, o bien la autoridad competente, como cuando sefiala las tarifas de
transporte o de servicio eléctrico.

Significa lo anterior, que cuando una de las partes determina las clausulas de un
contrato, estamos en presencia de un contrato de adhesién, pero cuando las
condiciones de los contratos son dictadas por la ley, entonces se esta en presencia de
ALas condiciones generales de | os contratoso.
soberania, se fijan las condiciones de contratacion, se puede decir que también se esta

antes contratos de adhesion, pero impuestos a todas las partes contratantes. Tal ocurre
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por ejemplo cuando la Ley de Proteccion al Consumidor prohibe cobrar intereses sobre
intereses devengados y no pagados.

2.2.5.1 Contratos de adhesion en el derecho comparado.

los derechos del consumidor fueron finalmente elevados a una posicion de
reconocimiento internacional, cuando el salvador paso a ser un pais mas firmante de
sus acuerdos y se comenz0 a otorgar caracter o status constitucional a los derechos de
los consumidores, en Latinoamérica, se introdujeron modificaciones a las diversas
constituciones con el objeto de reconocer el derecho de proteccion a los consumidores.

La Republica de Colombia.

En su constitucion expresa: Articulo 78.- La ley regulara el control de calidad de
bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacién que
debe suministrarse al publico en su comercializacién.

Seran responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccion y en la
comercializacién de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el
adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios.

El Estado garantizara la participacion de las organizaciones de consumidores y
usuarios en el estudio de las disposiciones que les conciernen. Para gozar de este
derecho las organizaciones deben ser representativas y observar procedimientos
democraticos internos.

ECUADOR.

En su estatuto constitucional, dispone: Articulo 92.- La ley establecera los
mecanismos de control de calidad, los procedimientos de defensa del consumidor, la

reparacién e indemnizacion por deficiencias, dafios y mala calidad de bienes y
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servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos no ocasionados por catastrofes,
caso fortuito o fuerza mayor, y las sanciones por la violacién de estos derechos.

Las personas que presten servicios publicos o que produzcan o comercialicen
bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la prestacion del
servicio, asi por las condiciones del producto que ofrezcan, de acuerdo con la
publicidad efectuada y la descripcion de su etiqueta. El Estado auspiciara la
constitucién de asociaciones de consumidores y usuarios, y adoptara medidas para el
cumplimiento de sus objetivos.

El Estado y las entidades seccionales autdnomas responderan civilmente por los
dafos y perjuicios causados a los habitantes, por su negligencia y descuido en la
atencion de los servicios publicos que estén a su cargo y por la carencia de servicios
gue hayan sido pagados.

La Republica de Costa Rica.

En su constitucion estipula: Los consumidores y usuarios tienen derecho a la
proteccion de su salud, ambiente, seguridad e intereses econémicos, a recibir
informacion adecuada y veraz; a la libertad de eleccion, y a un trato equitativo. El
Estado apoyara los organismos que ellos constituyan para la defensa de sus derechos.
La ley regulara esas materias.

GUATEMALA.

En su Articulo 130.- Prohibicién de monopolios. Se prohiben los monopolios y
privilegios. El Estado limitara el funcionamiento de las empresas que absorban o
tiendan a absorber, en perjuicio de la economia nacional, la producciéon en uno o mas

ramos industriales o de una misma actividad comercial o agropecuaria. Las leyes
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determinaran lo relativo a esta materia. El Estado protegera la economia de mercado e
impedira las asociaciones que tiendan a restringir la libertad del mercado o a perjudicar
a los consumidores.

Articulo 119.- Obligaciones del Estado. Son obligaciones fundamentales del
Estado: La defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de la
calidad de los productos de consumo interno y de exportacion para garantizarles su
salud, seguridad y legitimos intereses econémicos;

MEXICO.

EI' art2culo cuarto, p8rr afdoesyusvagosde expr esa
bienes y servicios tienen derecho, en la relacion de consumo, a la proteccion de su
salud, seguridad e intereses econdmicos; a una informacion adecuada y veraz; a la
libertad de eleccion y a condiciones de trato equitativo y digno.

PANAMA.

En su Articulo 279.- El Estado intervendra en toda clase de empresas dentro de
la reglamentacion que establezca la Ley, para ser efectiva la justicia social a que se
refiere la presente Constitucion y en especial, para lo siguientes fines: Regular por
medio de organismos especiales las tarifas, los servicios y los precios de los articulos
de cualquier naturaleza, y especialmente los de primera necesidad.

Exigir la debida eficacia en los servicios y la adecuada calidad de los articulos
mencionados en el aparte anterior.

Coordinar los servicios y la produccién de articulos.

La Ley definira los articulos de primera necesidad.

PERU.
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En su Articulo 65.- El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios.
Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre bienes y servicios que se
encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular, por la salud y
la seguridad de la poblacién.

NICARAGUA.

En su Articulo 105: Es deber del Estado garantizar el control de calidad de
bienes y servicios, y evitar la especulacion y el acaparamiento de los bienes basicos de
consumo.

Espana.

Algo mas de veinte afios después de la promulgacion de la Constitucion de
1978, bien puede afirmarse que se ha cumplido el mandato de su articulo 53, que en el
apartado 1 ordena: 0 Los poderes p¥blicos gar a
y usuarios, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los
l eg2ti mos i ntereses econ-micos de | os mi smos
2.3 DERECHO DEL CONSUMIDOR.

Esta nueva corriente de pensamiento, se origina en las ultimas décadas, como
consecuencia de la masificacion de los contratos. Se dice que el antecedente del
derecho del consumidor, se encuentra en el Codigo Civil, cuando se aborda el
saneamiento de los vicios ocultos que pudieran tener las cosas vendidas. Surge para el
comprador el derecho de rescindir el contrato o a la rebaja del precio de lo adquirido.

E I derecho del consumidor ha surgido como
del consumidor, se ha planteado que el objeto y razon de ser de esta nueva disciplina

juridica es la proteccion aquel sujeto que denominamos consumidor. En un principio el
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concepto de consumidor estaba ligado al comprador de productos alimenticios y
farmacéuticos, llegandose con el tiempo a una concepcion mas amplia del consumidor
como sujeto del trafico econdmico frente a la empresa organizada, con lo cual se perfila
la idea del consumidor final de bienes y servicios para uso privado. En este sentido,
hoy podria definir al consumidor, basicamente, como toda persona fisica o juridica que
adquiere bienes (cosas o servicios) como destinatario final de los mismos, es decir, con
el propdsito de no volver a introducirlos nuevamente en el mercado. En otras palabras,
es el ultimo eslabdn en la cadena de produccion, distribucién y comercializacion?3,

La problematica juridica de la proteccion del consumidor se centra en la nocion
de la libertad contractual, que data del Codigo de Napoledn, porque en este ambito, El
Estado interviene en el juego de la contratacion no con el objeto de resguardar un
interés publico, sino privado. Esta problematica empieza a evidenciarse hace no mas
de tres décadas. De hecho, el derecho del consumidor empieza a desarrollarse en el
mundo juridicoenl os afos 660, partir del reconoci mien
las especiales aristas que empiezan a perfilarse en la relacion de consumo y que hacen
posible diferenciarla de las tradicionales relaciones juridicas civiles o comerciales.

No es ya nada nuevo que la corriente codificadora asumio las formas clasicas de
contratacién, dedicando dos articulos a los contratos de adhesion y a las clausulas
generales de contratacién. Con las normas de la Ley de proteccion del Consumidor, se

innova con gran profundidad los temas

23 Cristian Ricardo Piris. Derecho y defensa de los consumidores. Ediciones La Roca. 1994,
Argentina.
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de la oferta y de la contratacion por adhesion, evidenciando los problemas de
una sociedad moderna: la mejor posicion del ofertarte (usualmente una empresa en
busca de consolidacion, afirmacién o ampliacién del mercado) y al mismo tiempo una
crisis en la autonomia de voluntad.

Las normas del Cadigo Civil evidentemente tienen que cumplir con el rol
integrador de la sociedad y orientar su desenvolvimiento. Cabria proponer la alternativa
de subsumir la contratacion regulada por la normatividad de defensa del consumidor en
el Cdédigo Civil, o plantear una permanente complementariedad entre ambas
normatividades. Esta proposicion disyuntiva es el tema de nuestro analisis.

2.3.1 Derechos Basicos del Consumidor
U Derecho a la informacioén. La publicidad, las etiquetas, los precios, los

instructivos, las garantias y, en general, toda la informacion de los productos y

servicios que le ofrezcan debe ser oportuna, completa, clara y verdadera, para

gue pueda elegir sabiendo qué esta comprando.
U Derecho a la educacion. Usted puede y debe recibir educacion en materia de
consumo, conocer sus derechos, y saber de qué forma lo protege la ley, asi

COMO organizarse con otros consumidores para tomar cursos o talleres que le

ensefien a consumir de manera inteligente.

U Derecho a elegir. Usted puede escoger los productos y servicios que mas le

convengan sin que nadie lo presione, le condicione la venta de lo que quiere a

cambio de comprar algo que no desea, o0 le exija pagos o anticipos antes de

haber firmado un contrato.
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U Derecho a la seguridad y calidad. Los bienes y servicios que se ofrecen en el
mercado deben cumplir con normas y disposiciones en materia de seguridad y
calidad; asimismo, los instructivos deben incluir las advertencias necesarias y
explicar claramente el uso recomendado de los productos.

U Derecho a no ser discriminado. Si usted decide adquirir un producto o acceder a
un servicio, nadie puede discriminarlo por tener alguna discapacidad, ni tampoco
por su sexo, raza, religién, condicion econdmica, nacionalidad o cualquier otro
motivo.

U Derecho ala compensacion. Cuando los proveedores de bienes y servicios no
cumplan con lo prometido, usted tiene derecho a que se le compense, ya sea
devolviéndole su dinero, reduciendo el precio del producto, reparandolo sin costo
alguno o lo que proceda segun el caso.

U Derecho a la proteccion. Si los proveedores no respetan sus derechos, usted
puede ser defendido por las autoridades y exigir la aplicacién de las leyes.
También tiene derecho a organizarse con otros consumidores para defender
intereses comunes.

2.3.2 Las Condiciones Generales de Contratacion, en los contratos de Adhesion.
Con la finalidad de un mejor estudio, ahora analizaremos algo que es importante
dentro de la contratacion las "Clausulas generales de los contratos” o " estipulaciones
Generales".
Las estipulaciones generales de contratacion aparecieron primeramente en los
contratos de transporte maritimo y en los de seguro. Luego se presentan en las Bolsas

de valores. Se difunden mas en el ramo de transportes. Desde fines del siglo XIX se
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introducen en las operaciones bancarias, luego son adoptadas en la "industria de
abastecimiento” (agua, electricidad, teléfono) y pronto también en el movimiento de
mercancias.

Las estipulaciones generales de contratacion son, pues, una manifestacion tipica
del Derecho de la economia moderna: realmente tiene sentido cuando una empresa
realiza servicios o produce bienes de una manera sistematica y regular para el gran
publico, para una clientela indeterminada y actuando un trafico en gran escala. A la
realizacion de servicios en masa corresponde, como dice Garcia Amigo, una
contratacion en masa.

Se puede calificar a las clausulas generales como el conjunto de reglas que un
particular (empresario, grupo o ramas de industriales o comerciantes) ha establecido
para fijar el contenido (derechos y obligaciones) de los contratos que sobre un
determinado tipo de prestaciones se propone celebrar. Por lo tanto elimina " a priori "
los tratos previos entre las partes.

Las condiciones generales de contratacion, son reglas previas al contrato, en
tanto que el contrato de adhesion, es el contrato ya celebrado. Esto significa que las
condiciones generales de contratacion son las condiciones que integran un contrato
cualquiera, pero especialmente un contrato de adhesién. Es por ello que los
doctrinarios afirman que no deben confundirse las condiciones generales de
contratacién con el contrato de adhesioén, porque son dos cosas distintas.

Veronica Gliblota Landriel, Profesora de Ciencias Econdmicas de Argentina,
expresa que el tema de la Condiciones Generales de Contratacion se ha transformado

en un tépico de trascendental importancia dentro del derecho privado actual, porque
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constituyen a la vez un indicador de desigualdad negocial, y al mismo tiempo
constituyen en un instrumento de técnica empresarial imprescindible para la sociedad
posmoderna.

Seguramente, en los contratos de empresa, las condiciones generales y las
clausulas abusivas tuvieron su primera expresion en las polizas de seguros, que fueron
usadas por lo menos desde el siglo XVI. (Atilio Anibal Alterini. 1998). A partir de ahi, su
uso se extendi6é a una inimaginable cantidad de operaciones, que en la actualidad van
desde complejos contratos bancarios, hasta boletos de avidn y sus penalidades.

La Ley de Condiciones Generales de Esparfia, promulgada en 1998, en su
articulo 1, dispone: "Son condiciones generales de la contratacion las clausulas
predispuestas cuya incorporacion al contrato sea impuesta por una de las partes, con
independencia de la autoria material de las mismas, de su apariencia externa, de su
extension y de cualesquiera otras circunstancias, habiendo sido redactadas con la
finalidad de ser incorporadas a una pluralidad de contrato.

Las directrices legales de la Comunidad Econdmica Europea, aluden a las
clausulas estandar y las define como "aquellas preparadas con antelacién por una de
las partes para su uso general repetido y que son utilizadas, de hecho, sin ser
negociadas con la otra parte", caracteristico de esta técnica negocial consiste en la
eliminacién de toda negociacion previa al acuerdo de voluntades que da lugar al
nacimiento del contrato: en los contratos de adhesion no se existe lo que se conoce
con el nombre de "tratos preliminares", no hay ofertas y contraofertas. Sélo cabe la

aceptacion de la oferta sin matices, o el rechazo de la misma.
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Alfaro Aguila Real, autor espafiol, en su obra "Las Condiciones Generales de la
Contratacion. Estudio de las disposiciones generales, y que es autor de importancia
indiscutida en la materia, ha manifestado las ventajas que acarrea la utilizacion de las
clausulas predispuestas contratos al expresar: "presentase, puede identificarse cuatro
grupos de efectos racionalizadores: las condiciones generales provocan una reduccion
de los costos de celebracién y regulacion de los contratos; favorecen la division de
tareas entre los miembros de la organizacion empresarial; facilitan la coordinacion entre
estos y hacen posible el calculo anticipado del costo de produccién de los bienes y
servicios que ofrece la empresa” Ciertamente estas nuevas formas de contratacion
masificada han venido a imponer una reestructuracion de los canones clasicos del
derecho, las condiciones generales han producido una transformacién de los principios
clasicos del derecho civil, especialmente en materia de contratos, revelando la
insuficiencia de las viejas estructuras de contratacion civil, muy especialmente en lo
referente al control de interpretacion de los mismos. Vale decir, las normas clasicas
contenidas en la legislacion civil solamente reglamentan aspectos de interpretacion,
pero no reglamentan el control de las clausulas de contratacion.

Los contratos de adhesién traen aparejado el abuso de la posicion de
predominio de quien predispone las condiciones, en perjuicio de la parte adherente,
situacion que el Estado debe impedir o corregir. Ya las Directrices de la Asamblea
General de la ONU de 1985, Establecido en el Articulo 19: "Los consumidores deben
gozar de proteccion contra abusos contractuales como el uso de contratos uniformes
gue favorecen a una de las partes, la no inclusion de derechos fundamentales en los

contratos y la imposicion de condiciones excesivamente estrictas para la concesion de
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créditos por parte de los vendedores". Advertido entonces, que los contratos de
adhesion suponen un abuso de una de las partes, motivo un desarrollo legislativo a
nivel mundial, con el propésito de evitar las clausulas abusivas en los contratos de
adhesion. Asi, entre las mas destacadas por su técnica legislativa y su riqueza de
contenidos, se puede mencionar las leyes sobre condiciones generales de Alemania y
Espafa, ya citadas.

La ley de Proteccién al Consumidor de El Salvador, en el articulo 22, sefiala
algunas de las condiciones generales de contratacidon, pero especialmente en preciso
segundo expresa: Todo contrato de adhesion presentado un formulario impreso,
mediante cualquier procedimiento, para ser firmado por el consumidor, debera estar
redactado en términos claros y en idioma castellano; con caracteres facilmente legibles
a simple vista. Este ningiin caso podra contener emisiones aspectos o documentos que
no se faciliten al consumidor, previo simultaneamente a la celebracién del contrato.
Para efectos de lo dispuesto en el inciso anterior, la mayor esa direccion, al constatar la
violacién a los derechos de los consumidores, podra ordenar el retiro inmediato de los
formularios que contengan dichas estipulaciones.

Sobre la base de estas conceptualizaciones, son caracteres naturales para la
existencia de condiciones generales, los siguientes:

Predisposicién: es el rasgo mas critico de esta forma contractual, implica la
previa fijacién o determinacion unilateral por parte del empresario del clausulado que
luego formara parte de los contratos. Mostrar de la idea de que si bien las condiciones
generales sélo adquieren eficacia juridica al estar incorporada a un determinado

contrato, sin embargo comienza su existencia como tal mucho antes.
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Imposicidn: o visto desde la otra parte de la relacion, sometimiento a las reglas
determinadas por una sola de las partes. Se traduce en la inevitable aceptacion de las
condiciones, o bien una falta total de posibilidades de renegociar o modificar los
términos ya fijado por el empresario el consumidor contrata bajo esas condiciones
posiblemente no contrata.

Generalidad. Este es quizas el sesgo permite identificar las condiciones
generales de otros términos, tales como contratos por adhesion o clausulas
predispuestas, que si bien en la mayoria de los casos los contratos por adhesion lo son
a condiciones generales y necesariamente a clausulas predispuestas por uno solo de
los contratantes, existen supuestos decepcion, pero el contrato tiene el contenido elegir
a una de las partes del negocio; sin embargo, esta hecho para arreglar sélo una
relacion contractual, en tanto las condiciones generales estan orientadas a la finalidad
de servir de base a todos los futuros potenciales contratos que celebre el
predisponente.

Contractual. En virtud de que ha perdido totalmente su vigencia la discusién
doctrinaria acerca de su naturaleza juridica, siendo actualmente unanime la postura
gue considera a las condiciones generales como formando parte de los contratos, aun
cuando las mismas no se encuentren materialmente incorporadas al texto contractual,
o el mismo haga meramente un reenvio a ellas. No son por si un contrato, pero su
vocacion natural es determinar la regla aplicable a la pluralidad de relaciones con un
namero mas o menos amplio de contratantes. Asi lo sostiene Juan José Marin Lopez,
en su obra "Las condiciones generales de la contratacién y clausulas abusivas.

Valladolid, Espafia. 2000.
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Asi por ejemplo, cuando la ley establece que no podra pactarse ni cobrarse
intereses sobre intereses devengados y no pagados, aun cuando tal clausulas no
aparezca materialmente dentro del contrato, si forma parte de él, por ser una condicién
general de contratacion.

Las Condiciones Generales de los Contratos, son una manifestacion tipica del
derecho de la economia moderna, que tienen sentido cuando una empresa realiza
servicios o produce bienes de manera sistematica y regular para el gran publico, con
una clientela indeterminada y actuando un trafico en gran escala: a la realizacion de
servicios en serie y a la produccion de bienes en masa corresponde una contratacion
en serie o0 en masa; asi las exigencias de la moderna economia han influido la
dogmatica del contrato.

De este modo, las ventajas de las condiciones generales son:

1. Permite una delimitacion detallada de las prestaciones

no

Lo que produce una mayor seguridad en el intercambio de bienes y servicios,

eliminando dudas e incertidumbres.

3. Se eliminan los tratos previos, facilitando la inmediata perfeccion del contrato.

4. Lo que tiene como consecuencia la gran rapidez en la celebracién de los
contratos.

5. Se acomoda a la realidad social y a las necesidades practicas.

6. Implican una situacion de igualdad para las partes que contratan con la

empresa que las impone.
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7. La autoridad estatal puede intervenir para determinar las clausulas de los
contratos en masa.

Frente a estas ventajas, todas esas practicas se alza el grave inconveniente
juridico: representan en gran limitacion al principio de autonomia de la voluntad.

2.3.3 El Principio de la Autonomia de Voluntad en los Contratos de Adhesion.

En el contrato de adhesion una de las partes predispone las condiciones y la
otra parte la acepta o la rechaza. Una vez aceptado el contrato este debe cumplirse tal
como fue pactado, no importando si la prestacion a cargo de una de las partes resulta
onerosa, abusiva o perjudicial, de manera que debe analizarse lo siguiente:

a) Si en los contratos de adhesion existe libertad contractual;

b) Si el contrato de adhesion, una vez suscrito por las partes las obliga
indefectiblemente, aln en perjuicio de una de las partes, en aplicacion del
principio base de derechos de los pueblos libres, Pacta Sun Servanda, que
significa que lo pactado debe conservarse y cumplirse tal como fue pactado;

C) Si el contrato de adhesion no obliga cuando en el existen clausulas abusivas.

Segun algunos autores, en los contratos de adhesion, el principio de autonomia
de la voluntad se encuentra limitado y distorsionado, porgque el consentimiento de una
de las partes se limita a la adhesién o aceptacion de lo ya predeterminado. Asi, el
contrato dejar de ser la expresion de la libertad del individuo, particularmente del
consumidor o usuario, y se pierde la paridad entre las partes. Es una negacion de toda
autodeterminacion voluntaria. En el desarrollo de la teoria general del contrato, el
individuo se encuentra investido por el derecho de una autoridad soberana para elegir

la forma de relacion mas conveniente a sus peculiares pretensiones. Pero en el
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contrato de adhesion, y mas aun el contrato de consumo reprime la expresion de la
voluntad de una de las partes, ya sea consumidor o usuario, de aqui que el
ordenamiento juridico esta llamado a controlar los abusos y las operaciones que realice
en el mercado los proveedores de bienes y servicios, lo cual se materializa a través de
las normas contenidas en Ley de Proteccion al Consumidor. La Teoria de que el
contrato es justo por ser hijo de la decision libre de los interesados, sin importar que
exista desproporcion entre las prestaciones ni entre las condiciones econémicas de los
contratantes, esta en decadencia. Es decir que la autonomia de la voluntad, tal como
es conocida en el modelo clasico contractual, no se observa en las relaciones de
consumo ni en los contratos de adhesion.

Por muchos afios los autores de los cédigos civiles producto del liberalismo
pregonado por la Revolucion Francesa, respetuosos de la voluntad y libertad individual,
afirmaron el principio o dogma de la autonomia de la voluntad, de acuerdo a la cual:

a) las partes tienen libertad de contratar en el modo, forma y condiciones que
estimen convenientes;

b) al hacerlo contratar en igualdad de condiciones;

C) lo establecido es ley entre las partes; y
d) lo convenido sélo afecta las partes o interesados y no a los terceros o a la
comunidad.

Los legisladores, en su mayoria han sido respetuoso de este principio, tratando
de no intervenir en las relaciones contractuales, sino solamente estableciendo reglas
supletorias, que tienen como Unicas limitaciones, la buena fe, la moral, el orden publico

y las buenas costumbres, por cierto no muy cumplidas.
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En la legislacion salvadoreiia, el principio de la autonomia de la voluntad de las
partes, encuentra su base constitucional en el articulo 8., de la constitucion que
expresa que: "Nadie esta obligado a hacer lo que la ley no manda ni a privar se de lo
gue ella no prohibe"

Art. 22. Toda persona tiene derecho a disponer libremente sus bienes conforme
alaley.

Articulo 23. Se garantiza la libertad de contratar conforme a las leyes. Ninguna
persona que tenga la libre administracion de sus bienes puede ser privada del derecho
de terminar sus asuntos civiles o comerciales por transaccion o arbitramento.

Articulo 102. Se garantiza la libertad econdmica, en lo que no se oponga al
interés social.

En el codigo civil, el principio de la autonomia de la voluntad de las partes, se
encuentra consagrado en las siguientes disposiciones:

Art. 1308. Las obligaciones nacen de los contratos, cuasicontratos, delitos o
cuasidelitos, faltas y de la ley.

Articulo 1309. Contrato es una convencion en virtud de la cual una o mas
personas se obligan para con otra u otras, o reciprocamente, a dar, hacer o no hacer
alguna cosa.

Articulo 1416. Todo contrato legalmente celebrado, es obligatorio para los
contratantes, y so6lo cesan sus efectos entre las partes por el consentimiento mutuo de
estas o por causas legales.

Articulo 1417. Los contratos deben ejecutarse de buena fe, y por consiguiente

obligan no sélo a lo que en ellos se expresa, si no a todas las que emanan
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precisamente de la naturaleza de la obligacion, o que por la ley o la costumbre
pertenecen a ella.

2.3.4 Contratos con Clausulas De Adhesion.

Los contratos celebrados bajo la modalidad de contratos de adhesion, se
encuentran presentes en las diversas ramas del derecho, siendo los mas importantes
los siguientes:

DERECHO CIVIL. Pueden aplicarse las clausulas de adhesion, en el contrato de
arrendamiento simple, en el contrato de mandato civil, en el contrato de promesa de
venta, en el de mutuo.

DERECHO MERCANTIL. En el contrato de sociedad, compraventa mercantil,
venta plazo de bienes muebles, compraventa por abonos, estimatorio, de suministro,
agua i energia eléctrica i telefonia fija y movil i de Televisidn por cable T Internet; el
depdsito bancario, en sus diversas especies, de ahorro i en cuenta corriente i a plazo
fijo; apertura de crédito, descuento, crédito documentario, prenda mercantil, préstamo
mercantil, etc.

DERECHO FINANCIERO. Contrato de Fianza Mercantil, de Seguro, de
Arrendamiento Financiero, de Ahorro y Pension, Contratos Bursétiles.

2.3.5 Contrato Informético, Nueva forma de contrato de Adhesion.

Hay que establecer que " El contrato por adhesion se encuentra
irrescindiblemente vinculado con la denominada sociedad de consumo, y ésta se
relaciona a su vez, estrechamente, con la gran empresa y la acentuada tendencia a la

produccion en serie de bienes y servicios.



90

Los contratos informéticos asumen, con mucha frecuencia, la modalidad de
contratos de adhesion, en donde una de las partes fija todas las clausulas y la otra
puede o no adherirse, sin poder negociarlas. Esta caracteristica es comun en los
contratos informaticos en donde los proveedores de material informatico establecen su
vinculo contractual con contratos preimpresos.

La economia moderna se caracteriza fundamentalmente por la celeridad del
trafico, donde la produccion "estandarizada™ y en masa de bienes y servicios ha
favorecido la difusion de un tipo particular de negociacion orientada a permitir la rapidez
de la circulacion de productor y se adecua también al ritmo rapido de la vida moderna.
El trafico de masa se ve estimulado por la ampliacion del nUmero de consumidores, y
éstos, a su vez como en un operativo de reciclaje, por la publicidad, la cual desenvuelta
por los medios de comunicacién social.

Como se sabe existe una produccion masiva de bienes y servicios también un
consumo masivo de bienes y servicios, haciéndose necesario un instrumento que
permitia el trafico de los mismos. Cabe sefalar que este instrumento tiene que
contemplar dos requerimientos que son su caracter masivo y la celeridad. ElI concepto
del contrato de adhesién es "aquel en que las clausulas son dispuestas por uno de los
futuros contratantes de manera que el otro no puede modificarlas ni puede hacer otra
cosa que aceptarlas o rechazarlas, de tal suerte que este ultimo no presta colaboracion
alguna a la formacién del contenido del vinculo por un simple acto de aceptacién o

adhesion al esquema predeterminado unilateralmente.
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2.3.6 Caracteristicas de los Contratos Electronicos.

Por ser el contrato electronico un nuevo medio para emitir declaraciones de

voluntad tiene estas singularidades que lo caracterizan entre las cuales podemos

mencionar:

1)

2)

Se realiza entre ausentes, es decir no existe presencia fisica o corpérea, por el
hecho que las partes no estan frente a frente no pueden apreciarse el uno al otro
a través de sus sentidos en ese momento solo son representaciones de
voluntades que en base al principio de buena fe se establece que son capaces
de ejercer derechos y contraer obligaciones pues asi es establecido por ley con
el propdsito de que los contratos no padezcan de incertidumbre juridica.

El consentimiento es expresado por medio Electrénico dado la naturaleza de la
transaccion. Como elemento esencial del contrato no debe faltar por ser un
requisito indispensable el sentir de los contratantes al mencionar que se hace
por medios electrénicos se debe entender que es debido a la creciente
tecnologia.

El consentimiento expresado por medios electronicos partiendo del
principio de no discriminacion se determina que la tecnologia es un instrumento
gue sirve para plasmar el consentimiento de diferentes formas, como es el
hecho que el manifestar la voluntad se realiza incluso por medio de un Click o
aceptando lo establecido en las indicaciones de una determinada forma de

propuesta en el ambito de la electrénica, dando vida por asi decirlo al acto



3)

4)
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unilateral de aceptacion que vinculados entre si forman el sentir de los
contratantes como elemento esencial del contrato?*,

Ofrece alcance mundial a bajo costo no existen fronteras geograficas para este
tipo de transacciones. Se logra un alcance mundial gracias a la tecnologia que
puede lograr una gran velocidad en la informacion producida para ser enviada
no tiene limites en cuanto la burocracia terrestre esta viaja en un espacio
diferente este es el virtual.

Las antiguas fronteras econdmicas levantadas en torno de los paises por
gobiernos intervencionistas y proteccionistas han cedido y estan dando paso de
manera creciente y acelerada a nuevos contratos de poder en el sector privado.
Las tecnologias de informacidn, tienen el potencial de acelerar el crecimiento
econdmico de los paises por su capacidad para mejorar la calidad de los
servicios existentes y crear nuevos servicios y elevar la productividad.

Se realiza en tiempo real. Es decir, en mismo instante de la contratacion no se
tiene que esperar a que pasen dias para recibir una respuesta si no que se
recibe en el preciso momento en el cual se hace una pregunta determinada.

Los contratantes estan frente ha acuerdos de intercambio .Es interactivo es decir

en el momento preciso que se ejecuta la accidn que se esta requiriendo al mencionar
en tiempo real en este apartado es importante mencionar que el tiempo es un
acontecimiento que pasa inevitablemente a pesar de no establecerse la misma hora si

sera en el mismo momento que se esta realizando la comunicacién. Es importante

24 Vid. De manera general, NAJARRO KENELMA, BERENICE, Comercio Electrénico y su

| mplicaci-n en |l as trasformacionesé, P8g. 72 vy

Ssigui en:
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tener en cuenta entonces mencionar la hora que se recibe y se manda un mensaje
para hacer referencia a la respuesta de esa interrogante, es casi instantaneo, no debe
esperarse dias para recibir un resultado?®.

2.3.7 Principios de la Contrataciéon Electronica

En este apartodo es importante tener en cuenta que dentro de la legislacion
salvadorefia no contamos con una ley especifica que regule acerca del comercio
electronico. No asi en otros paises como el caso de Colombia que cuenta con un
régimen juridico de comercio electrénico y por medio de este incorporan a su derecho
interno principios generales aplicables al comercio electronico y a las relaciones
contractuales por medios electronicos que creemos pertinente tomar en cuenta.
También tomaremos como referencia para este apartado la ley de servicio de la
sociedad de la informacion de Espafia que da una serie de criterios que podemos
calificar como principios basicos de la contratacion electrénica.

Por lo que, se hara un estudio de algunos principios que son rectores en estas
legislaciones que regulan tanto el comercio electrénico como las relaciones
contractuales por medios electrénicos. Para el desarrollo de esta clase de negocio
juridico tomaremos como base los principios de: Autonomia de la voluntad, buena fe,

Libertad de forma, Equivalencia funcional, y Principio de neutralidad tecnolégica?®.

25 Vid NAJARRO QUENELMA, BERENICE, Comercio Electrénico y su implicacién en las
trasformaci onesé, P8§g.18 y siguientes.

26 REYES VILLAMIZAR, FRANCISCO; Algunas Consideraciones sobre el Régimen Juridico del
Comercio Electronico en Colombia, en foro de justicia, Camara de Comercio de Medellin para Antioquia,
2001, P&ag.158.
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2.3.7.1Principio de Autonomia de la Voluntad.

Este es una de las piedras angulares del derecho de contratacién, por lo tanto

este principio se puede de fuetenenlasgpartculaces d o

para contratar y determinar el contenido

esta definicion es que ninguna persona puede quedar vinculada a una obligaciéon en la
gue no ha consentido y equivalentemente toda obligacién consentida por una persona
debe producir efectos. Este principio se encuentra consagrado en la legislacion
Salvadorefia en el Art. 1416 del Cédigo Civil?’. La Autonomia de la Voluntad es la razén
de ser de la contratacion electronica por que las partes vinculadas consienten en
guedar sujetas a obligaciones utilizando soportes tecnolégicos para la formacion y
validez de dicho contrato.

2.3.7.2 Principio de Buena Fe

Este principio resulta importante por el hecho de tratarse de transacciones
donde la manifestacion de la voluntad se realiza por redes informaticas o teleméticas,
donde las partes no estan presentes (y por la clara discrecién que se tiene sobre la
seguridad y lo complejo que pueden resultar las transacciones electrénicas). La buena
fe basicamente se puede decir que es la lealtad, probidad y la confianza que puede
tener un individuo que una obligacién nacida de una contratacién electrénica surtira
efectos en un caso concreto. Este principio de buena fe debe preceder todas las etapas

de un contrato no importa que el medio utilizado sea el digital o tradicional los

27 Art. 1416 C.C. Salvadorefio, se encuentra el principio de autonomia de la voluntad,
textual mente expresa fiTodo contrato | egal mente
cesan sus efectosentrelaspart es por el consentimiento mutuo

cel
de

que

del

ebr ai
®st a
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individuos deberan adoptar este principio independientemente el medio utilizado para la
formacion y validez de un contrato.

2.3.7.3 Principio de Libertad de Forma.

Lo que se busca con este principio es que no haya ningun obstaculo juridico
para que quienes quieran obligarse puedan relacionarse juridicamente y celebrar un
contrato, empleando cualquier medio o forma. Lo anterior tiene su sustento doctrinario
en jurisprudencia emanada de la sala de lo constitucional de la Corte suprema de
justicia de El salvador en una sentencia sobre contenido y alcance de la libre
contrataci-n; seg¥%n esta sentencia uno de | os
derecho a determinar el contenido del contrato, es decir la forma y modo en que
guedan consignados | os der echo? Deacderdessaloob | i gac
anterior se puede interpretar que el régimen juridico salvadorefio no pone ningun
obstaculo a este nuevo medio de contratacién porque en nuestra constitucion esta
consagrado el derecho a la libre contratacién por lo tanto el régimen juridico no debe
ser obstaculo para celebrar contratos por via electrdnica, ni prive a estos de efectos y
validez juridica.

Lo que debe hacer es adecuar los conceptos tradicionales a esta nueva forma
de contratacién. Por lo tanto, no importa la forma en que ellos se hayan celebrado, pero

gue en ellos siempre concurran las condiciones esenciales para su validez. Es decir,

28 Constitucion de la Republica de El Salvador con Jurisprudencia, Editorial Fespad. Quinta
Edicion, Afio 2000, art.23 Sentencia 13-VI11-2002, Inc. 15-, considerando VI 3. sobre el contenido y los
alcances de la libre contratacion, la sala de lo constitucional ha sefialado que los aspectos que ofrece el
derecho a la libre contratacién son. (i) el derecho a decidir si quiere o no contratar, esto es, el derecho a
decidir la celebracion o no de un contrato; (ii) el derecho a elegir con quien quiere contratar; y (iii) el
derecho a la libertad de forma, ahora esta libertad puede estar limitada por razones de interés publico y
de distintos modos. Asi, el estado puede eventualmente alterar ex post iapso los efectos de los contratos
celebrados con anterioridad al pronunciamiento de una norma.
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los contratos existen desde que contienen todos los elementos basicos para ser
considerados como tal. Siendo la forma nada mas una manera de acreditar su
existencia frente a terceros.
2.3.7.4 Principio de Equivalencia Funcional.
Este principio se refiere a la equiparacion del documento electronico con el
documento en soporte papel, la Ley modelo sobre comercio electrénico aprobada por
las Naciones Unidas para el derecho Mercantil internacional, que ahora en adelante
conoceremos como UNCITRAL enuncia en su art. 5. El principio de equivalencia
funcional, bajo el encabezado Reconocimiento juridico de los mensajes de datos, en
|l os siguientes t® minos: AQue no se negara de
probatorio por |l a raz-n de que |l a infPrmaci - n
De acuerdo al articulo mencionado el mensaje de datos se identifica con la
nocion de documento electronico, al tratarse de informacion que se transmite y se
genera por medios electrénicos o informéaticos. El principio de equivalencia funcional se
refiere a que el contenido de un documento electronico tenga la misma eficacia y
validez que el contenido de un documento en soporte papel, es decir que el documento
electronico por medio de un mensaje de datos desempefie la misma funcién juridica
gue desempefia la documentacién habitual, en lo anterior también podemos ver
reflejado el principio de no discriminacion el cual se refiere a que el régimen juridico

aplicable a el proceso de contratacion convencional, no ponga barreras a la utilizacién

29 CUBILLOS VELANDIA, RAMIRO, RINCON CARDENAS, ERICK. Introduccion Juridica al
Comercio Electronico, Gustavo Ibafiez, Colombia, 2002, P4g.176. La conceptualizacion de la nocién de
mensaje de datos | a encontramos en el Art.1 a) de |l a L
datos se entendera la informacion generada, enviada, recibida, archivada o comunicada por medios
electrénicos, opticos o similares, comopudier an ser, entre otros, el telegrama
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de mensajes de datos para la declaracion de voluntad por el simple hecho que esta sea
emitida por medios electronicos.

2.3.7.5 Principio de Neutralidad Tecnologica.

Este principio es importante por la razon que tanto las telecomunicaciones y las
tecnologias de la informacion se caracterizan por su gran dinamismo, por lo tanto, se
encuentran en permanentes cambios tecnoldgicos, y de acuerdo a esto las leyes sobre
Comercio Electrénico deben definir criterios muy flexibles, para ir adaptandose a los
avances tecnologicos, que sean validos también para tecnologias que se utilizan
escasamente o que estan en fase de desarrollo experimental®C. Por la razén, que si la
ley privilegia a una sola clase de tecnologias y con el constante dinamismo con el que
estas evolucionan; estas leyes en poco tiempo resultaran obsoletas.

Este principio lo retoma la Ley modelo sobre la firma electrénica que aprobd la
comision de las naciones Unidas para el Derecho Mercantil Internacional (CNUDMI),
encontramos este principio en su art.3, bajo el titulo igualdad de tratamiento de las
tecnologias para la firma, a lo que se refiere es que ningun método de firma electronica
puede ser objeto de discriminacion debe darse a todas las tecnologias la misma

oportunidad.

30 MATEU DE ROS, RAFAEL, CENDOYA MENDEZ DE VIGO, JUAN MANUEL, Derecho de
Internet. Contratacion Electrénica y Firma digital, Tercera Edicion, Editorial Aranzadi, Madrid, 2001, Pag.
90. La ley del servicio de la sociedad de la informacién en lo que se refiere sobre los contratos
electrénicos no preconiza ni determina la validez o la preferencia de una solucién tecnolégica concreta ni
en lo que se refiere a la emision o prestacién del consentimiento, ni a la identidad y autenticidad de las
partes contratantes, ni a la seguridad de las comunicaciones a través de las cuales se perfecciona y
ejecuta el contrato, criterios de identidad y no repudio de origen ni destino, ni tampoco por ultimo, en lo
relativo a la prueba de los contratos electrénicos.
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2.3.8 Fases De La Contratacion Electronica.

En términos generales dentro de la formacion de los contratos tradicionalmente
se han distinguido dos fases:

2.3.8.1 La Generacion.

La cual comprende el desarrollo de las negociaciones, la preparacion o gestion
del contrato, o también se puede entender como el proceso interno de formacién del
contrato del que surge el consentimiento contractual®.. Esta fase se puede concebir
como aquella donde el oferente envia la oferta por cualquier medio de comunicacion al
consumidor, en nuestro caso concreto seria por la red abierta de Internet, en esta oferta
electronica debe de estar detallada toda la informacion necesaria sobre el producto
ofrecido y que cumpla con todos los requisitos necesarios para dar vida al contrato que
se formara.

2.3.8.2 La Fase de Perfecciéon del Contrato.

Esta segunda fase que comprende la manifestacién de las voluntades de las
partes que formaran el contrato, o sea, cuando dos declaraciones unilaterales de
voluntades se coinciden para consentir y dan nacimiento a un contrato a la vida
juridica, esas declaraciones de voluntad unilaterales la conforman la oferta y la
aceptacion.

Es necesario tener en cuenta la clasificacion legal y tradicional de los contratos,
en el articulo 1314 del Cadigo Civil Salvadorefio que nos presenta una definicién legal

de los contratos que los clasifica en contratos reales, consensuales y solemnes. En lo

31 ALTERINI, ATILIO ANIBAL, DE LOS MOZO0S, JOSE LUIS, Contratacién contemporanea,
Editorial Temis, Bogota-Colombia, 2000, Pag. 150. Este autor distingue tres fases en la vida de un
contrato: a) Generacion (negociacion, tratos Preliminares); b) Perfeccion (Formacién y nacimiento); c)
Consumacion (Cumplimiento, extincion).
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gue respecta a esto, los contratos realizados por Internet son contratos consensuales,
es decir, se perfeccionan por el mero consentimiento de los sujetos que intervienen en
la relacién contractual®?, también es importante sefialar que nos encontramos frente a
contratos en los cuales las partes no se encuentran presentes y que estos se
perfeccionan por el concurso de la oferta y aceptacion sobre la cosa y la causa que han
de constituir el contrato. Para hacer un poco mas facil la comprension de lo
anteriormente expuesto se hara referencia a la oferta ya la aceptacion, pero no a las
tradicionalmente conocidas sino a las realizadas por medios electronicos, es decir, a la
oferta electronica y a la aceptacion electronica.

2.3.9 Aceptacién Electrénica.

Elautor Diez-Pi cazo en su | ibro fAFundamentos del
define a | a aceptaci-n como: Aaquell a decl ar a
gue manifiesta el asenti miento o conformidad con est

unilateral de voluntad por una persona o personas de adherirse a la propuesta

efectuada. De acuerdo a | o anterior podemos d
declaracion unilateral de voluntad que emite el aceptante por cualquier medio
electr-nico declarando su conformidad a una p
aceptacion es el asentimiento del aceptante con la oferta realizada que lleva adherida

la voluntad de este de quedar vinculado contractualmente.

32 GRANILLO DE TOBAR, ANA YESSENIA, La Firma Electrénica, su uso en el ambito de la
Contratacién Electrénica y su Aplicacion por las Administraciones Publicas, Trabajo de Tesina, San
Salvador, 2004, Pag. 136. En la generalidad de contratos realizados a través de Internet se refieren a
venta de bienes o prestacion de servicios, estos se perfeccionan con el solo consentimiento sin
necesidad de mas requisitos, empero, no obsta para que cualquier otro tipo de contrato se lleve a cabo a
través de Internet.
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2.3.10 Fase de Ejecucion o Consumacion.

Es en esta fase cuando se ejecutan las obligaciones surgidas del contrato,
dentro de esta fase es importante tener en cuanta aquella clasificacion de los contratos
gue los separa en: contratos de ejecucion instantanea y contratos de ejecucion
sucesiva, llamada también de tracto sucesivo; de acuerdo al primero es aquel en que
las prestaciones resultantes son de tal naturaleza que pueden ser cumplidas en un solo
acto instantaneamente; por el contrario si son los contratos llamados de tracto
sucesivo, el cumplimiento del contrato supone la ejecuciéon de prestaciones sucesivas
durante un periodo de tiempo mas o menos largo. Esta division hace referencia a la
forma como se cumpliran las obligaciones en esta fase33.

Dentro del comercio electronico hay una clasificacién que lo divide en comercio
electronico directo y comercio electronico indirecto; en el caso especifico de las ventas
a distancia y de acuerdo a dicha division hay dos formas diferentes de ejecucién del
contrato. Cuando estamos frente a un contrato de comercio electronico directo en el
cual la perfeccion y ejecucion se producen por medios electronicos, porque el objeto de
dichos contratos son servicios y productos digitalizados, o sea, inmateriales, es decir,
aquellos bienes que son susceptibles de reducirse a un juego de niumeros binarios,
como por ejemplo programas informaticos, revistas electronicas entre otros. Por el
contrario cuando se trata de contratos del comercio electronico indirecto o mixto, el cual
se perfecciona por algin medio de comunicacion electrénico o informatico, pero la

ejecucion se llevaria a cabo a través de canales de distribucion tradicional, porque

33 Vid. OSPINA FERNADEZ, GUILLERMO, OSPINA ACOSTA, EDUARDO, Teoria General del
Contrato y del Negocio Juridico..., Cit. Pag. 73. Algunos han pretendido descubrir una tercera categoria
intermedia, la de los contratos de cumplimiento escalonado, que no son ni de ejecucién instantanea ni de
ejecucion sucesiva.



101
estamos frente a bienes materiales y por tanto, en este caso nos remitiriamos a las
reglas de distribucion y entrega que se encuentran en el Cédigo de Comercio.

2.4 LAS CLAUSULAS ABUSIVAS EN LOS CONTRATOS DE ADHESION.

Como se ha establecido en el desarrollo de este trabajo, ha habido grandes
cambios en las formas de contratacion actual, especialmente por la introduccion de la
tecnologia, y también, ha habido un incremento en el poder que adquieren los
proveedores de bienes o servicios, en cuanto al numero de éstos que intervienen en el
derecho de consumo, por cuanto ello permite inferir que ello hace posible que la
competencia subsista y sea temida, ademas, de que exista entre los mismos
proveedores de bienes o servicio la denominada competencia desleal.

También es innegable que las clausulas abusivas, se pueden verificar con mayor
claridad en los contratos de adhesién, porque precisamente es a través de este tipo de
contratacion, en donde abusivamente los proveedores de bienes o servicios, que son
los que faccionan este tipo de contratos, pueden hacer, cosa que no puede suceder, 0
es mas dificil que suceda, cuando se esta ante otro tipo de contratacion en donde las
partes, en absoluta libertad, se encuentran en disposicidon de establecer las clausulas
gue consideren necesarias y nho impuestas por uno ni por otro, como sucede con los
contratos de adhesion.

Es evidente de que las clausulas abusivas existen y persisten en la actualidad, a
pesar de que las leyes o los marcos normativos las prohiben de alguna manera, no
sé6lo por légica sino por mandato legal. Ademas, se puede escribir tanto respecto a
cada una de las clausulas abusivas que se pueden observar en infinidad de contratos

de adhesién, referidos a diversos servicios o bienes, asi también, el dafio o sufrimiento



102
gue ha causado a millones de familias de consumidores no sélo moral sino
patrimonialmente. Asi también, resulta facil definir los términos o clausulas abusivas
como las que afectan inequitativamente al consumidor en el cotejo entre los derechos y
obligaciones de ambas partes, resulta dificil transcribir el perjuicio que le ocasiona al
consumidor eso que la ley llama inequitativo.

2.4.1 Concepto y Definicion.

La figura jur2dica fAcl 8usul ao tiene su or.i
disposicion particular que forma parte de un tratado, edicto, convencién, testamento y
cualquier otro acto o instrumento ya sea publico y privado; y se puede concebir por
clausulas cada uno de los periodos que constan los actos y contratos. Las clausulas
abusivas se han entendido como previsiones particulares que descontintan el equilibrio
justo de las partes cuyo efecto en principio es la ineficacia de pleno derecho3-.

El autor Ghersi®® considera que las clausulas abusivas son las que entrafian una
ventaja exclusiva del empresario, un desequilibrio de los derechos y obligaciones de las
partes, siempre gque lo sea en un contrato de adhesién concluido entre un empresario y
consumidor; asi mismo, considera como clausula abusiva aquellas que importen
renuncia o restricciéon de los derechos del consumidor o se amplien los derechos del
agente econdmico o se imponga una inversion de la carga de la prueba en perjuicio del
consumidor.

En el caso de Colombia no hay una definicion legal, pero la Corte Suprema de

Justicia, tiene el criterio que | aencl 8usul as

34 Maximiliano Arango Grajales, La causa juridica de las clausulas abusivas, (Colombia: Estudio
Socios Juridicos, 2016), 244.

35 Carlos A. Ghersi, Reparacién de dafios contractuales producidos por la emergencia econémica
(Editorial Juridica, Espafia, 2002), 136.
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excesiva o desproporcionadamente la posicion contractual del predisponente y
perjudica inequitativa y dafosamente | a
definido un concepto legal de clausula abusiva, la Corte Suprema reconoce gque estas
son incorporadas de mala fe en los contratos de adhesion3®.

La jurisprudencia colombiana explica que las clausulas abusivas son
estipulaciones reprobadas por el ordenamiento juridico, por el desenfreno del abuso de
posicion dominante; cuando se realiza con exceso o anormalidad el poder de
negociacion, para incorporar en el contrato estipulaciones que engendra un
desequilibrio econémico injusto o carente de razonabilidad. En El Salvador, el
legislador establece que se consideran clausulas abusivas todas aquellas
estipulaciones que, en contra de la buena fe, causen un prejuicio del consumidor, un
desequilibrio en los derechos y obligaciones entre las partes. Sobre este punto, la Sala
de lo Contencioso Administrativo de la Corte Suprema de Justicia ha considerado que,
segun la doctrina, se puede entender por clausulas abusivas las impuestas
unilateralmente por el empresario y que perjudique a la otra parte o determinen una
posicion de desequilibrio entre los derechos y deberes de los contratantes, en perjuicio
de los consumidores y usuarios®’.

Aunado a lo anterior, la Sala explica que el caracter abusivo de una clausula, se
evaluara teniendo en cuenta la naturaleza de los bienes o servicios del contrato, las

circunstancias que concurran en el momento de su celebracién y de las demas

36 Veronica Maria Echeverria Salazar, El control a las clausulas abusivas en los contratos de
adhesion con consumidores (Opinidn Juridica, Universidad de Medellin), acceso el 17 de noviembre de
2020, http://www.scielo.org.co/pdf/ojum/v10n20/v10n20a08.pdf

37 Sala de lo Contencioso Administrativo, Sentencia Definitiva, Referencia: 484-2013 (El
Salvador, Corte Suprema de Justicia, 2017).

del
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clausulas del mismo o de otro del que este dependallO; y este tipo de clausulas
generan un desequilibrio injustificado convirtiéndose en abusivas por cuanto se esta
enfrente de una violencia econdémica, razon por la cual deben ser eliminadas.

2.4.2 Clasificacion de Clausulas abusivas
2.4.2.1 Directas e Indirectas

En cuanto a las primeras, estas son las que de forma inmediata crean una
solucion al potencial conflicto que pueda surgir y el beneficio sea a su favor, un ejemplo
es colocar el lugar de jurisdicciéon de dificil acceso para los consumidores, obteniendo
un interés exagerado con la mora, y la renuncia del consumidor a sus determinados
derechos fundamentales.

Por otra parte, se encuentran las llamadas indirectas, y esta son aquellas con las
cuales los objetivos favorables que tiene el agente econdmico en su empresa, se
cumplen, pero de forma de imprevisién inmediata, por ejemplo la potestad de
modificacién ulterior de servicios por motivos de aparente fuerza mayor o estado de
urgencia necesidad o la interpretacion de futuras®.clausulas, bajo condiciones
considerablemente favorables para el agente econdmico por causa de la ambigledad,
al momento de ejecutar el contrato, estas condiciones pueden ser al instante de la
entrega de una casa, lote o terreno, entre otros.

2.4.2.2 Clausulas abusivas devenidas

Son aquellas que en un principio no se presentan como abusivas, pero el tiempo
determinara el contenido abusivo de la misma, como el aumento de intereses

discriminado, es decir, aparecen genéticamente como de aparente situacién igualitaria

38 Ghersi, Reparacion de dafios contractuales, 29.
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y respetuosas de los derechos del consumidor, posteriormente con el transcurrir del

tiempo, se vuelve vejatoria para el consumidor, surgiendo el desequilibrio para este

Gltimo=2.

2.4.3 Frecuencia de las clausulas abusivas en los contratos de adhesion.

Existen una gran cantidad de clausulas abusivas que se han observado en la

contratacién mercantil, sin embargo, se sefialan las mas conocidas y frecuentes, como

las siguientes:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

La que obliga al consumidor a renunciar anticipadamente a sus derechos.

La que limita el derecho del consumidor a realizar pagos o abonos anticipados al
credito.

La que limita el derecho de cancelar el contrato cuando el proveedor incumple
sus obligaciones.

La que permite al proveedor aplicar los pagos hechos por el consumidor a otras
obligaciones distintas a las del contrato.

La que permite al proveedor cancelar anticipadamente el contrato cuando el
consumidor se retrase con un pago, ya sea del crédito en cuestion o de otro
contrato distinto, e incluso contratos con entidades distintas al proveedor.

La que autoriza penalidades desproporcionadas para cubrir los gastos en los
gue incurra el proveedor en caso de mora del consumidor.

La que obliga al consumidor a permanecer vinculado al contrato por un periodo

mayor al previsto en contra de su voluntad.

39 |bid. 30.
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8) La que permite al proveedor modificar unilateralmente las condiciones del
contrato, como establecer una fecha de pago distinta a la pactada entre las
partes.

9) La que impide al consumidor utilizar el domicilio que le corresponde, dificultando
la realizacidon de procesos legales y limitando su derecho de defensa en sede
judicial.

10)La que amplia el plazo en el que el pagaré (titulo valor) puede ser presentado en
perjuicio del consumidor, y en contra del plazo establecido por el cédigo de
comercio.

11)Utilizando el derecho de retencion sobre los objetos del deudor.

2.4.4 Efectos de laincorporacion de clausulas abusivas en los contratos de
adhesion.

La normativa de consumo manifiesta que se tendran por no escritas las
clausulas, condiciones y estipulaciones en las que se determine el caracter abusivo, en
otras palabras, las clausulas son nulas de pleno derecho, aunque se tengan por no
escrita algunas de ellas, y el contrato sigue subsistiendo, siempre y cuando no
degenere en otro contrato, porque la consecuencia conllevaria tener este mismo por no
escrito. Es decir que "no conllevara per se la nulidad del contrato (negocio juridico) sino
tan solo de la clausula (nulidad parcial); bajo la premisa romana quod nullum est,
nullum habet effectum, debemos entender que la nulidad es, ha sido y sera; de modo

gue la situacion juridica debe permanecer como antes de la realizacién del acto o
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negocio, en este caso, como si al celebrarse el negocio la clausula abusiva no
estuviera®, o

La jurisprudencia en relaci-n a | o anterio
caracter abusivo es que se tiene por no escrita la clausula, la clausula por ser abusiva
no es admitida en el or denami eumatwalepayr 2 di co s a
caracteres, la confeccién del contrato por una de las partes, puede dar lugar a abusos
en sus clausulas, las cuales, son denunciables en la sede administrativa
correspondiente, como proteccion a los derechos del consumidor; y no solo eso, sino
tambi ®n puede plantearse |l a nulidad de | as mi
gue deberia tomarse cuando un agente econdémico ha incorporado una clausula
abusiva en un contrato, seria un juicio ordinario de nulidad, alegando la nulidad de la
clausula por via del objeto ilicito; sin embargo, no existe en la Defensoria del
Consumidor, caso alguno en el que se haya ventilado un juicio de tal categoria, debido
a que la Ley de Proteccion del Consumidor no reconoce una accion de nulidad para las
clausulas abusivas. Por otra parte, si un consumidor apela el laudo arbitral y el juez
denota una clausula abusiva, puede de oficio declararla nula, es decir, no escrita; por
ejempl o, il a declaratoria de nulidad de | a cl
arbitral, trae consecuencias negativas para este, en el sentido que, el laudo arbitral es
la decision ultima del arbitraje y cuya razén de ser se basa en la clausula arbitral, si
esta se tiene por no escrita, el sustento juridico que justifica el arbitraje se destruye y

por tanto, el | audo arbitral es il egal y se t

0Jaume Joan Bea Ballester, fiLas c¢cl 8usul as abusivas
(Tesis de Grado, Universidad de Barcelona, 2013), 23.
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Para determinar cuando una clausula conlleva el caracter de abusiva, la
legislacion manifiesta tres requisitos, a saber: a) la naturaleza de los bienes o servicios
objeto del contrato; b) las circunstancias que concurran en el momento de su
celebracion; y ¢) las demas clausulas del mismo o de otro del que éste dependa. Sobre
este punto |l a jurisprudencia, expresa que fApa
clausula no hace falta que esta se hubiera aplicado; la interpretacion del caracter
abusivo de una clausula contenida en un contrato comercial no puede hacerse de
manera generalizada, sino deben considerarse las circunstancias concurrentes al
momento de la celebracidn, la totalidad de las condiciones contractuales y la naturaleza
de | os bienes y servicios. o
2.4.5 Control y tratamiento de las clausulas abusivas en la legislacion
salvadorefia.

El Estado, para proteger los derechos de los consumidores, ejerce un control
sobre la incorporacion de clausulas abusivas, mediante la creacion de una serie de
normativas, tal como se ha expuesto anteriormente; asi mismo, esta proteccion se
manifiesta a través de procedimientos administrativos o procesos via judicial, lo cual
significa que hay una intervencion en la voluntad privada de los contratantes*!. El
primer control que se puede dar es inter partes, es decir, propiamente en la voluntad de

estas y cuando una de ellas, administra sus propios intereses, no acepta la

incorporacién de una o varias clausulas dentro del contrato; dicho control puede ser de

“4Juan Felipe Criado Castilla, ACI 8usulas abusivas e
la Ley de 1480 de 2011 o Estatuto del Consumidor)o (Te:
2014), 172.
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tipo administrativo, legislativo o judicial, y esta se puede realizar de forma previa o
posterior.

El control administrativo se materializa en forma previa, cuando las instituciones
gubernamentales de cada pais, le facultan a una autoridad determinada vigilar las
actividades que se consideran de utilidad publica o de gran transcendencia dentro del
mercado, por ejemplo, las del mercado bursétil, aseguradora, financiera o de servicios
publicos domiciliarios. Los contratos que se presentan al publico deben ser aprobados
por las mismas, creando seguridad juridica a los consumidores; este control se refleja
posteriormente a través de instituciones gubernamentales que tienen la potestad de
imponer sanciones a aquellos proveedores que incluyan clausulas abusivas en el
contenido del contrato de adhesién. El control legislativo se muestra por medio de: a)
listado de clausulas negras, este listado permiten identificar las clausulas abusivas, es
decir, que el juzgador al observar alguna clausula dentro del contenido del contrato,
debera declararla nula, inexistente, ineficaz o tenida por no escrita y resolvera sin
mayores consideraciones, en razon que el legislador establecié un listado
determinando de cudles son las clausulas que consideraran abusivas; b) el listado de
clausulas grises, estos tipos de clausulas, se identifican a través de un supuesto
abusivo y se presentan por un manto de sospecha al proceso judicial, dependiendo de
los escenarios y del contexto contractual, el juzgador debe valorar la carga
argumentativa, y probatoria para crearle al juez la conviccion que las sospechas de
malicias no son ciertas y c) inclusion de una clausula abierta, que se le faculta al juez

para valorar los supuestos de hecho para examinar si la clausula es abusiva o no,
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tomando en consideracion los criterios generales como la buena fe y que violente el
justo equilibrio de las prestaciones.

En la legislacion salvadorefia, se aplican ambos controles; el control legislativo
se identifica a partir del articulo 101 de la Constitucion de la Republica, debido a que el
Estado promovera el desarrollo econdmico y social, mediante el incremento de la
produccion, la productividad y la racionalizacion de los recursos y defiende los
intereses de los consumidores. Con base en lo anterior el Gobierno de la Republica,
creo la Defensoria del Consumidor como institucion descentralizada, con autonomia en
lo administrativo y presupuestario, y es la entidad encargada de aplicar la ley y
coordinar acciones conjuntas con las instituciones de la administracion publica para el

cumplimiento de la misma??.

42 Art. 56 y 57 Ley de Proteccion al Consumidor.
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3.0 IDENTIFICACION DE LAS CONSECUENCIAS JURIDICO, ECONOMICAS DE
LOS CONTRATOS DE ADHESION EN EL SALVADOR.
3.1 LOS CONTRATOS DE ADHESION EN SEGUROS.
3.1.1 Naturaleza De Los Contratos De Seguro

Desde el principio de la existencia misma de la humanidad, el hombre se ha
visto vulnerable a diferentes acontecimientos que fuera de sus posibilidades suceden,
dejandole como resultado situaciones adversas las cuales afectan su vida propia o las
de su grupo familiar, de igual manera sus bienes productos de su esfuerzo y trabajo,
por ello se dio la iniciativa de crear una forma de proteger estos bienes ante posibles
acontecimientos de riesgos que sobrevengan en un futuro, o al menos minimizar los
dafios econdmicos que causen directamente, es de esta manera y previendo la misma
necesidad que se cred a través de afios un acuerdo para que empresas presten
servicios econdmicos ante adversidades acordadas dentro de lo que llamamos un
contrato o acuerdo de voluntades, que se ha venido delimitando asta poder ubicar una
serie de contratos aseguradores de bienes dentro de los contratos de adhesion.

Por lo cual el seguro no es otra cosa que el satisfactor de una necesidad
imperante de los grupos humanos, para aplicar la necesidad de protegerse ante un
esfuerzo por reducir las consecuencias econdmicas de un dafio que puede surgir en
cualquier momento, es una forma eficaz de hacerle frente a los problemas que se
estaria expuesto, esta necesidad en sentido econémico constituye la urgencia de tener

a disposicion los medios econdmicos idoneos para satisfacer las necesidades del
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hombre en un momento determinado, esta necesidad que puede ser en el momento o
futura esta misma puede denominarse prevision*3

los contratos de seguro son aquellos por el cual el asegurador se obliga
mediante el cobro de una prima y para el caso de que se produzca un evento cuyo
riego es objeto de indemnizacion dentro de los limites pactados el dafio producido al
asegurado o a satisfacer un capital, una renta u otras prestaciones convenidas.

El contrato de seguros es un contrato de adhesion, donde existe una relacién
entre la dimension del riesgo que asume el asegurador y la prima que paga el
asegurado, debido a la estrecha vinculacion técnica econdmica que existe en este tipo
de contratos como el de seguros, se impone al asegurador utilizar medios de
contratacién masivos, y por ende contratos de adhesion por tratarse de operaciones
homogéneas para los mismos riesgos, en el mismo contrato se distingue las clausulas
generales redactadas sin intervencion del asegurado y las condiciones particulares que
son aquellas que las partes acuerdan aplicables a cada riesgo en particular, para limitar
o restringir el alcance de las condiciones generales*

3.1.2 Naturaleza Juridica De Los Contratos De Seguros

De acuerdo a las posiciones y concepciones de diversos juristas se puede decir
gue la naturaleza juridica del contrato de seguro ha sido motivos de polémicas
prevaleciendo la opinién entre los entendidos de la materia que en el contrato de

seguros se origina un contrato mercantil poseedor de un caracter propio como lo

43 Antigono donati, los seguros privados manual de derecho pag., 7

44 Dra. Gabriela melina Alvarez revista AVAL productores asesores de seguro articulo de los
contratos de adhesion y las clausulas abusivas
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expresa el derecho positivo salvadorefio tanto en lo civil como en lo mercantil que
orientan que el contrato de seguros es eminentemente un contrato de adhesion, ya que
dentro de estos existe una relacion de riesgo que asume el asegurador al
comprometerse a entregar un servicio en un evento determinado y el asegurado a una
prima perdurable en el tiempo acordado para poder gozar de dicho beneficio que seria
responsabilidad de la aseguradora.

Dentro de esta naturaleza juridica se mencionan cuatro teorias basicas o
principales la primera de estas se considera al seguro como seguro de dafios, la
segunda se ve como un seguro de prestacion, y la tercera lo distingue como una
compensacion de riesgos mediante una mutualidad organizada y la cuarta considera al
sSeguro como una empresa organizada técnicamente.

3.1.3 Requisitos Y Caracteristicas De Los Contratos De Seguros

El ordenamiento juridico salvadorefios nos estipula que para que el contrato de
seguro se estipule como valido debe reunir ciertos requisitos, en este mismo sentido
para que el contrato de seguro determine obligaciones para con las partes basta con
gue el contrato cumpla con los requisitos que estipula el cédigo civil y el codigo de
comercio y la ley de la sociedad de seguros.

De la misma forma como todo contrato el de seguro determina ciertos caracteres
gue le dan una fisionomia propia y haces que se distinga de otros contratos, como
algunas de ellas podemos mencionar

Bilateral: este contrato es de naturaleza bilateral pues impone obligaciones tanto

al asegurador como al asegurado.
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Consensual: esto se da ya que para hacer este contrato a la vida legal es
suficiente la expresion de la voluntad de las partes.

Causado: el contrato de seguro es una figura contractual causada y no abstracta
pues la causa fin, la contraprestacion que se persigue al contratar estan
correlacionadas #°

Buena fe: aunque esta caracteristica no es particular del contrato de seguro,
sino que denomina todo el derecho de las obligaciones el seguro determina por su
misma naturaleza, que exista la maxima buena fe. Puesto que la empresa aseguradora
gueda practicamente a merced del asegurado en la informacién que previamente a la
formacion del contrato debe proporcional®

Auténomo: es autbnomo por tener una sustantividad propia e independiente no
es accesorio como la prenda, la fianza o la hipoteca

Aleatorio: se dice que es aleatorio por que las perdidas pueden ser para ambas
partes

El riesgo: es aquella posibilidad que el acontecimiento previsto o asumido por el
asegurador suceda, depende del factor que sea o de la suerte.

De adhesion: este contrato de seguros es meramente de adhesion en cuanto
gue una de las partes es quien preestablece las condiciones del mismo dejando a la
otra parte frente a la alternativa de contratar en las condiciones impuestas o abstenerse

de hacerlo si las condiciones no le satisfacen.

45 Amadeu soler adeu. El nuevo contrato de seguro, editorial Astra de Rodolfo de palma y henos.
Pag 20

46 Raul cervantes ahumada. Derecho mercantil primer curso. Editorial herrero S.A México D.F.
pag. 506
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3.1.4 Partes intervinientes o elementos en el contrato de seguros

Dentro del contrato de seguros hay partes interesadas es decir el asegurador y
el asegurado como las partes generales dentro del contrato.

También se tiene elementos especificos que son el riesgo, el interés asegurable,
el valor y la prima.

3.2 CONTRATO LEASSING

Hay una cantidad grande de leasing por lo cual seria dificil optar por un concepto
gue los envuelva a todos, pero es general el leasing es un contrato en el cual el
arrendador le permite al arrendatario, el uso de un activo a cambio de la promesa de
pagos posteriores. Una transaccion tipica de leasing trabaja de la siguiente manera, el
usuario primero decide sobre la necesidad de un equipo, luego decide al mejor
fabricante de ese tipo de equipo, el modelo y alguna que otra caracteristica especial
deseada, los términos de garantia, instalacion y servicio. Después que el equipamiento
y los términos han sido especificados y el contrato de venta negociado, se negocia la
duracion del leasing la renta mensual, cualquier impuesto, la entrega, los cargos de
instalacion y alguna consideracion opcional.

El leasing financiero tiene una manera bastante peculiar de desarrollarse ya que
se da cuando una empresa necesita utilizar determinado bien en su proceso de
produccion y selecciona determinado bien para que sea su productor para que le
provea dicho producto una vez que el usuario opta por financiar la operacion mediante
el contrato de leasing se acuerda el nimero de cuotas que corresponde al lapso de

tiempo que sera utilizado el bien, para que una vez terminado el tiempo y pagadas las
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cuotas se pueda celebrar nuevamente el leasing o se compre el bien por el monto
acordado?’

3.2.1 Ventajas Y Desventajas Del Leasing

Ventajas:

T Sus tramites son faciles y rapidos

T Se mantiene libre tu capacidad de endeudamiento

1 Ofrece beneficios tributarios como la disminucion en el valor de los impuestos a
pagar, porque el bien no esta a tu nombre

1 Financiacion del valor total de la inversion

1 Puedes financiar bienes nacionales e importados

T Aumenta la productividad sin endeudarte para hacerlo

T Solo usas el bien durante el tiempo en el que esta vigente asi evitas acumular
bienes obsoletos

1 Elleasing es flexible en plazos, cantidades y acceso a servicios
Desventajas:

1 Unicamente puedes ser el propietario del bien hasta el final del contrato

1 No puedes entregar o devolver el bien sino hasta que termine el contrato

1 Hay clausulas penales si incumples con tus obligaciones contractuales

1 Tiene mayor costo financiero comparado con otras opciones de financiacion

1 Es un compromiso irrompible por cualquiera de las partes

1 No se obtienen los beneficios y poderes que brinda la propiedad de un bien.

47 Chulia Vicent Eduardo y Beltran Alandete Teresa, aspectos juridicos de los contratos de
leasing. Barcelona, pag. 25,26



118

3.3 ACTUALIDAD Y PROCEDIMIENTOS DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
3.3.1 LA CONVERGENCIA EN LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICASIONES.

Ha surgido a raiz del auge y avance tecnoldgico de las telecomunicaciones;
principalmente con el desarrollo de las tecnologias digitales. Si bien, no existe una
definicion univoca de este concepto, suele entenderse principalmente de dos maneras:
a) La capacidad de diferentes plataformas de red de transportar tipos de servicios
esencialmente similares b) La aproximacion de dispositivos de consumo tales como el
teléfono, la television y el ordenador personal.

De las dos definiciones anteriores puede extraerse que la convergencia es el
significado que se ha dado en las telecomunicaciones, producto del avance en la
tecnologia, que supone una ampliacion de la capacidad, tanto de las redes de
telecomunicaciones, como de los dispositivos usados para acceder a los servicios de
telecomunicaciones; que les permite abarcar una amplia gama de servicios. Es decir, la
convergencia se traduce en la diversificacion de los servicios que se pueden ofrecer
por una misma red, y accedidos por un mismo aparato o terminal*®,

3.3.2 PRINCIPIOS RECTORES DE LAS TELECOMUNICACIONES Y TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION.

Como ya ha sido analizado, los servicios de telecomunicaciones son servicios de

un gran interés colectivo, por cuanto son trascendentales para el funcionamiento y

desarrollo de la sociedad

48 Comisién Europea. (1997). Libro verde sobre la convergencia de los sectores de
telecomunicaciones, medios de comunicacién y tecnologias de la informacion y sobre sus consecuencias
para la reglamentacion. Bruselas., p. 1
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En nuestro pais, los servicios de telecomunicaciones se encuentran sujetos a
una serie de obligaciones o cargas de servicio publico, que hay que garantizar como
mision o tarea de interés general, a cuyo cumplimiento vienen vinculados los
operadores que actuen en él.

La imposicion de obligaciones y el respeto de ciertos principios propios del
servicio publico, en el marco de los servicios de interés general representan el principal
medio en aras de acabar con el temor que supone la desproteccion e indefension de
los ciudadanos mas débiles, en caso de que ciertos servicios no sean prestados por el
Estado de forma exclusiva.

Los servicios de telecomunicaciones, como servicios de interés general
esenciales para la colectividad; requieren estar informados y regidos por una serie de
principios basicos, asi como establecer la imposicién de obligaciones propias del
concepto de servicio publico que garanticen la prestacion adecuada de éstos.

La imposicion de estas obligaciones se justifica por cuanto es necesario evitar el
riesgo de que el desenvolvimiento libre del propio mercado no garantice un nivel
minimo de servicio a todos los ciudadanos, y para ello surge el mecanismo de las
obligaciones de servicio publico como obligaciones que se imponen, en su perspectiva
prestacional, con el fin de que presten el servicio al margen de criterios meramente
comerciales, en buenas condiciones de coste y calidad. De esta forma, por medio de

estas obligaciones y principios se garantiza la prestaciéon de los servicios de
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telecomunicaciones en condiciones acordes a las requeridas en razén de la
esencialidad de estos servicios*®.

En resumidas cuentas, los principios de los servicios de interés general, tal como
lo desarrolla la autora Matilde Carlon, son los principios mas clasicos del servicio
publico como las bien conocidas leyes de Rolland que encuentran formulaciones en
cierto modo reiterativas: igualdad, no discriminacion, disponibilidad, continuidad,
permanencia y adaptabilidad, dirigidos mas propiamente a garantizar la posicion del
usuario. A ellos se une, con todo, un principio extrafio a aquella tradicién: el principio de
transparencia®.

Los principios rectores de las Telecomunicaciones y las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacién son los siguientes:

a) lgualdad: los operadores y proveedores deben brindar a los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones, en las mismas condiciones de calidad, contenido y
lugar en donde sean utilizados.

b) Inclusién: el acceso real de las personas con necesidades especiales tales
como discapacidad y adultos mayores entre otros, a los servicios de
telecomunicaciones, en condiciones adecuadas de calidad y precio, con el fin de
contribuir al desarrollo humano de poblaciones vulnerables.

¢) Equidad: igualdad de oportunidades para acceder a los recursos escasos,

tales como el espectro radioeléctrico y numeracién, necesarios para los servicios de

49 Carlon Ruiz, Matilde (2007). El Servicio Universal de Telecomunicaciones. Primera Edicion.
Editorial Aranzadi S.A. Navarra, Espafia, p. 66 y 67 65

50 Carlén Ruiz, Matilde (2007). El Servicio Universal de Telecomunicaciones. Primera Edicién.
Editorial Aranzadi S.A. Navarra, Espafia
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telecomunicaciones de difusion, incluyendo los servicios de radiodifusion sonora y
televisiva esenciales para la comunidad.

d) Privacidad de la Informacion: obligacién de los operadores y proveedores, de
garantizar el derecho a la intimidad, la libertad y el secreto de las comunicaciones, asi
como proteger la confidencialidad de la informacion que obtengan de sus usuarios,
proveedores o0 competidores, con ocasion de la prestacion de los servicios, de
conformidad con el Art. 24 de la Constitucion de la Republica de El Salvador.

e) Universalidad: referido a la prestacion de un conjunto de servicios de
telecomunicaciones, revisados periodicamente y acorde al avance tecnoldgico, con la
finalidad de que los habitantes de todas las zonas y regiones del pais, sin
discriminacion alguna, en condiciones adecuadas de calidad y precio puedan acceder a
las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

De la definicion anterior, es claro decir que este principio busca garantizar la
accesibilidad general de la poblacion a los servicios de telecomunicaciones. Es decir, el
principio de universalidad, como bien lo dice su nombre, pretende asegurar la
prestacion de los servicios a todos los posibles usuarios, sin importar su localizacién
geografica dentro del pais.

Sin embargo, coincidimos con el criterio de la autora Maria Yolanda Fernandez,
en cuanto la universalidad es solamente un aspecto mas que debe garantizarse en la
prestacion de los servicios de interés general, en razén de la esencialidad que les
caracteriza.

f) No discriminacion: proporcionar por parte de concesionarios, licenciatarios y

titulares autorizados, servicios de telecomunicaciones de manera equitativa en cuanto a
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cantidad, calidad y cobertura, sin trato desigual en razén de género, capacidad
econdmica, nacionalidad, religidn, origen étnico, edad o cualquier otra categoria que
vaya en contra del principio constitucional de igualdad ante la Ley.

Este principio es el equivalente al principio clasico de igualdad, tradicional en la
doctrina del servicio publico. Este principio implica el que todos los ciudadanos tengan
reconocido el acceso a ciertos servicios esenciales servicios de interés general,
independientemente de sus circunstancias desde el punto de vista territorial su
ubicacion fisica, social su nivel de renta o fisico sus posibles discapacidades.

Jurisprudencialmente, la Sala Constitucional ha desarrollado este principio en
materia de servicio publico, refiriéndose al tema de la igualdad entre iguales. La Sala
establece que dicho principio garantiza a todos los habitantes el derecho de exigir y
recibir el servicio en igualdad de condiciones, de modo, que quienes se encuentren en
las mismas condiciones, puedan exigir las mimas ventajas.

En este tema, debe observarse que el principio de no discriminacién no es
absoluto, sino que puede tener limites. A nuestro criterio, los limites de este principio de
no discriminacion o igualdad, los da precisamente la esencialidad del servicio. Por ello,
para la contratacién de ciertos servicios no esenciales si podria determinarse, por
ejemplo, que si una persona no tiene cierta capacidad econémica no podria suscribir
cierto plan. Para ejemplificar mejor esto, pueden tomarse en cuenta algunos planes que
incluyen teléfonos de muy alto valor a cambio de que cada mes se cancele cierto
monto minimo por concepto de consumo por un tiempo minimo preestablecido.

g) Maximo beneficio al usuario: establecimiento de garantias y derechos a favor

de los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones, de manera que puedan
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acceder oportunamente a servicios de calidad, recibir informacion, ejercer su derecho a
la libertad de eleccidn y a un trato equitativo, no discriminatorio.

h) Transparencia: establecimiento de condiciones adecuadas para que los
operadores, proveedores y demas interesados puedan opinar en el proceso de
formacion de las politicas, resoluciones y normativas sectoriales.

i) Publicidad: todo procedimiento debe ser publico, salvo en los casos que la
Ley establezca lo contrario o por resolucion razonada de autoridad competente.

El principio de publicidad tiene una relacién muy estrecha con el principio de
transparencia. En virtud de este principio, se procura que los proveedores y operadores
publiguen cierta informacion relevante determinada por la normativa.

En materia de la relacion entre usuarios y proveedores producto de algun
servicio de telecomunicaciones ofrecido, se exige a los operadores realizar las
publicaciones relacionadas con propaganda o informacion publicitaria de manera veraz
y transparente, en tal forma que no resulten ambiguas o engafiosas para el usuario. El
fragmento anteriormente citado, refleja la relacion entre este principio y el principio de
transparencia, por cuanto se exige que las publicaciones sean transparentes, en aras
de salvaguardar los intereses de los usuarios.

j) Competencia efectiva: aplicacion de mecanismos adecuados para que en libre
concurrencia todos los operadores y proveedores de telecomunicaciones en el
mercado, compitan en condiciones de igualdad, a fin de procurar el mayor beneficio de
los habitantes y el libre ejercicio del derecho a la libertad de contratacién.

k) Neutralidad Tecnoldgica: libertad de los operadores de redes y proveedores

de servicios de telecomunicaciones, para escoger y ofrecer las tecnologias a utilizar,
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acorde al desarrollo tecnoldgico, en un clima de libre competencia, cumpliendo los
estandares internacionales que respondan a los requerimientos de calidad y las
necesidades del usuario.

I) Convergencia: evolucién y desarrollo coordinado de redes hacia una
uniformidad que permita el soporte comun de servicios y aplicaciones.

m) Sustentabilidad Ambiental: armonizacién del uso y la explotacion de las
redes y la prestacion de los servicios de telecomunicaciones, que faciliten un ambiente
sano y ecolégicamente equilibrado y amigable con la naturaleza. Los operadores y
proveedores deberan cumplir la legislacion ambiental que les resulte aplicable.

n) Optimizacién de los Recursos Escasos: asignacion y utilizacién de los
recursos escasos de telecomunicaciones de manera objetiva, oportuna, transparente,
no discriminatoria y eficiente, con el doble objetivo de asegurar una competencia
efectiva, asi como la expansion y mejora de las redes, calidad y continuidad del
servicio.

0) Gestion financiera de los recursos escasos: la valoracion de los recursos
escasos de telecomunicaciones se fundamenta en la asignacion y utilizacion, conforme
al comportamiento de mercado, la libre competencia, sostenibilidad financiera,
continuidad del servicio y el interés publico®:.

p) Libertad de expresién: Derecho de toda persona a la libertad de pensamiento
y de expresion. Este derecho comprende la libertad de buscar, recibir y difundir

informaciones e ideas de toda indole, sin consideracion de fronteras, ya sea oralmente,

51 Ley de telecomunicaciones salvadorefia art 2-A
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por escrito o en forma impresa o por cualquier otro procedimiento de su elecciéon®2. Se
fomentara la aplicacion de este principio en las decisiones y actuaciones
institucionales.

3.4 CONTRATO DE ADHESION DE TELEFONIA MOVIL.

Concepto del Contrato de Adhesion de Telefonia Movil.

Es un contrato de servicio telefonico disponible al publico todo contrato por el
cual un operador se obliga a prestar a un usuario el servicio telefonico disponible al
pubico y acaso otros servicios accesorios o relacionados y el usuario como
contraprestacion le paga por ello un precio. lo anteriormente expuesto representa una
importante aproximacion al concepto que buscamos, sin embargo, no resulta
total mente apropiado, puesto que no hace refe
adhesién, ni circunscribe el concepto de forma especifica a la telefonia movil®3.

En nuestras palabras, el contrato de adhesion de telefonia movil es el contrato
por medio del cual el consumidor se adhiere a las clausulas predispuestas por un
proveedor del servicio de telefonia movil, a efectos de que este por medio de un
aparato electronico inteligente como celular pueda acceder y hacer uso de la red
publica o privada de telecomunicaciones mediante la cual el proveedor presta sus
servicios, con el fin de comunicarse con los demas usuarios de las redes publicas de
telecomunicaciones existentes; a cambio de una contraprestacion que, usualmente,

consiste en una remuneraciéon econdémica.

52 Unidn Europea. Directiva 2002/22/CE (Directiva Servicio Universal) del Parlamento Europeo
del 7 de marzo del 2002. Bruselas. Considerando 4. 67 Fernandez Garcia Maria Yolanda (2003).

53 Estatuto Juridico de los Servicios Esenciales Econdmicos en Red. Editorial Ciudad Argentina.
Primera Edicion. Buenos Aires-Madrid, p. 428
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En atencion a la definicion anteriormente brindada, es importante aclarar que el
servicio de telefonia movil es un servicio que, en ciertos casos, se presta en
convergencia con otros servicios. Esto quiere decir que muchas veces la relacion
comercial regulara o abarcara otra serie de temas. El mejor ejemplo de ello lo
encontramos en los contratos que abordan, tanto el servicio de telefonia mévil como el
servicio de datos Internet, television por cable por medio de la red publica o privada de
telecomunicaciones. Asimismo, un contrato de adhesion de telefonia movil,
practicamente, en todos los casos contempla la posibilidad de enviar y recibir mensajes
de texto, lo cual no seria totalmente acorde si entendemos la telefonia en sentido
estricto, como la comunicacion por medio de la voz a distancia®.
3.4.1 PRESUPUESTOS

Sujetos Involucrados en los Servicios de Telefonia Movil.

En el servicio de telefonia mévil encontramos 2 sujetos relevantes tales son el
consumidor o usuario y el proveedor:

Consumidor o Usuario: es toda persona natural o juridica que adquiera, utilice o
disfrute bienes o servicios, o bien, reciba oferta de los mismos, cualquiera que sea el
caracter publico o privado, individual o colectivo de quienes los producen,
comercialicen, faciliten, suministren o expidan;

El proveedor de servicios de telecomunicaciones es aquella persona fisica o
juridica, publica o privada, que proporciona servicios de telecomunicaciones

disponibles al publico sobre una red de telecomunicaciones con la debida concesion o

54 Alfonso Velazquez, Olga Lucia (2010). El Contrato de Servicio Telefonico. Editorial Reus,
Primera Ediciéon, Madrid.p. 30
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autorizacion, segun corresponda, es decir que el proveedor es quien brinda el servicio
de acuerdo a lo establecido en La Ley de Proteccion Al Consumidor en su articulo
numero tres se establece que el proveedor es toda persona natural o juridica, de
caracter publico o privado que desarrolle actividades de produccion, fabricacion,
importacion, suministro, construccion, distribucion, alquiler, facilitacion,
comercializacién o contratacion de bienes, transformacion, almacenamiento, transporte,
asi como de prestacion de servicios a consumidores, mediante el pago de precio, tasa
o tarifa. Para efectos de esta ley, también quedan sujetas las sociedades nulas,
irregulares o de hecho, respondiendo solidariamente cualquiera de sus integrantes. Asi
mismo, sera considerado proveedor, quien, en virtud de una eventual contratacion
comercial, entregue a titulo gratuito bienes o servicios.

En caso que el consumidor fuere el Estado, el Municipio o cualquier entidad
publica, para la solucidon de las controversias que se susciten a consecuencia de la
contratacion respectiva, se estara a lo dispuesto en la Ley de Adquisiciones y
Contrataciones de la Administracion Plblica y otras leyes que fueren aplicables®®.

3.4.2 OBJETO.

Conforma el servicio de telefonia movil. Este servicio es prestado por el
proveedor al consumidor, a cambio de una remuneracion econémica. Alrededor de este
objeto se fijan otra serie de obligaciones y derechos de las partes, respecto a la calidad
y condiciones como se debe prestar el servicio, asi como las condiciones en las cuales

el usuario o consumidor debe utilizar el servicio y realizar los pagos correspondientes.

55 Ley De Proteccion Al Consumidor Art 3.
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Sin embargo, es importante destacar que los contratos suscritos pueden tener
como objeto algun otro servicio, ademas del servicio de telefonia mavil, entendido
estrictamente como las comunicaciones orales por medio de terminales
interconectados a una red publica, privada de telecomunicaciones. Esto por cuanto el
contrato puede desarrollar otra serie de servicios, como, por ejemplo, el acceso a
Internet, facilidades especiales (identificacion de llamadas, operadora, mensajes de
texto). Por esta razdn, el objeto del concepto del contrato de telefonia movil es el
servicio de telefonia maovil, y también, los demas posibles servicios suplementarios y
servicios de valor agregado que preste el proveedor y que decida contratar el
adherente.
3.4.3 NATURALEZA COMERCIAL.

Es un contrato de naturaleza privada. Esto por cuanto dicho contrato establece
las normas que regiran la relacion comercial entre el usuario, y proveedor del servicio, y
el cliente o consumidor. La relacion existente se da en una etapa ajena al derecho
publico. Adn, y cuando alguno de los operadores fuese un sujeto de derecho publico,
los intereses regulados por el contrato, son de la etapa del Derecho Privado. Esto se
desprende, también, de la forma de contratacion, la cual rige supletoriamente a lo
establecido por la legislacion civil o mercantil y establece que el derecho privado
regulara la actividad de los entes que por su régimen de conjunto y los requerimientos
de su giro puedan estimarse como empresas industriales o mercantiles comunes.

Ademas, es privada, esta forma de contratacion y es de naturaleza comercial,
por cuanto el proveedor ofrece sus servicios en razoén de su calidad de comerciante. Y

en segundo lugar, dado que es claro que la contratacidn gira en torno a la actividad
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lucrativa del proveedor que responde a una actividad constante y permanente y no a
una actividad esporadica. Esto reafirma la condicion de comerciante del proveedor.

El tema de la naturaleza comercial de esta forma de contratacion, cobra una
especial importancia por cuanto define ciertos temas de interés relacionados como, por
ejemplo, el comercio electronico que en atencion a la LPC en su art.13-C establece -
Para efectos de la ley, se entendera comercio electrénico, como el proceso de
contratacion o intercambio de bienes, servicios e informacion comercial a través de
redes de comunicacion de datos.

Tal naturaleza es fundamentada en atencion al acto de comercio, y la naturaleza
de la obligacion pecuniaria. De acuerdo a lo establecido en el articulo Art. 945 del
cbdigo de comercio. - Las obligaciones, actos y contratos mercantiles en general, se
sujetaran a lo prescrito en el Codigo Civil,

3.4.4 CARACTERISTICAS

Esta forma de contratacion tiene una serie de caracteristicas propias que lo
distinguen de los demas contratos

Bilateral o Sinalagmatico

tiene dos partes claramente definidas con obligaciones reciprocas. En primer
lugar, encontramos al proveedor del servicio, y por otro lado, tenemos al cliente o
usuario final. Entre las dos partes existe una posicion de interdependencia de las
contraprestaciones. En este tipo de contrato, ambas partes tienen obligaciones
reciprocas, que a la vez representan derechos para las contrapartes. El proveedor del

servicio debe cumplir con su obligacion de prestar los servicios contratados, mientras
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gue el usuario debe cumplir con la obligacion de realizar el pago de dichos servicios,
como contraprestacion®®.

De igual manera, existe otra serie de obligaciones que deben cumplir ambas
partes, establecidas por la regulacion vigente, o en el mismo contrato.

Consensual.

El hecho de que se trate de un contrato de adhesion, no quiere decir que no
requiera el consentimiento de ambas partes a la hora de perfeccionarse. El usuario
debe manifestar expresamente su voluntad de adherirse al contrato facilitado por el
proveedor. El consentimiento del proveedor no debe constar expresamente, pues éste
se presume desde el momento cuando le es otorgado el contrato al cliente, e incluso su
consentimiento se puede desprender de la publicidad utilizada, por cuanto cualquier
oferta seria una manifestacion de su voluntad. Se dice que el es un contrato
consensual puesto que la sola manifestacion de la voluntad de las partes es suficiente
para dar vida al contrato.

Esto quiere decir que el contrato se perfecciona con el simple acuerdo entre las
partes. El perfeccionamiento de esta manera de contratacion puede darse por
cualquiera de los medios aceptados por la regulacion, siempre y cuando la voluntad de
las partes haya sido debidamente exteriorizada. La Unica exigencia que se desprende
de la regulacion es que las condiciones contratadas consten por escrito.

Sucesivo.

56 Torrealba Navas Federico. (2009). Lecciones de Contratos. Edicién Personal. San José, Costa
Rica. p. 60.
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es un contrato que, usualmente, tiene efectos continuos. Lo anterior, significa
gue, tanto las obligaciones del proveedor, como las obligaciones del usuario, se
mantienen con el transcurso del tiempo. Es decir, que las obligaciones se ejecutan de
modo escalonado, a lo largo de un periodo determinado, bien por un plazo. establecido,
0 un plazo indefinido.

La relacion contractual se mantendra hasta tanto no se dé la resolucion del
contrato por alguna de las causales de extincion del contrato establecidas en la
regulacion o en el mismo contrato (vencimiento del plazo, incumplimiento de
obligaciones, resolucién del contrato por parte del abonado.). En el momento de
suscribir El contrato de adhesion, las partes se obligan a seguir cumpliendo con sus
obligaciones por el plazo acordado. Es decir, en cada instante de vigencia del contrato
deben cumplirse las obligaciones reciprocas las cuales, si bien, estan ligadas
estructuralmente, son independientes en cuanto a su ejecucién. Por tal razén, se le
considera un contrato de tracto sucesivo, a diferencia de los contratos instantaneos en
los cuales el cumplimiento del contrato se lleva a cabo en un solo acto.

Oneroso

Porque representa un beneficio para ambas partes; un beneficio reciproco, en el
gue el usuario obtiene el servicio de telefonia movil, y el proveedor obtiene el pago de
la remuneracion por parte del usuario. Existe una ventaja patrimonial para las partes
como contrapartida de la ventaja o beneficio que recibe la contraparte.

Conmutativo.

Se dice que es un contrato conmutativo, por cuanto las prestaciones y

obligaciones de las partes son ciertas y se encuentran claramente determinadas, desde
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el momento de la suscripcion del contrato. Si bien, el monto que cancelara el usuario
mes a mes podria variar de conformidad con el consumo que haya tenido del servicio,

Lo anterior no lo convierte en un contrato aleatorio, puesto que la tarifa o precio
para dicho consumo esté preestablecida de antemano. no es un contrato aleatorio en
el cual las prestaciones se encuentren sujetas a algun acontecimiento futuro e incierto.
Por el contrario, las condiciones son claras, y el Unico elemento no determinado de
forma totalmente concreta, es el monto que debera cancelar el cliente mensualmente,
por cuanto éste dependera del consumo realizado del servicio®’.

3.5 GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO ANTE LA DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR

La institucidon encargada de tutelar los derechos de las personas usuarias o
consumidoras es la Defensoria del Consumidor siguiendo la normativa de la Ley de
Proteccion al Consumidor la cual desarrolla los lineamientos que la Defensoria del
Consumidor debe sequir, para realizar o promover los procedimientos que le faculte la
ley , en general se encuentran: asesorias gratuitas, la vigilancia de mercado, sondeo
de precios educacion a los consumidores en cuanto a los derechos que le asisten,
clasificacion de reclamos en el sistema denominado SARA, sancionar las infracciones
realizadas por los proveedores, teniendo presente las reglas del debido proceso, con el
fin de procurar el equilibrio, certeza y seguridad juridica en la relacion consumidor y

proveedor.

57 Torrealba Navas, Federico. (2009). Lecciones de Contratos. Edicién Personal. San José,
Costa Rica. p. 76 97 Baudrit, Diego () p. 38.
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las actuaciones realizadas por la Defensoria del Consumidor, estan sujetas a
principios entre los cuales se encuentran: el principio de legalidad, debido proceso,
igualdad de las partes, economia, gratuidad, celeridad, eficacia, oficiosidad, y demas
principios del derecho comun que le sean aplicables, los cuales se desarrollaran a
continuacion.
3.5.1 PRINCIPIO DE LEGALIDAD

consiste, que nadie puede ser juzgado sino conforme a leyes con anterioridad al
hecho de que se trate, %8y por los tribunales que previamente haya establecido la ley,
de ahi que no se puede imponer sanciones si no existen previamente, >°y los
funcionarios no pueden aplicarlas si no tienen la facultad para imponerla. En relacién a
este principio, | a jurisprudencia mani fiesta
aplicables los principios de legalidad y tipicidad, conforme a los cuales nadie puede ser
sancionado por acciones u omisiones que, al momento de producirse, no constituyan
infraccién administrativa, segun la legislacion vigente en aquel momento; principios que
a su vez hacen inviable la aplicacién analdgica y extensiva de la horma, expresamente
prohibida en el @mbito penal y por consiguiente en materia administrativa sancionatoria
abusos de la autoridad

De acuerdo a lo establecido en el ®articulo tres del cédigo procesal civil y
mercantil establece que todo proceso debera tramitarse ante un juez competente; en

atencion a la jurisprudencia salvadorefia, el Debido Proceso es entendido como un

58 142 constitucion de la Republica de El Salvador, Art. 81.
59 Articulo 86 inciso final de la Constitucion de la Republica, sefala que los funcionarios no tienen

m8s facultades fique | as que expresamente |l es da Il a | ey
60 Art.3 principio de legalidad CPCM toto proceso deberd tramitarse ante un juez competente y

conforme a las disposiciones de este codigo.
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conjunto de principios o garantias inherentes a todo ser humano, a efecto de ser
juzgado por un juez natural y competente, mediante la sustanciacion de un
procedimiento preestablecido por la Ley, el cual debe ser publico y en el que tiene
derecho a exponer sus razones, las cuales deben ser oidas a efecto de obtener una
legal y justa aplicacion del derecho. En tal sentido, se ha sostenido que dicha garantia
comprende entre sus principios los siguientes: a) que la persona sea juzgada por un
juez natural; b) derecho a ser oido; c) publicidad del proceso; y d) prohibicién del doble
juzgamiento.

3.5.2 DEBIDO PROCESO

es un principio fundamental, conforme al cual todo ejercicio de un poder
publico debe realizarse acorde a la ley vigente y su jurisdiccion, no a la voluntad de las
personas. Si un estado se atiene a dicho principio entonces las actuaciones de sus
poderes estarian sometidas a la Constitucion.

En relacion a este principio, la jurisprudencia manifiesta que en el
procedimiento administrativo son aplicables los principios de legalidad y tipicidad,
conforme a los cuales nadie puede ser sancionado por acciones u omisiones que al
momento de producirse, no constituyan infraccién administrativa, segun la legislacion
vigente en aquel momento; principios que a su vez hacen inviable la aplicacién
analdgica y extensiva de la norma, expresamente prohibida en el ambito penal y por
consiguiente en materia administrativa sancionatoria este principio, es la base del
Derecho Administrativo Sancionador y requisito para el ejercicio de la potestad

sancionador
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Consiste en un conjunto de formalidades esenciales que deben observarse en
cualquier procedimiento legal, para asegurar o defender los derechos y libertades de
toda persona acusada de cometer un delito o infraccion. El Debido proceso significa
gue, en los diferentes procedimientos, se debe otorgar a las partes la posibilidad de
presentar sus consideraciones y de salvaguardar sus derechos de manera plena y
extensa; utilizar todos los medios de defensa que tenga a su alcance, ser oidos y
aportar prueba, es decir, es un conjunto de garantias procesales que tienen las partes
para no ser victima de abusos de las autoridades

De acuerdo a la®! jurisprudencia salvadorefia, el Debido Proceso es entendido
como un conjunto de principios o garantias inherentes a todo ser humano, a efecto de
ser juzgado por un juez competente, mediante la sustanciacion de un procedimiento
preestablecido por la Ley; el cual debe ser publico y en el que tiene derecho a exponer
sus razones, las cuales deben ser oidas a efecto de obtener una legal y justa aplicaciéon
del derecho.
3.5.3 PRINCIPIO DE IGUALDAD ENTRE LAS PARTES

Es un principio procesal que implica que las partes tengan las mismas
oportunidades de actuacion dentro del proceso, sin que ninguno se encuentre en
posicion de inferioridad respecto de los demas.

Devis Echandia, ha sostenido que "el principio de igualdad de las partes en el

proceso, se garantiza y se hace efectivo otorgandole al juez facultades para que triunfe

61 el derecho constitucional del debido proceso, en nuestro ordenamiento juridico, se refiere
exclusivamente a la observancia de la estructura basica que la misma Constituciéon prescribe para todo
proceso o procedimiento, y no a la aplicacion razonable, adecuada y motivada de las leyes materiales,
| abor exclusiva del juzgador or di nar iConstaucionaho ment o de d
Sentencia Definitiva, Referencia: 642-99 (El Salvador, Corte Suprema de Justicia, 2000).
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la verdad y la justicia a anterior definicion, es aplicable en materia consumo, con la
distincién, que se aplica el término procedimiento.

En la actualidad hay una cierta controversia en la verdadera aplicacion del
principio de igualdad puesto que al momento de realizar contratos de adhesion el
usuario o consumidor tiene que renunciar a derechos que aun no le han nacido.

3.5.4 PRINCIPIO DE ECONOMIA

Se constituye de dos formas : a) una economia financiera del proceso y b) una
simplificacion y facilidad de la actividad procesal, es decir, el costo de la actividad
jurisdiccional y la duracion del proceso; el costo que causa un procedimiento o un
proceso, esta relacionado con el principio de gratuidad, en razén, que el acceso a la
justicia es gratuita, por otra parte, la simplificacion y facilidad de la actividad procesal,
debe realizarse la mayor cantidad de actos posibles de una solo vez, es decir, evitar
tramites demasiado largos, que conlleve una resuelta al principio de pronta y cumplida
justicia.

62E| proceso que es un medio, no puede pedir un dispendio superior al valor de
los bienes gque estan en debate, que son el fin. Una necesaria proporcion entre el finy
los medios debe presidir la economia del proceso.

3.5.5 PRINCIPIO DE GRATUIDAD

La gratuidad de la justicia consiste, con la no exigibilidad en general a quienes
actuan en los procesos, del pago al Estado de un impuesto, recargo u otro tipo de
imposicién econdmica por el mero hecho de solicitar la actuacién de los tribunales; el

cbdigo procesal civil y mercantil en su articulo dieciséis establece que toda persona

62 Fundamentos del Derecho Procesal Civil. Eduardo J. Couture, P. Cit. 189.
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tiene derecho a que se le imparta justicia gratuitamente por; lo que el Estado no cobra
por la prestacion de la actividad jurisdiccional; en ese sentido, la gratuidad significa
gue todo procedimiento ante la Defensoria del Consumidor es sin ningdn costo
econdmico alguno, no se le exigira al usuario o usuaria cancelar una cierta prestacion
al realizar algun tramite.

3.5.6 PRINCIPIO DE OFICIOSIDAD

Este principio, significa que la propia Administracion realiza sus actuaciones sin
gue se lo solicite, a manera de ejemplificacion se encuentran la de practicar de oficio
las pruebas necesarias cuando el procedimiento lo permita; esta es una herramienta
gue fomenta la agilidad en los tramites, y se fundamenta por el hecho que el
procedimiento administrativo responde esencialmente a intereses publico, lo cual exige,
gue el impulso no dependa de los intereses particulares, en ese sentido, la
administracion tiene el derecho y el deber de instruirlo.®® Este principio responde a una
derivacion del principio de legalidad y de eficacia administrativa La eficacia implica que
los procedimientos, deben lograr los fines a los que estan encaminados; para ello debe
permitirse que la administracion corrija aquellas omisiones o errores de tramite.
3.6 FORMALIDADES DEL PROCEDIMIENTO

Es indispensable la formalidad al realizar los actos procesales, pero segun la
evolucion del derecho, para adaptarse a las situaciones actuales, se esta aceptando
gue ciertos actos se flexibilicen al momento de su realizacion, es decir, que el acto a

realizar no se vuelva tardio, teniendo presente el principio de economia procesal.

63 Mejia, Manual de derecho administrativo, pg. Cit pg. 218.
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En la Ley de Proteccion al Consumidor, establece los requisitos que debe
contener la denuncia, pero los flexibiliza debido a que permite presentar la denuncia de
forma personal de manera verbal, telefénica y electronica, evitando el formalismo; este
principio manifiesta que no debe detenerse el trdmite por exigencia materiales, ni
formales, con el fin de llegar a resolver los conflictos en el menor tiempo posible.

De igual manera, se hace muy factible la forma de procuracién, en razon que el
Reglamento de la Ley de Protecciéon al Consumidor permite que se otorgue poder por
escrito firmado por la parte interesada; este escrito podra presentarse personalmente o
por medio de tercero, en cuyo caso deberd legalizarse notarialmente la firma
respectiva, Otra forma de otorgar poder es en audiencia, donde se designara al
apoderado, dejandose constancia en acta. En conclusion, las tres formas de otorgar
poder segun el Reglamento son: a) por escritura publica; b) escrito firmado por la parte
interesada; y ¢) designando al apoderado en audiencia.

En atencion a las formas de interponer denuncias de manera personal
verbalmente encontramos el medio por el cual la defensoria del consumidor opera
mediante un SISTEMA denominado SARA el cual al momento de acercarse el usuario
a las ventanillas departamentales interpone el reclamo ante el técnico legal o persona
encargada de la ventanilla se realizan por medio del técnico legal una serie de
preguntas y se solicitan si posee documentacion al usuario que ampare el reclamo;
deduciendo si clasifica el reclamo se ingresa al sistema para posteriormente darle
tramite a través de los Medios alternos de solucidén de controversias una vez clasificado

el reclamo se le designa un técnico legal al usuario o consumidor afectado de manera
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gratuita el cual le resolvera la problematica; de no clasificar el reclamo solo se inscribe
como asesoria y se deja constancia.

Si la denuncia se hace por medio telefonico significa que es recibida por medio
de Coll center en la cual se atiende al usuario cuanto esta siendo afectado, pero con la
misma directriz de tener constancia de que si exista un agravio; en el caso de que la
denuncia se haga por medio electrénico se hace atravez del sitio web que tiene
habilitado la defensoria del consumidor.

3.6.1 FACULTAD DE IMPOSICION DE MEDIDAS CAUTELARES

Las medidas cautelares son medidas provisionales, para asegurar la eficacia de
la resolucion; seguin ®*Manuel Ossorio, cautelar significa prevenir, adoptar
precauciones, es decir, son medios que la legislacion establece, para preservar
temporal y preventivamente el derecho de los consumidores, cuando se advierta un
peligro a los mismos o un dafio que se extiende, mientras el asunto no se resuelva de
forma concluyente.

Como una de las manifestaciones del principio de oficiosidad, la Administracion
tiene la posibilidad de acordar las medidas provisionales, para asegurar la eficacia de la
resolucidén; se trata de medidas cautelares que tienen por finalidad evitar que cuando
se adopte la resolucion se haya causado un dafio irreparable o de dificil reparacion.

Las medidas cautelares son acciones preventivas y temporales, que pueden
ejercerse cuando el interés publico pueda ser afectado, mientras no sea resuelta de

manera definitiva la situacion juridica sometida a estudio.

64 Ossorio, Diccionario de Ciencias Juridicas,
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85Cuando exista un riesgo inminente a los derechos a la vida, salud, seguridad y
medio ambiente en el consumo o uso de bienes o servicios, el presidente de la
Defensoria podra decretar medidas cautelares de oficio; debiendo promover el
procedimiento sancionatorio, dentro de los cinco dias siguientes.

Iniciado un procedimiento y previa audiencia especial convocada al efecto, el
Tribunal Sancionador debera pronunciarse sobre las medidas cautelares decretadas
por el presidente de la Defensoria. Asimismo, podra ordenar cualesquiera de las
medidas cautelares enunciadas en el Art. 100, tendientes a salvaguardar los derechos
del consumidor comprendidos en la ley.

%6Las infracciones a las disposiciones de la ley de proteccion al consumidor y
demas disposiciones aplicables en materia de consumo, imputables a los proveedores,
seran sancionadas administrativamente, en los casos y en la forma que se regula en
los articulos del presente titulo, sin perjuicio de las responsabilidades civiles, penales o
de otro orden en que puedan incurrir.

67Las medidas cautelares podran decretarse siempre que: a) Existan elementos
sufi sientes para considerar que lo reclamado podria causar un dafio inminente o
irreparable para el consumidor; b) Pudieran producirse dafos a terceros o dafos a
intereses publicos o colectivos; o ¢) El dafio que causare lo reclamado fuese
acrecentandose, impidiendo que en algin momento se volviese al estado anterior al

dafio causado.

65 Art 99 Potestad para dictar medidas cautelares Ley de proteccion al consumidor inciso 1y 2

66 Art 40 ley de proteccion al consumidor Titulo Il infracciones y sanciones

67 Art 99 inciso 3 las medidas cautelares podran decretarse siempre que existan elementos
suficientes para considerar que lo reclamado podria causar un dafio inminente o irreparable para el
consumidor.
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3.7 RECURSOS

%8son, generalmente medios de impugnacion de los actos procesales,
realizando el acto la parte agraviada, dentro de los limites que la ley le confiera,
poderes de impugnacion destinados a promover la revision del acto y su eventual
modificacion

la razdn teleoldgica que inspira al proceso; la idea de recurso denota la acciéon
de recurrir, en el sentido de, encausar aquello que ha perdido su curso ordinario.

En los procesos o procedimientos, una vez notificada la resolucion, las partes
procesales pueden controlar aquella decisién, con el objeto que el tribunal superior las
conozca, o que el tribunal que la dictd, la modifique, revoque, reforme o anule, pues los
juzgadores tienden a cometer errores en sus decisiones, debido a que quien dicté la
sentencia posiblemente no se percate del error para corregir sus decisiones antes de la
notificacion; Para que el recurso sea procedente el sujeto que pretende impugnar debe
estar en posesion del derecho impugnativo, y para ello hay dos supuestos: 1) que este
legitimado para recurrir, que se le conoce como impugnacion subjetiva; y 2) que la
decision sea recurrible, es decir, impugnacion objetiva, el primero, denota la facultad
gue tienen los sujetos procesales para recurrir, estando habilitados para obrar en el
proceso, es decir, reciban un agravio por medio de la resolucién judicial, y el segundo;
consiste en que las resoluciones judiciales solo pueden ser impugnadas por los medios

y formas establecidas por la ley.

68 Eduardo J. Couture, Fundamento del derecho procesal civil, 32 ed. (Depalma, Argentina, 1977)
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3.7.1 RECURSO DE REVOCATORIA

tiene por objeto la correccion de las infracciones cometidas en la adopcion de
resoluciones, tanto respecto de la apreciacion de los hechos que fundamentan la
aplicaciéon de la norma procesal de que se trate, como de la interpretacion y aplicacion
de esta Ultima y de sus efectos. Lo que en él se resuelve son cuestiones de tramitacion
o incidentales dentro del procedimiento y por tanto no afecta a la cuestion controvertida
de fondo

El objeto sera la modificacién o revocacion de un auto o decreto, y puede ser
interpuesto por cualquier parte que resulte agraviada, para que el juez o magistrado
gue dicto la resolucién considerada errénea.

La ley de Proteccién al Consumidor no regula especificamente el recurso de
revocatoria, pero si existe disposicion que lo regula, en la cual establece que si la
denuncia fuera declarada inadmisible, la resolucion que se pronuncie admitira recurso
de revocatoria, el cual se tramitara de acuerdo a las reglas del derecho comun; se
hace referencia al recurso de revocatoria que desarrolla el Cédigo Procesal Civil y
Mercantil, siendo necesario aplicar esa normativa para interponer el recurso en analisis,
debido a lo anterior es examinar lo que manifiesta el Cédigo Procesal Civil y Mercantil
sobre el recurso En el derecho civil cuando se declara inadmisible la demanda, se hace
a través de un auto definitivo, y como resultado pone fin al proceso; contra ese auto, la
ley permite interponer el recurso de revocatoria, ahora bien, al hacer una comparacion
con la Ley de Proteccién al Consumidor en el articulo 109 inciso ultimo, sucede la
misma situacion cuando se declara inadmisible la denuncia, porque se hace a través de

un auto definitivo y la ley permite interponer el recurso en analisis.
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9El recurso de revocatoria se interpone por escrito, en el plazo de tres dias
después de notificada la resolucion, y "°se puede interponer de forma oral en el mismo
momento que se dicta la misma, si se interpuso el recurso en audiencia, el juez o
tribunal resolvera de forma inmediata y la audiencia continuara su curso

Los establecidos requisitos de forma para interponer el recurso de revocatoria es
la infraccion legal y la explicacion sucinta, es decir, en el escrito se debe establecer la
infraccidn legal o la norma procesal infringida y un resumen fundamentando el recurso
explicacion sucinta y si el escrito no redine esos requisitos se declara inoponible sin
ningun otro tramite.
3.7.2 RECURSO DE NULIDAD

El recurso de nulidad Entre los medios alternos de solucion de controversias
gue establece la Ley de Proteccién al Consumidor, se encuentra el arbitraje y’* contra
el laudo arbitral que pone fin a la controversia, la ley admite el recurso de nulidad; este
se interpondra por escrito dentro de los cinco dias habiles siguientes a la notificacion
del laudo arbitral o de la providencia por medio de la cual se aclara, corrige o adicion.
Dicho recurso sélo procedera por las causales -numerus clausus, que establece la Ley.
En el escrito de interposicion no necesariamente debe hacerse la sustentacién; bastara
indicar la causal o causales en que se funda, siendo esta formalidad de caracter

obligatorio; pues servira para que el tribunal ante quien se interpone pueda avocar el

69 Art 504 CPCM Plazo y forma de interposicién el cual establece que el recurso de revocatoria
se interpondra por escrito después de tres dias de notificada la resolucién.

70 Art 507 CPCM Revocatoria oral Contra las decisiones que adopte el juez o el tribunal en el
curso de las audiencias orales procedera recurso de revocatoria, el cual debera formularse verbalmente
en el mismo acto.

71 Art 138 Recurso de nulidad Ley de proteccion al consumidor Contra el laudo arbitral
Unicamente podra interponerse el recurso de nulidad, dentro de los cinco dias habiles siguientes a la
notificacion del mismo o de la providencia por medio de la cual se aclara, corrige o adiciona
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recurso o rechazarlo; dicho recurso se interpondra directamente ante la Camara de
Segunda Instancia con competencia en materia civil y de la jurisdiccion del lugar donde
se dicto el laudo.

Recibido el escrito de interposicion del recurso de nulidad, la Camara puede
tomar dos decisiones: a) rechazar el recurso cuando aparezca de manifiesto que el
mismo fue presentado fuera del tiempo previsto para su presentacion, es decir, fuera
de los cinco dias habiles siguientes a la notificacion del laudo o de la providencia por
medio de la cual se aclara, corrige o adiciona y cuando la causal o causales que se
invocan, no corresponden a las previstas taxativamente por la Ley; y b) admitirlo cuanto
éste cumpla con los presupuestos antes expresados; En la misma providencia, en la
cual la Camara se avoque al conocimiento del recurso, se correra traslado a las partes,
dentro de cinco dias habiles al recurrente para que lo sustente y a la parte contraria
para que presente su alegato, una vez evacuado el traslado, se decreta la practica de
pruebas cuando se estimen conveniente, luego a juicio de la Camara de Segunda
Instancia, se decidira el recurso en un plazo no mayor a diez dias.

?En la decisién que resuelva la Camara de Segunda instancia, dependera de la
causal que prospere; cuando es cualquiera de las comprendidas en los literales a),
b),c), e), y f) del articulo 139 de la Ley de proteccion al consumidor , se declarara la
nulidad del laudo; en los demas casos, la Camara de Segunda Instancia ordenara al
tribunal arbitral que efectué las correcciones o adiciones del caso, y contra estas

providencias no cabra recurso alguno, incluso el de casacion.

72 Art 139 Causales de Nulidad del laudo literales a), b), c), e), y f).
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La certificacion del laudo arbitral firme tiene la misma fuerza y validez de una
sentencia judicial ejecutoriada, pasada en autoridad de cosa juzgada y debera ser
expedida por la Defensoria del Consumidor.
3.7.3 SANCIONES

El procedimiento sancionatorio inicia: a) *Cuando alguna de las partes haya
desistido de someter el conflicto a alguno de los medios alternos de solucién de
controversias; b) Si se tratare de intereses colectivos o difusos; c) Si tratandose de
intereses individuales no hubo arreglo en la mediacion o conciliacion; y d) Al tener la
Defensoria conocimiento de la infraccidén por cualquier medio. En los casos de los
|l iterales fiao y Aco, el procedi miento se inic
Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria, la que debera ser remitida en un
plazo maximo de diez dias, contados desde la ultima audiencia con el consumidor.

En | os casos de |l os I|iterales fnado y Aco, e
certificacion que al efecto remita el Centro de Solucién de Controversias de la
Defensoria, la que debera ser remitida en un plazo maximo de diez dias, contados
desde la ultima audiencia con el consumidor. Defensoria del Consumidor En el caso del
l'iteral fnbisdescrita de fa présedenta o del presidente de la Defensoria o por
|l as asociaciones de consumidores acreditadas;
escrita de la presidenta o presidente de la Defensoria. La denuncia a que se refieren

los incisos anteriores, debera exponer la identificacién y datos generales del

denunciante y del proveedor, las conductas observadas, disposiciones legales que se

3 LEY DE PROTECION AL CONSUMIDOR CAPITULO IIl PROCEDIMIENTO
SANCIONATORIO Inicio del procedimiento Art 143.
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consideren infringidas, asi como la calificacion que le merezcan los hechos, la
pretension del denunciante y otros datos que considere oportunos; ademas la
Presidenta o Presidente de la Defensoria expondra las medidas cautelares que hubiere
ordenado, y las asociaciones de consumidores podran solicitar las que consideren
necesarias.

La defensoria del consumidor en atencion a la Ley de Proteccién al Consumidor,
clasifica las multas en infracciones leves, graves y muy graves, las primeras se
sancionaran con multa hasta de cincuenta salarios minimos mensuales urbanos en la
industria; las segundas se sancionaran con multa hasta de doscientos salarios minimos
mensuales urbanos en la industria; y las ultimas se sancionaran con multa hasta de
guinientos salarios minimos mensuales urbanos en la industria. Para la determinacion
de la multa, se tendran en cuenta los siguientes criterios: 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 grado de
intencionalidad del infractor, el grado de participacién en la accion u omisién, cobro
indebido realizado y las circunstancias en que ésta se cometa, la reincidencia o
incumplimiento reiterado, segun el caso. La cuantia de la multa, que deba imponerse al
proveedor que resultare culpable de infracciones que afecten intereses colectivos o
difusos, nunca sera inferior al dafio causado o a lo cobrado indebidamente a
consecuencia de la infraccion que se le ha comprobado, sin que pueda exceder de
cinco mil salarios minimos mensuales urbanos en la industria, asimismo, se obligara al
proveedor a devolver a los consumidores lo que éstos hubieren pagado indebidamente

por el bien o servicio.
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El Tribunal,”* una vez recibida la denuncia, resolvera sobre su admisién en el
plazo de cinco dias, teniendo en cuenta si se han aportado los elementos necesarios
para imputar a una persona el presunto cometimiento de una infraccion. Si la denuncia
presentada no cumple los requisitos legales establecidos en el articulo anterior, el
Tribunal prevendra al denunciante para que en el plazo maximo de tres dias cumpla o
subsane lo observado. En la formulacion de la prevencion, se indicara al denunciante
gue, de no cumplir con los requisitos que se le exigen, se declarara inadmisible la
denuncia, quedando a salvo su derecho de presentar nueva denuncia si fuere
procedente.

Cuando se trate de denuncias de oficio, y los hechos estén claramente
determinados, por haberse consignado en actuaciones de la Defensoria del
Consumidor o probado con actuaciones de otras instituciones haberse reconocido por
el infractor, constar en registros administrativos o por otras circunstancias justificadas,
el expediente se podra tramitar en procedimiento simplificado, de acuerdo con las
siguientes reglas establecidas en los™ incisos a), b), ¢), d), e) del art 144-A de la ley.

®Iniciado el procedimiento, el Tribunal citara al proveedor para que comparezca
a manifestar su defensa por escrito dentro del plazo de cinco dias contados desde el
siguiente al de la notificacién. Vencido el término, habiendo comparecido o no el

proveedor, se abrird a prueba por ocho dias

74 Art. 144 Tramite. - El Tribunal, una vez recibida la denuncia, resolvera sobre su admision en el
plazo de cinco dias, teniendo en cuenta si se han aportado los elementos necesarios para imputar a una
persona el presunto cometimiento de una infraccion.

5 Procedimiento simplificado Art. 144-A.- Cuando se trate de denuncias de oficio, y los hechos
estén claramente determinados, por haberse consignado en actuaciones de la Defensoria del
Consumidor o probado con actuaciones de otras instituciones haberse reconocido por el infractor.

76 Citacion del denunciado Art. 145 Iniciado el procedimiento, el Tribunal citara al proveedor para
gue comparezca a manifestar su defensa por escrito dentro del plazo de cinco dias contados desde el
siguiente al de la notificacion.
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Durante "“el término de prueba, las partes podran presentar y solicitar las
pruebas que estimen pertinentes. 136 ley de Proteccidon al Consumidor El Tribunal
debera disponer de oficio en cualquier momento del procedimiento, la practica de la
prueba que estime procedente, dando intervencion a los interesados. Seran admitidos
los medios de prueba reconocidos en el derecho comun, en lo que fuere aplicable y los
medios cientificos idoneos. Las pruebas aportadas en el proceso seran apreciadas
segun las reglas de la sana critica.

El Tribunal, concluidas las actuaciones, dictara resolucién en el "8plazo maximo
de diez dias. Las resoluciones definitivas del Tribunal admitiran el recurso de
revocatoria, el que se tramitara y resolvera conforme a las normas del derecho comun.

El Tribunal podra de oficio, o0 a instancia de parte, aclarar conceptos oscuros o
corregir errores materiales que contengan las resoluciones. Las aclaraciones y
correcciones podran hacerse dentro de los cinco dias siguientes a la notificacion de la
resolucién, o en su caso, a peticion del interesado, presentada dentro del plazo
improrrogable de tres dias siguientes al de la notificacion. El recurso de revocatoria
tendra caracter optativo para efectos de la accion contencioso administrativa.

La "°resolucion definitiva o la que resuelve un incidente, sera firmada por todos
los miembros del Tribunal, aun en el caso de voto razonado. Las providencias de
tramite podran ser resueltas por uno solo de los miembros, salvo las que se refieran a

la admision o inadmisibilidad de la denuncia y a la ordenacién o rechazo de la prueba.

77 Art. 146 Fase probatoria. - Durante el término de prueba, las partes podran presentar y solicitar
las pruebas que estimen pertinentes.

78 Resolucion final Art. 147 El Tribunal, concluidas las actuaciones, dictara resolucion en el plazo
maximo de diez dias.

79 Art 149 Resoluciones La resolucion definitiva o la que resuelve un incidente, sera firmada por
todos los miembros del Tribunal, ain en el caso de voto razonado
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La certificacion de la resolucion firme que imponga una sancion o que contenga una
orden de dar, hacer o entregar una cosa para la reposicion de la situacion alterada por
el ilicito administrativo, tendra fuerza ejecutiva. El infractor debera cumplir la resolucién
dentro de los diez dias siguientes a aquél en que se le haya notificado. Si la multa no
se cumple voluntariamente, la presidenta o presidente de la Defensoria solicitara al
Fiscal General de la Republica que haga efectiva la sancion conforme a los
procedimientos comunes. Cuando se hubiere dictado una medida para reponer la
situacion provocada por el ilicito administrativo, si el sancionado no la cumple en el
plazo sefialado en el inciso segundo de esta disposicion, el interesado podra solicitar
certificacion de la resolucion para ejercer las acciones respectivas

En materia de derechos de los consumidores, los proveedores seran sujeto de
las sanciones administrativas correspondientes, sin perjuicio de las responsabilidades
civiles, penales o de otro orden que puedan concurrir.
3.8 MEDIOS ALTERNOS DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS

La Defensoria® cuenta con un Centro de Solucién de Controversias, a fi n de
resolver los conflictos entre proveedores y consumidores, a través de medios alternos
de solucion de controversias, de manera simple, breve, gratuita y confidencial. En la
Ley de Proteccion al Consumidor, se establecen medios alternos de solucién de
controversias, con la cual se pretende proteger los derechos de los consumidores y que

estos puedan denunciar lo concerniente a la violacién de aquellos; asimismo se otorgue

80 Art. 108.- Ley de Proteccion Al Consumidor La Defensoria contara con un Centro de Solucion
de Controversias, a fin de resolver los conflictos entre proveedores y consumidores, a través de medios
alternos de solucion de controversias, de manera simple, breve, gratuita y confidencial
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la oportunidad a las empresas, para que puedan presentar sus alegatos y terminar de
manera amigable la controversia generada.

Los consumidores que se consideren afectados en sus derechos o intereses
legitimos por actuaciones de proveedores de bienes o servicios que contravengan la
ley, podran presentar la denuncia ante la Defensoria a fin de que se resuelva
administrativamente el conflicto. La denuncia podra presentarse en forma escrita,
verbal, telefonica, electrénica o por cualquier otro medio idoneo, debiendo contener al
menos: a) La identificacion y datos generales del denunciante; b) La identificacion y
datos generales del proveedor; ¢) Una descripcidon de los hechos que originaron la
controversia; y d) La pretension del denunciante. Si la denuncia no cumple con los
requisitos legales establecidos en el inciso anterior, la Defensoria prevendré al
interesado para que subsane las omisiones dentro del plazo de tres dias, transcurridos
los cuales declarara la admision o la inadmisibilidad de la misma.

3.8.1 AVENIMIENTO

Avenimiento Es el acuerdo que logran directamente las partes de un proceso, en
virtud del cual le ponen fin a su conflicto pendiente de resolucion judicial, expresandolo
asi al tribunal que esta conociendo de la causa.

El avenimiento es la accién y efecto de avenir o avenirse, conciliacion,
mediacion, transaccion Previo a activarse este mecanismo, debe existir una denuncia
por parte del consumidor, que se considere afectado en sus derechos o intereses

legitimos por actuaciones de proveedores de bienes o servicios que contravengan la

ley.
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8lUna vez recibida la denuncia y calificada la procedencia del reclamo, se les

propone a las partes un avenimiento, aplicando un mecanismo en el que se haga uso
de cuanto medio se estime adecuado; en la actualidad existen medios por los cuales se
pueden contactar a las partes en conflicto, uno de ellos es por via telefénica, o por
correos electronicos, los cuales son medios donde se puedan realizar los actos de
comunicacion mas rapido que de forma personal. Al procurar un avenimiento, se deben
de tomar en cuenta los principios basicos como: la equidad y la justicia, en este caso, el
papel que juega la Defensoria del Consumidor es Unicamente, acercar a las partes de
forma directa, sin mediacion de esta, con el fin que sean ellas las que lleguen al
acuerdo que mas convenga.

El avenimiento no se trata de una contienda con el animo de derrotar a la otra
parte, o sacarle ventajas perjudiciales, por el contrario, se trata de repartir los intereses
entre las partes, para que haya beneficio mutuo entre ellas; pero si este medio no
funciona, el consumidor denunciante tiene la potestad de ratificar la denuncia, a fin que
se busque otro medio de solucion para dirimir la controversia

Existen dos supuestos para que el denunciante ratifique su denuncia y se siga el
procedimiento de ley, estos son: 1) si no se resuelve la controversia planteada; y 2) la

solucion aceptada no se cumple en tiempo y forma, teniendo en cuenta lo anterior, el

81 Avenimiento Art. 110 Inc. Uno y dos. - Recibida la denuncia, se calificara la procedencia del
reclamo y se propondrd a las partes un avenimiento inmediato basado en la equidad y justicia, aplicando
un mecanismo en el que se haga uso de cuanto medio se estime adecuado. Si no se resuelve la
controversia planteada o la solucién aceptada no se cumple en tiempo y forma, el consumidor
interesado, su apoderado o representante legal en su caso, debera ratificar su denuncia por cualquier
medio, presentando prueba de la relacién contractual, a fin que se dé inicio a las diligencias que se
regulan en los articulos siguiente
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denunciante debera ratificar su denuncia por cualquier medio, a fin que se dé inicio a
las diligencias consiguientes

la Defensoria del Consumidor, esta obligada a abrir espacios via medios
alternos para solucionar la controversia, velando porque los derechos vulnerados del
consumidor no queden sin reparacion; en la practica, el avenimiento, es utilizado como
un mecanismo rapido para solucionar los conflictos y si bien es cierto dentro de la
estructura de la ley, el avenimiento se enmarca dentro de los medios alternos de
solucion de conflictos este funciona como un paso previo a dichos medios.
3.8.2 CONCILIACION

Es una forma amigable de solucion de controversia, donde las partes buscan
solucionar el conflicto presentando propuestas con intervencion de un conciliador quien
también propone, pero no impone la solucién. Existen dos supuestos para que proceda
la conciliaciéon: 1) cuando exista peticidn expresa del consumidor y 2) si una vez
intentado el avenimiento sin ningun resultado satisfactorio, las partes no soliciten la
mediacién o el arbitraje.

El consumidor al momento de iniciar un procedimiento, en contra de un agente
o proveedor econdmico, puede solicitar que directamente se ventile el conflicto en un
procedimiento conciliatorio y obviar el avenimiento; pero si se sometio al avenimiento y
no obtuvo resultados favorables, el consumidor puede solicitar someterse a la
mediacién o arbitraje, si no se manifiesta esta solicitud se procede a seguir con la

conciliacion.®? La Defensoria Del Consumidor dentro de los cinco dias siguientes,

82 Art 111.-Conciliacion La Defensoria dentro de los cinco dias siguientes designara a un
funcionario para que actie como conciliador y citara a las partes sefialando lugar, dia y hora para la
comparecencia a la audiencia conciliatoria, quienes podran hacerlo personalmente o por medio de
apoderado con facultad expresa para conciliar, haciéndose constar en acta el resultado de la misma.
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designara a un funcionario para que actie como conciliador y citara a las partes
sefalando lugar, dia y hora para la comparecencia a la audiencia conciliatoria, quienes
podran hacerlo personalmente o por medio de apoderado con facultad expresa para
conciliar; haciéndose constar en acta el resultado de la misma. En caso de acuerdo
conciliatorio, éste producira los efectos de la transaccién y la certificacion del acta
tendra fuerza ejecutiva; el arreglo conciliatorio entre el proveedor y el consumidor, no
significa aceptacion de responsabilidad administrativa de aquél. Para la realizacién de
la audiencia conciliadora, la ley permite que se pueda citar hasta dos veces a las
partes; teniendo dos consecuencias su incomparecencia por segunda vez, las cuales
son: 1) de no asistir el proveedor por segunda vez sin causa justificada, se presumira
legalmente como cierto lo manifestado por el consumidor; y 2) en caso que el
consumidor no asista por segunda vez a la audiencia de conciliacién y no presente
justificacion, se tendré por desistido el reclamo y se archivara el expediente, no
pudiendo éste presentar otro reclamo por los mismos hechos. Las consecuencias para
el consumidor son muy graves, debido a que pierde el derecho de volver a presentar la
denuncia, en atencién que desiste de la misma; por otra parte, si el proveedor no
justifica su incomparecencia, se remite el expediente al Tribunal Sancionador, para que
se inicie el procedimiento que corresponde. La ley establece un plazo perentorio de tres
dias contados a partir de la fecha de la audiencia, para presentar la justificacion por
incomparecencia; la normativa expresamente manifiesta que los dias son contados;

cuando la ley no hace esta salvedad se debe entender dias habiles. 8En el acto de la

83 Ley de Proteccién al Consumidor Autoridad competente Art. 113.- En el acto de la conciliacion,
el funcionario delegado por la Defensoria actuara como moderador de la audiencia, oira a ambas partes
y pondra fin al debate en el momento que considere oportuno; hara ver a los interesados la conveniencia
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conciliacion, el funcionario delegado por la Defensoria del Consumidor, actuara como
moderador de la audiencia, oira a ambas partes y pondra fin al debate en el momento
gue considere oportuno; hara ver a los interesados la conveniencia de resolver el
asunto en una forma amigable; pero si no llegaren a un acuerdo, les propondra la
solucion que estimen equitativa, debiendo los comparecientes manifestar si la aceptan
total o parcialmente o si la rechazan.

3.8.3 MEDIACION

Se caracteriza por ser informal, ello implica que su desarrollo no esta sujeto a
reglas especiales, pero no es totalmente ajeno a ellas; se establecen reglas minimas
de actuacion que condicionan el desempefio de los sujetos involucrados y que de
antemano indicara el mediador; este mecanismo es flexible, al permitir al mediador
moverse en un amplio sector limitado por formalidades minimas. Las caracteristicas de
la mediacioén son: flexibilidad, informalidad, confidencialidad y agilidad. 8Procedera la
mediacién cuando el consumidor la solicite de manera expresa; en consecuencia, la
Defensoria del Consumidor, dentro de los cinco dias siguientes designara
inmediatamente un mediador, que sera un facilitador de la comunicacién entre las
partes; este pasara a citar a las partes, para la realizacion de la audiencia.

Las audiencias también puede ser sesiones; la ley establece la forma de

proceder, pero una de las caracteristicas de este medio de solucién de controversia es

de resolver el asunto en una forma amigable; pero si no llegaren a un acuerdo les propondra la solucién
gue estimen equitativa, debiendo los comparecientes manifestar si la aceptan total o parcialmente o si la
rechazan.

84 Mediacioén Ley de proteccion al consumidor Art. 115.- Procedera la mediaciéon cuando el
consumidor la solicite de manera expresa; para tal fin se citara a mediacion hasta por segunda vez, al
supuesto responsable del hecho denunciado
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la informalidad, es decir, que la audiencia o sesion pueden ser muy sencillas, de aqui
gue el mediador podra celebrar audiencias privadas con cada uno de los interesados,
previa comunicacion y consentimiento de las partes; aunque el procedimiento sea
informal el mediador tiene una gran responsabilidad y debe actuar respetando los
principios de confidencialidad e imparcialidad.

3.8.4 ARBITRAJE

El arbitraje es la solucion del litigio mediante un procedimiento seguido ante el
juez como también por entes de caracter privado que es el arbitro; este estudiara el
asunto y dara su opinion, dara la solucion del conflicto, al cual se le denomina laudo
arbitral. , |l a jurisprudencia manifiesta que
gue puede ser de derecho o de equidad, de acuerdo a la decisién que al respecto
adopten las partes; El arbitraje como figura hetero compositiva, conlleva la
caracteristica del tercero imparcial, el cual resolvera por su voluntad y de conformidad
con un procedimiento predeterminado por la ley; puede suponer un érgano publico o
privado, nacional o internacional. La Ley de Proteccién al Consumidor regula que, 8°al
no haber solucion en la conciliacion o mediacion, se propondra a los interesados que el
conflicto sea sometido a arbitraje; este sera gratuito para las partes, salvo que estas
decidan contratar arbitros, en cuyo caso asumiran el costo. La forma de resolucién del
laudo arbitral se dictara por escrito y sera definitivo, inapelable y obligatorio para las

partes, quienes deberan cumplirlo dentro de los quince dias siguientes a la notificacion,

85 Art 119 Arbitraje Si no se lograre resolver el conflicto por medio de la conciliacién o la
mediacién, se propondré a los interesados en el asunto, que el conflicto sea sometido a Arbitraje, el cual
se desarrollara de acuerdo al procedimiento establecido en la presente ley y su reglamento, el cual podra
ser modificado por las partes de comin acuerdo, siempre que se respeten los principios de igualdad,
audiencia, contradiccion y debido proceso.
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la certificacion del laudo arbitral firme tiene la misma fuerza y validez de una sentencia
judicial ejecutoriada y pasada en autoridad de cosa juzgada. Si se diera el caso que
las partes no cumplen el laudo arbitral se debe iniciar las diligencias de ejecucion
forzosa que desarrolla el derecho comun, ante los juzgados mercantiles.

El arbitraje un medio alternativo de suma importancia, para la solucién de los
conflictos utilizado frecuentemente en el Derecho, pero en el caso salvadorefio, en el
campo del Derecho del Consumidor, el Arbitraje es el ultimo medio de solucion pacifica,
gue disponen las partes, para llegar a un arreglo, antes que se materialice o se active
el proceso sancionatorio; aunque las partes pueden de comun acuerdo solicitar un
arbitraje, sin que se hubiere realizado una conciliacion o mediacion previa.

3.9 FORMAS DE INICIAR EL PROCEDIMIENTO

En el inicio del Procedimiento Existen dos formas por medio de las cuales puede
iniciarse el procedimiento sancionatorio: 1) de oficio, y 2) denuncia; la primera es
cuando EIl Presidente de la Defensoria del consumidor, remite una denuncia al Tribunal
Sancionador en defensa de intereses colectivo de los consumidores y cuando tuviere
conocimiento de la conducta agravante por cualquier medio, como el aviso de un
consumidor o usuario, los periédicos, publicidad vista en las avenidas, calles, ;y la
segunda por la remisién de la certificaciéon del Centro de Solucion de Controversias al
Tribunal en caso de falta de acuerdo en los medios alternos de solucion de
controversias o por haber desistido las partes de acudir a ellos, la misma se derivada
desde la presidencia a través de la direccion juridica hacia el Tribunal Sancionador. Es
asi que el procedimiento sancionatorio se inicia: cuando alguna de las partes haya

desistido de someter el conflicto a alguno de los medios alternos de solucién de
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controversias; si se tratare de intereses colectivos o difusos; si tratAndose de intereses
individuales no hubo arreglo en la mediacion o conciliacion; o al tener la Defensoria
conocimiento de la ilegalidad por cualquier medio.

En la normativa salvadorefia no desarrolla en si una definicion de contrato de
adhesion, no obstante via jurisprudencial la Corte Suprema de Justicia manifiesta que
el contrato de adhesion es aquél en el que una de las partes, se somete a todas las
estipulaciones previamente redactadas por la otra. No hay margen de didlogo para
modificar alguna de las clausulas impuestas por una de las partes; de ahi que, su
naturaleza sea diferente a la de otros contratos, en los que pueden negociarse los
términos de este. Pero en la ley de proteccion al consumidor encontramos un articulo
especifico del contrato de adhesion que literalmente establece que En el caso de los
contratos de adhesion y sus anexos, redactados en formularios impresos mediante
cualquier procedimiento, deberan ser escritos en términos claros, en idioma castellano,
impresos con caracteres legibles a simple vista y en ningun caso podran contener
remisiones a textos o documentos que no se entregan al consumidor, previa o
simultAneamente a la celebracién del contrato, salvo que la remision sea a cualquier ley
de la Republica. De todo contrato y sus anexos debera entregarse copia al consumidor.

Los formularios estaran a disposicién de los consumidores, quienes tendran
derecho a conocerlos antes de suscribirlos, para lo cual los proveedores deberan

facilitar su obtencién mediante impresos o cualquier otro medio. La Defensoria del

86 Contratos de adhesion Art. 22.- En el caso de los contratos de adhesién y sus anexos,
redactados en formularios impresos mediante cualquier procedimiento, deberan ser escritos en términos
claros, en idioma castellano, impresos con caracteres legibles a simple vista y en ningln caso podran
contener remisiones a textos o documentos que no se entregan al consumidor, previa o simultaneamente
a la celebracion del contrato, salvo que la remision sea a cualquier ley de la Republica. De todo contrato
y sus anexos debera entregarse copia al consumidor.
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Consumidor podréa proceder al retiro de los formularios cuando se determine, previa
audiencia al proveedor, que éstos contienen clausulas abusivas. Los proveedores de
servicios financieros depositaran los formularios en la institucion encargada de su
fiscalizacion y vigilancia, la que verificara conjuntamente con la Defensoria del
Consumidor, en un plazo no mayor a treinta dias contados a partir del respectivo
depdsito, que cumplen lo correspondiente a derechos del consumidor, haciendo en su
caso, dentro de dicho plazo, las observaciones pertinentes. Caso contrario se
entendera que los formularios cumplen con la correspondiente normativa y en
consecuencia pueden ser utilizados por los proveedores.
3. 10 RESOLUCIONES
3.10.1 LA QUE OBSTACULICE EL EJERCISIO DEL DERECHO A DESISTIR DE UN
CONTRATO

87La que obstaculice el ejercicio del derecho a desistir del contrato (RTS, del 23

de octubre de 2009, expediente 34/2009) Del analisis del contrato suscrito entre la
sociedad proveedora y el consumidor, se pudo establecer la existencia de una clausula
abusiva. Lo anterior se infiere de la lectura de la clausula novena del contrato que corre
agregado a folio 9 del expediente, en la que se prevén las causas de terminacion del
contrato, puesto que en ella se indicaqueelmis mo se dar 8 por ter minad:
responsabilidad del proveedor de servicios, ni devolucion de dinero, en los siguientes
casos: a) por no cancelar el cliente en su debido tiempo los pagos del servicio
contratado, b) Por razones propias del cliente que decida rescindir en forma unilateral

el contrato. Y se realizaran los descuentos de conformidad de la ley, gastos operativos

87 RTS, del 23 de octubre de 2009, expediente 34/2009
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en que incurrio la empresa desde el momento de la firma del contrato, comisiones
bancarias como el cobro de todo tipo de comisiones financieras que se deriven del
contrato, siempre y cuando exista incumplimiento comprobado por parte del
proveedoro. Lo anterior, es un clara contradi
Consumidor establece en su Art. 13, pues ante el incumplimiento de parte del
proveedor, como en el caso de mora de los servicios pactados, el consumidor tiene
derecho a renunciar a que se le entregue el bien o se le preste el servicio, es decir, a
dar por terminado el contrato de manera unilateral, debiendo, en este caso, el
proveedor reintegrar lo pagado e indemnizar al consumidor en la cuantia establecida en
el inciso segundo de la disposicion antes citada. Es decir, el incumplimiento de la
proveedora le hace incurrir en responsabilidad frente al consumidor por el principio de
buena fe en la contratacion. Por tal razon, la clausula que la exonera de dicha
responsabilidad causa un evidente perjuicio o desequilibrio en los derechos y
obligaciones de las partes, y por tal motivo constituye una clausula abusiva de acuerdo
al Art. 17, letra a) de la LPC. De esta manera, se ha evidenciado la infraccién
catalogada como muy grave, segun Art. 44 letra e) LPC.

3.10.2 LA QUE IMPLICA UNA RENUNCIA DEL CONSUMIDOR A SU DERECHO DE
APELAR
88(RTS, del 15 de marzo de 2013, expediente 1012/10) Al respecto, debe
sefal arse que | a garant2a de acceso a | os med
es una garantia de naturaleza constitucional procesal, que, si bien esencialmente

dimana de la ley, también se ve constitucionalmente protegida en cuanto constituye

88 RTS, del 30 de abril de 2013, expediente 1589/12
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una facultad de los gobernados que ofrece la posibilidad de que efectivamente se
alcance una real proteccion jurisdiccional. Sobre este punto, la Sala de lo
Constitucional en la sentencia 9-97, de fecha quince de febrero de dos mil dos, sefialo:
A &s derechos procesales -categorias y formalidades esenciales- integrantes del debido
proceso no pueden ser objeto de renuncia extraprocesal -entendida la renuncia como
espec2fica manifestaci-n de | a disponibilidad
pero si pueden renunciarse expresa o tacitamente dentro del proceso,
independientemente del derecho de que se trat
Sigue sosteniendo | a Sala en menci-n, |l o sigu
categorias juridicas integrantes del debido proceso, por su finalidad de potenciar el
acceso completo de las personas a las instancias jurisdiccionales instauradas para la
solucion de sus conflictos sociales, sélo pueden disponerse si se esta frente a una
situacion concreta y conocida; es decir, solo si el sujeto la realiza libremente y, sobre
todo, dentro de una realidad por completa con
la renuncia de derechos integrantes del proceso solo si ya hay certeza absoluta de lo
gue se esta privando y sus consecuencias, pues si aquélla se hace sobre la base de
unos determinados acontecimientos procedimentales futuros, que por la falta de
concrecion al tiempo de hacerla, no se producen o se realizan defectuosamente, la
renuncia o pacto careceria de valor, pues podria posibilitar procesos refidos con la
Constituci - -no. ANo obstante | o anterior, no p
categorias integrantes del debido proceso frente a actuaciones jurisdiccionales que
eventualmente pudieran ser arbitrarias, ilegales o, en el peor de los casos,

inconstitucionales, pues frente a ellas es improcedente estimar una renuncia o un pacto
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cuya base fue | a idea de una sitwuaci-n proces
Ano apel ar o0 r eal inaZcandenciop esta refarea a ua mamentou
procesal anterior al pronunciamiento de la decision objeto de la impugnacion, sélo
puede haberse hecho ante un contexto de plena incertidumbre respecto del contenido y
alcances de la sentencia, lo que trae como consecuencia que la autonomia de la
voluntad cede y que el pacto objeto de analisis sea contrario a los derechos sefalados
como parametro de control. Y es que, debe acotarse que dicho pacto es generalmente
en beneficio exclusivo de una de las partes, en la gran mayoria de casos el acreedor de
una obligacion determinada, y con ello una resolucién viciada no tiene la posibilidad de
gue su rectificacion sea ordenada por un tribunal superior. Como se ha expuesto, la
Ley de Proteccion al Consumidor contiene una clara regulacion de los contratos de
adhesion y las clausulas abusivas. Y es precisamente desde tal normativa, que se
establece en este caso, que la estipulacion de la referida clausula encaja en lo
dispuesto por el articulo 17 letra d) de la LPC, el cual establece como clausula abusiva
en los contratos la renuncia anticipada de derechos por parte del consumidor o que de
alguna manera limiten su ejercicio o amplien los derechos de la otra parte, por todos
los argumentos antes citados. En sintesis, este Tribunal considera que la clausula
empleada por la proveedora denunciada en sus modelos de contrato de venta a plazos,
en la forma en que se ha estructurado y por las razones que han quedado expuestas,
ha logrado omitir todos los elementos que permitirian un trato mas equilibrado de las
partes, pues pretende sustraer a los consumidores de la esfera de proteccién juridica a
la cual se someten mediante un proceso judicial, ya que el derecho de recurrir es un

derecho de rango constitucional reconocido por el articulo 2 de la Constitucion de la
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Rep¥%blica, el cual no puede ser negado por un
las partes.
3.10.3 LA QUE IMPLICA LA RENUNCIA DEL CONSUMIDOR AL DERECHO DE
RECLAMACION

8(RTS, del 8 de febrero de 2012, expediente 240/2011) CI| 8usbal a @l X
arrendadora no sera responsable por la pérdida o dafio a cualquier objeto que el cliente
o cualquier otra persona deje, almacene o transporte en el vehiculo o dentro de él, ya
sea antes o después de su devolucion a la arrendadora, 0 mientras esté en posesion
del arrendatario, sea que dicha pérdida o dafio fuera o no causado por negligencia de
la arrendadora, sus agentes, servidores o empleados, o tuviere relacion con ella. El
arrendatario por este medio asume todo riesgo por tal pérdida o dafio y renuncia a todo
reclamo obligaciones, esta legalmente proscrito y no puede ser avalado por los
particulares, por lo que ha de calificarse como abusiva.

En conclusién, a pesar de que la clausula en comento se ampare en la
aceptacion expresa por parte del consumidor, toda exencidn de responsabilidad a favor
de la arrendadora y desnaturalizacion de sus obligaciones, esta legalmente proscrito y
no puede ser avalado por los particulares, por lo que ha de calificarse como abusiva.
3.10.4 PARA DETERMINAR EL CARACTER ABUSIVO DE UNA CLAUSULA NO
HACE FALTA QUE ESTA SE HUBIERA APLICADO

9 (RTS, del 8 de febrero de 2012, expediente 240/2011) Sobre este punto, ha de

indicarse que la interpretacion del caracter abusivo de una clausula contenida en un

89 RTS, del 8 de febrero de 2012, expediente 240/2011

%0 RTS, del 8 de febrero de 2012, expediente 240/2011
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contrato comercial no puede hacerse de manera generalizada, sino deben considerarse
las circunstancias concurrentes al momento de la celebracion, la totalidad de las
condiciones contractuales y la naturaleza de los bienes y servicios. Ademas, cabe
sefalar que la infraccion prevista en el articulo 44 letra e) LPC, se aprecia por el solo
hecho de incluir una clausula abusiva, razon por la cual, el caracter abusivo resulta de
Su propio texto, sin que sea necesaria su aplicacion por parte del proveedor para
efectos de que la infraccion se configure. En ese contexto, no podria eximirse de
responsabilidad administrativa a un proveedor, por inclusion de clausulas abusivas, en
vista de que establezca salvedades donde traslade al consumidor la responsabilidad
por el contenido del contrato; es decir, amparandose de alguna manera en la
aceptacion expresa de los contenidos abusivos del contrato por parte del consumidor.
Esto se debe a que el uso de clausulas abusivas que lesionan intereses generales
relacionados con la actividad comercial, esta legalmente proscrito y no puede ser
avalado por los particulares.

contra la arrendadora con motivo de ello y el arrendatario por este medio
conviene en liberar a la arrendadora de toda responsabilidad por todo reclamo basado
en t al p@rdrPrdal o EIf LPC di spone que se consid
estipulaciones que, en contra de las exigencias de la buena fe, causen en perjuicio del
consumi dor , un desequilibrio en | os derechos
parte, el articulo 17 letra d) de la citada normativa establece que se considerard como
cl 8usul as abusivas: ARenunciar antici padament
los consumidores o que, de alguna manera limiten su ejercicio o amplien los derechos

delaotrapart e 6. En concordancia con | o expuesto, p
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mencion implica una renuncia a los derechos reconocidos por ley a los consumidores,
al eximir de responsabilidad a la sociedad ARRENSA, S.A. de C.V. de las obligaciones
derivadas del contrato de renta, pues ésta no responderia por dafio o pérdida de
alguna pertenencia del arrendatario, aunque éstos fueran ocasionados por negligencia
de la arrendadora, sus agentes, servidores 0 empleados, o tuviere relacioén con ella,
mientras el vehiculo se encuentre en posesion del arrendatario o después que haberlo
devuelto a la proveedora, provocando asi un desequilibrio en la relacion entre
consumidor-proveedor. Aunado a lo anterior, resulta inaceptable que la proveedora se
sustraiga de su responsabilidad por acciones u omisiones cometidas directamente por
ella, asi como de sus dependientes o terceros con quien tuviere relacion la
arrendadora, incluso, cuando éstos lesionen derechos del consumidor, lo que revela un
desequilibrio en la relacion contractual en perjuicio del arrendatario. En ese contexto,
es evidente que la clausula en comento constituye una auténtica eximente de
responsabilidad para la proveedora ante la pérdida o dafio de cualquier objeto que el
arrendatario deje en el vehiculo arrendado, antes o después de la vigencia del contrato,
incluso, por negligencia de la arrendadora, sus agentes, servidores o empleados, 0 que
tuviere relacion con ésta.

3.10.5 EL PROVEEDOR ESTA OBLIGADO A RECIBIR PAGOS ANTICIPADOS,
AUNQUE SEAN PARCIALES

YRTS, del 21 de junio de 2009, expediente 1554/2009) En consecuencia, los
anteriores elementos y evidencias analizados en su conjunto, a consideracién de este

Tribunal, son suficientes para afirmar que el BANCO PROMERICA, S.A., a la fecha de

91 RTS, del 21 de junio de 2009, expediente 1554/2009
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los hechos denunciados, efectivamente, no recibia pagos anticipados parciales para la
amortizacion de las cuotas de los Extra financiamientos otorgados i producto del que es
titular la sefiora Ana Evelyn Servellén de Casco- cuando el mismo no alcanzaba a
cubrir el monto de los intereses generados, debido a su sistema informatico; con lo
cual, el proveedor ha incurrido en la infraccion prevista en el Art. 43 letra e) LPC,

siendo procedente aplicar la sancion correspondiente.



CAPITULO IV



4.0 ANALISIS, DESCRIPCION E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

4.1 SISTEMA DE HIPOTESIS.

4.1.1 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

132

OBJETIVO GENERAL 1) ANALIZAR LA NATURALEZA JURIDICA Y LAS NORMAS ESPECIALES EN LA APLICACION DE LOS
CONTRATOS DE ADHESION Y LOS FACTORES QUE CARACTERIZAN LA IMPORTANCIA DE ESTOS CONTRATOS EN LAS
RELACIONES MERCANTILES SUSCITADAS ENTRE EMPRESAS Y LOS CONSUMIDORES.

HI 1. LA NATURALEZA JURIDICA DE LOS CONTRATOS DE ADHESION; SU APLICACION PRACTICO JURIDICO ES DISCUTIDA POR SER
ESTA, UNA FORMA ESPECIAL DE CONTRATACION SEGUN LA LEGISLACION SALVADORENA.

DEFINICION DEFINICION VARIABLE INDICADORES VARIABLE INDICADORES
CONCEPTUA OPERACIONAL INDEPENDIENT DEPENDIEN
L E TE
Es aquel cuyas Los contratos de Beneficios - Libre
clausulas hgn sido adh_esiﬁn enla Aplicacién contratacion
_ establecidas sociedad Relaciones Autonomia de la
unilateralmente por el salvadorefia Voluntad
Contrato de proveedor de bienes y atienden a Contratacié comerciales Voluntad
servicios sin que el factores de la n
Adhesién usuario o consumidor implementacion. Clausulas entre - Libre Discusién
pueda discutir o
modificar Desventaja empresas y - Las partes

sustancialment
e su contenido.

-]

consumidores

- Dominio del capital
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OBJETIVO GENERAL 2) CONOCER LAS CONSECUENCIAS JURIDICAS TANTO DE LAS EMPRESAS COMO DE LOS
CONSUMIDORES AL REALIZAR PRACTICAS ABUSIVAS UTILIZANDO LAS CARACTERISTICAS Y GARANTIAS DE LOS
CONTRATOS DE ADHESION.

HI 2. LA IMPORTANCIA DE LOS CONTRATOS DE ADHESION EN LA SOCIEDAD SALVADORENA: ATIENDE A FACTORES
DE LAS PRACTICAS ABUSIVAS EN LAS RELACIONES COMERCIALES ENTRE LAS EMPRESAS Y LOS CONSUMIDORES.

DEFINICI DEFINICION VARIABLE INDICADORES VARIABLE INDICADORES
ON OPERACION INDEPENDIENT DEPENDIENT
CONCEPT AL E E
UAL
Los La ley
NatUrale cnntratns dE‘ Nﬂtura|E-‘Ea = Cﬂntratﬂ AphCﬂCIdn d&
o _ El  Cédigo
v Ad:{?:‘g: S Juridica de - Libert esta forma de Comercio
Juridic Derecho I ad especial de Ley de
Publio o 0s J— _ Proteccion  al
a Derecho Contratos de contratacion Consumidor
Privado ctual , .
porque no Adhesién segln fa 'get
tienen el . . ;
_ . | |5|ac|ﬁn SUpEﬂntEndEnG
principio de la Libre ° ia del
discusion
Autonomia de salvadorefia Sistema

la Voluntad.

Financiero




HIPOTESIS ESPECIFICAS
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OBJETIVOS ESPECIFICOS 1) DETERMINAR QUE CONSECUENCIAS JURIDICAS GENERA LA FALTA DE REGULACION DE LOS

CONTRATOS DE ADHESION QUE SURTEN EFECTO EN NUESTRO MEDIO A RAIZ DE LOS USOS MERCANTILES, RESPETANDO

LOS LIMITES IMPUESTOS POR LOS CONTRATOS DE ADHESION POR LA LEY.

HI 1. LA UTILIDAD JURIDICO- PRACTICO DE LA APLICACION DE LOS CONTRATOS DE ADHESION; ATIENDEN A UNA

DE LAS PARTES ECONOMICAMENTE MAS FUERTE.

DEFINICION DEFINICIO VARIABLE INDICADORES VARIAB INDICADORES
CONCEPTUA N INDEPENDIEN LE
L OPERACIO TE DEPENDI

NAL ENTE

Utilidad - Formularios tipos - Capital
Es la Jgrldicu - Impresos a gran Parte - Empresas

caracteristica practico de los escala economicam .

que enmarca Cnntratqs ae ente mas ©oey o a s

la relacién de Adhesion - No son fuerte favor

Utilidad Juridico

Practico

los
particulares
con los
comerciantes
y viceversa.

modificables

- No discuten su

contenido

- Costos notariales

- Sin control
estatal

- Monopolios

= |nversion
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OBJETIVOS ESPECIFICOS 2) CONOCER LA SITUACION JURIDICA DE LOS CONTRATOS DE ADHESION Y SU
APLICACION EN LA PRACTICA NORMATIVA SALVADORENA.

HI 2. REFERENCIAS FUNDAMENTALES DE LIBRE CONTRATACION EN CLAUSULAS COMUNES DE LOS CONTRATOS

DE ADHESION; CONTIENEN CLAUSULAS ABUSIVAS POR ESTAR ESTOS EN FORMULARIOS TIPOS DE LAS EMPRESAS

EMISORAS SEGUN LA LEGISLACION SALVADORENA.

DEFINICION DEFINICION VARIABL INDICADORE VARIABL INDICADORES
CONCEPTUA OPERACIONA E S E
L L INDEPENDI DEPENDIE
ENTE NTE
Contratacion ;
disponibilidad - Posic larios tipos Tarjetas de
PO Fundamenta i6n Po Crédito
que tiene cada les de la tEésgtIr: de las Suministro
persona a elegir libre a Empresas de Energia
, - Servicio )
con quien Contratacién . émisoras Eléctrica
- Facilidades
contratar por la ,
- FéClI acceso DiVUlgaCién
prestacion. - Personal

Garantias
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OBJETIVOS ESPECIFICOS 3) IDENTIFICAR CUALES SON LAS GARANTIAS CONSTITUCIONALES QUE SE VIOLAN Y

CONSECUENCIAS JURIDICAS QUE SE GENERAN POR LA FALTA DE REGULACION DE LOS CONTRATOS DE

ADHESION.

HI 3. EL ESTADO ATRAVEZ DE SU NORMATIVA CONSTITUCIONAL Y DE LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR;
REGULA EI PLAZO Y ALGUNAS CONDICIONES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, EN LA SOCIEDAD SALVADORENA.

DEFINICION DEFINICION VARIABLE INDICADORES VARIABLE INDICADORE
CONCEPTUA OPERACION INDEPENDIENT DEPENDIENT
L AL E E S
Clausulas clausulas de - Abusivas Marco legal - Oferta
los Contratos de - llegales que les Acredita - Demanda
Cada una de _ - Dafio - Vision
s Adhesion aconémico su Empleo e
= Mora
disposiciones - Desafios
- Suspensi
de un contrato on de Metas

servicio
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4.2 DISENO METODOLOGICO. -
4.2.1 TIPO DE LA INVESTIGACIC N.

Debido a las exigencias del tema de investigaciéon y con la finalidad de poder
cumplir con los objetivos proyectados, es importante determinar el estudio de la
problematica del analisis de los contratos de adhesion, su integracién normativa en la
legislacion, y consecuencias juridico i econdémicas., por ser un tema de relevancia en
un contexto moderno de una nueva institucionalidad del Derecho Mercantil y a la
misma ves del Derecho de Protecciéon al Consumidor, por todo lo anterior
precisaremos de realizar una investigacion de tipo analitica.

INVESTIGACIE N ANALCTICA.

Porque es necesario conocer las caracteristicas y cualidades del tema de
investigacion para luego extraer las conclusiones sobre lo analizado, sobre lo anterior
conlleva el estudio profundo de aspectos doctrinarios, juridicos y tedricos, para una
mayor comprension en analisis de todo lo que gira alrededor de los contratos de
adhesion, su integracion normativa en la legislacion, y consecuencias juridico i
econdmicas., siendo un tema de actualidad es necesario el poder reunir los aspectos
anteriormente establecidos.

4.2.2 POBLACIEN

La poblacién de la presente investigacion est§ formada por:

A Abogados Mercantilistas de la Republica de El Salvador.

A Catedréticos Impartidores de Derecho Mercantil y Derecho de Proteccién

al Consumidor.
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A Instituciones de Estudio Juridico, sean publicas o privadas.

A Tribunales Especializados en materia Mercantil.

A Diferentes Facultades en las Ciencias Sociales y Jurisprudenciales.

Muestra

Es el método utilizando para determinar la probabilidad estadistica, ello permite
el nimero de instrumentos asignados de la poblacion que fue establecida en la
presente investigacion. -

A Direccién General de Proteccion al Consumidos.

A Superintendencia del Sistema Financiero, Superintendencia de Energia y
Telecomunicaciones.

A Abogados Mercantilistas de la Republica de El Salvador.

4.2.3 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIC N

ME£TODO CRITICO.

Mediante este método es posible recurrir fundamentalmente al uso de técnicas
de observacion, entrevistas y la aplicacion de tesis, porque de esta manera se puede
realizar un estudio profundo de tema de estudio y asi identificar en forma categoérica las
consecuencias juridico econdmicas de los contratos de adhesion en la normativa
salvadorefa.

ME£TODO ANALETICO

Este método nos ayudara a que comprendamos de forma especifica cuales son
las garantias constitucionales que se violan y consecuencias juridicas que se generan
por la falta de regulacion de los contratos de adhesion, dando la posibilidad de

comprender cuando se estaria frente a una violacién del derecho, en armonia con el
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ordenamiento juridico que establece nuestra Constitucidn y por otro lado cuando sea
violatorio a derechos los Derechos Fundamentales, asi como establecer el grado de
responsabilidad que se deriva de ello, siendo en necesario para el Estudio de las
Ciencias Juridicas, para el analisis los contenidos teéricos, doctrinarios y
Jurisprudenciales a fin de evidenciar los limites que es posible o factible la proteccion
de Derechos Fundamentales en materia de proteccién al consumidor.

METODO HIPOTETICO DEDUCTIVO

Mediante las hipétesis de la investigacion realizaremos deducciones l6gicas
para determinar la situacion juridica de los contratos de adhesién y su aplicacién en la
practica normativa salvadorefa.

METODO SINTETICO

Este método nos permite hacer una sintesis del problema, luego haber sido
descompuesto y analizado en todas sus partes, es decir que nos permite reconstruir
nuevas ideas, teorias o posibles soluciones. En nuestra investigacion haremos uso de
este Método, ya que pretendemos evidenciar las diferentes consecuencias juridico
econOmicas de los contratos de adhesion en la normativa salvadorefa.

4.2.4 TECNICAS DE INVESTIGACIE N

DOCUMENTALES.

Son todos aquellos instrumentos de informacion de caracter fisico o digital que
generen informacion necesaria e importante, donde se obtendra conocimiento juridico-
tedrico-documental para desarrollar la investigacion sobre el tema en controversia, para
una mayor comprension en aspectos sobre los contratos de adhesion, su integracion

normativa en la legislacion, y consecuencias juridico i economicas.
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A Bibliografica. Los documentos son una fuente importante en la
investigacion y nuestro tema no es la excepcion, con el objetivo de ilustrarnos con
escritores, filosofos, pensadores en materia Mercantil; con el fin de que sean de vital
importancia sus aportaciones sobre el tema independientemente de los trabajos que
hayan realizado tales como: libros, revistas, ensayos y Jurisprudencia comparada
internacional.

A Leyes. Aguellas leyes con disposiciones normativas que regulen la
defensa y conservacion de los Derechos Fundamentales de caracter de proteccion al
consumidor, asi como las Garantias constitucionales para su efectividad.

A Jurisprudencia. Las resoluciones que haya emitido los magistrados de la
Sala de lo Constitucional, que tenga una clara y evidente vinculacién con el tema:
andlisis de los contratos de adhesion, su integracion normativa en la legislacion, y
consecuencias juridico i econdmicas.

DE CAMPO

Entrevistas. Esta técnica de investigacién permite generar la aportacion de
conocimiento por especialistas en la materia, y asi generar un desarrollo de la
problematica; en un primer momento se tendra un cuestionario con preguntas
previamente elaboradas para realizar la entrevista, sin embargo, se podra auxiliar de
una entrevista de preguntas libre conforme sea necesaria con los fines de la
investigacion, el ir a la fuente originaria de los profesionales especializados y los
diferentes Tribunales Jurisdiccionales y con competencias especiales, es necesario su
opinidn para determinar el precedente que se establece y las formas de como

argumenta estas decisiones, por diferentes condiciones existen la misma necesidad de
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trasladar estas interrogantes a los Especialistas en Derecho Constitucional, Mercantil y
proteccién al consumidor.
4.2.5 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

Los instrumentos que se utilizaran en las técnicas de investigacion son los
siguientes:

A Jurisprudencia: Es uno de los principales asideros para la investigacion
gue se pretende realizar que haya emitido la Sala de lo Constitucional en materia
Mercantil y de Proteccion al Consumidor.

A Guia de entrevista: consiste en un cuestionario de preguntas abiertas que
seran utilizadas al momento de realizar las entrevistas, dirigidas y sema-estructuradas.

A Ficha de investigacion bibliografica: este instrumento ser4 muy Gtil porque
al consultar y extraer informacion de documentos se llevara registro del asidero

bibliografico, fuente y ubicacién del mismo.

4.2.6 PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTOS PARA REALIZAR LA INVESTIGACIC N

De acuerdo a lo ya manifestado nuestra investigacion se realizara a través
sentencias de Inconstitucionalidad en materia Electoral, documental y de campo, para
una mayor efectividad en la comprension de ciertos contenidos que a establecer en el
presente trabajo de graduacion.

PROCEDIMIENTOS PARA LA INVESTIGACIC N DOCUMENTAL.

La recoleccion de informacion basada en instrumentos documentales para el

aporte de conocimiento a la investigacion, sera por medio de libros, revistas juridicas,
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ensayos y otros documentos sean fisicos o digitales, que deben tener relacién con los
presupuestos necesarios, asi también se recurrira a las disposiciones de normativa
Constitucional y leyes secundarias, para el fundamento de los aspectos a considerar.
4.2.7 REALIZACIC N DE ENTREVISTAS

El proceso para realizar las entrevistas, se har§ #través la solicitud de audiencia
con Jueces en Materia Mercantil, Direccion General de Proteccién al Consumidor y
superintendencia del Sistema Financiero, Superintendencia de Energia y
Telecomunicaciones, asi como Abogados, expertos en la materia y diferentes
profesionales en materia de proteccion al consumidor, analizando la realidad Juridica, y
los diferentes aspectos a resolver, las interrogantes versaran de como poder entender
el fendmeno Constitucional y el Derecho Judicial, dentro del mismo ambito
contemporaneo que debe de ajustarse a las necesidades y la viabilidad de resolver los

diferentes problemas planteados.



ENTREVISTA ESTRUCTURADA DIRIGIDA A: LUIS ALEXANDER

HERNANDEZ VENTURA COORDINADOR DE VIGILANCIA DE MERCADOS.

Pregunta ;Qué es la defensoria del consumidor y como funciona?
MN® 1

Respuesta. Concepto Fundamental

Como defensoria del consumidor somos una institucion
garantizadora de que no se generen condiciones abusivas.
Buscando el equilicrio entre las partes de acuerdo al art 1 v 2 de
la ley de proteccion al consumidor. Defensonia del
consumidor.

ANALISIS:

Esta insfitucion creada en el 2005 para regular e igualar las condiciones entre las paries
comerciantes se caracteriza por velar que al consumidor no se le vulneren sus derechos v no se
encuentren en posicion de desventaja frente a las empresas que posiblemente violenten sus
derechos como consumidores para lo cual emplea sus facultades en pro de la sana relacion entre
comerciante ¥ consumidor en todas las areas del mercado salvadorefo.

Pregunta JCoOmo &% Su manera de tratar o solucionar los problemas de los
MN® 2 usuarios?

Respuesta. Concepto Fundamental

Muestra manera de solucionar los conflictos como sabemos
en los confratos de adhesion se da una caracteristica que
zon condiciones preexistentes en las cuales la parte en
vulneracion como podria ser el consumidor solo llega a Resolucion de problemas
rafificar condicion de precio, plaze que son condiciones
inherentes al mizmo.

Mosotros atacamos clausulas abusivas que e
generen al consumidor un desequilibrio acatando tanto el
interés individual como colectivo de las partes.

ANALISIS:

La Defensoria del consumidor en su rol de protectora del comprador final, debe siempre estar
a la vanguardia en la informacion ya que el comercio es un sistema que dio con dia busca como
protegerse y obtener mas ganancias en las relaciones comerciales llegando hasta utilizar clausulas
enganosas o de dificil entendimiento lo cual lleva a una violacion de los derechos del consumidaor,
por ende la Defensoria siempre va a hacer hincapié en esta clase de clausulas que fransgredan una
sana relacion entre comerciante ¥ consumidaor.

143
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Pregunia iCual es el procedimiento a seguir por un usuario que desea
N® 3 interponer una denuncia en esta institucion?

Respuesta. Concepto Fundamental

Comao institucion verificamos la denuncia gue sea de
acuerdo a ley, que sea procedente v comenzamos el proceso
realizando el avenimiento si dentro de este no se resuelve se
ratifica para pasar a la etapa de conciliacion hasta ahi los
medios alternos de solucion de conflictos va si no se resuelve
aqui la denuncia pasa al fribunal sancionador.

Procedimiento de
interposicion de denuncia

AMNALISIS:

Es importante que el consumidor gque se siente o se considera el cual considera que se
violentan sus derechos por medio de un contrato de adhesion se aboque a esta institucion y cumpla
con los requisitos de ley gue esta misma establece asi poder iniciar un proceso que la Defensoria
del consumidor lleva a cabo, de esta manera poder resarcir los danos que le han causado y evitar
esa condicion violateria hacia los derechos como consumidor.

Pregunia En su opinion como funcionario de la defensoria del consumidor,
M- 4 sconsidera que esta institucion garantiza una pronta y cumplida justicia a
los usuarios que =2 les han vulnerado sus derechos en un contrato de
adhesion?

Respuesta. Concepto Fundamental

Em nuestro proceder v actuar la pronta v cumplida
justicia se da en el Gltimo eslabon dentro de un procedimiento
€l cual no haya encontrado solucion en los medios alternos
de solucion de conflictos v pasa esta directamente al tribunal
sancionador en este procedimiento cualguier proceso o
situacion tendria gue guedar solucionada y enconfrar la
justicia retributiva de acorde a la vulneracion de derechos y
dafnos causados a la parte ofendida como lo establece el
articulo 143 de la ley de proteccion al consumidaor.

Garanfizar derechos a los
contratantes.

AMNALISIS:

Toda persona que acceda a los servicios de esta institucion entablande un proceso por
violacion de derechos frente a ofra debe llevar un procedimiento el cual busca dar solucion a la
situacion por medio de diferentes instancias, a su vez debe tener la seguridad que al llegar a la
ultima instancia que seria el tribunal sancionador tendra la justicia retributiva que el caso amerite
de acuerdo a la investigacion y esclarecimiento de los hechos.
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Pregunta ;Considera que la defensoria del consumidor tiene las herramientas
N® & legales necesarias para proteger a los usuarios en caso de violacion de sus
derechos?
Respuesta. Concepto Fundamental

Comao institucion garante de los derechos de los consumidores
se ha logrado grandes transformaciones desde sus inicios con la
ley de proteccion al consumidor también por medio del FIAGC en
constante  comunicacion con logs  demas  organismos Leqgislacion aplicable.
iperoamericanos de defensorias del consumidor v de manera
internacional por medio de |a organizacion de naciones unidas en
concluzion no es el hecho de no tener herramientas sino mas bien
el conseguir nuevas reformas de ley a las va existentes esto
debido a que el mercado esta en constante movimiento v dia con
dia busca la forma de superar laz normas establecidas o
moldearlas a su beneficio.

AMALISIS:

Esta institucion tiene la complejidad de moverse en el area del comercio en sus diferentes
ramas por lo cual ademas de frabajar con su propia ley tiene gue abordar las diferentes leyes en las
cuales se fundamentan diferentes instituciones desde la constitucion, codigo civil, codigo de comercio
asta leyes de autonomas como con la SIGET, super infendencia del sistema financiero, entre otras
por lo cual hay muchas herramientas pero por la misma naturaleza del comercio siempre esta
cambiando v modernizandose, es determinante el ir desamollando nuevas reformas y cuerpos
normativos que estén a la vanguardia para asi esta institucion pueda garantizar la igualdad de

condiciones v derechos entre las partes.

Pregunta ;Qué tan a menudo esta institucion recibe casos relacionados a
N® & violaciones de derechosz dentro de contratog de servicio como agua, luz,

internet o seguros?

Respuesta. Concepto Fundamental

En la Defensoria del consumidor estos casos son el diario vivir va
que sin exagerar v de acuerdo a nuestros datos diariamente en
nuestro pais se celebran alrededor de 10 mil confratos de esta
indole gue son servicios necesarios e indispensables todos ellos Violacion de derechos.
contratoz de adhesion, hace falta avanzar tenemos lo necesario
pere no lo suficiente para conmfrarrestar um mercado wvoraz vy

defender a los consumidaoras

AMALISIS:

Esta institucion tiene una gran cantidad de denuncias relacionadas a confratos de servicio los
cuales en su mayoria casi una totalidad son contratos de adhesion, lo cual es una clara senal del
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abuso por parte de las empresas en poner clausulas abusivas deniro de estos para asi aprovecharse
de su posicion de superioridad ante la mecesidad del servicio gque tiene el consumidar.

Pregunta i Existe costo alguno para el usuano al cual esta institucion le lleva un
N*T proceso?

Respuesta. Concepto Fundamental

Mo, esta es una institucion gubemamental por cual recibe
fondos publicos y todos sus servicios son gratuitos y no hay
confraprestaciones como en ofras  instituciones  agui es
completamente gratuita Clausulas abusivas.

ANALISIS:

Esta institucion pone toda su capacidad en nivelar y mantener igualitaria la relacion comercial
pero pone parficular interés en dar asistencia juridica a fodos aguellos usuanios que se les
transgredan sus derechos esta misma por ser financiada con dinero plblico y ser parie del esxtado
ofrece este senvicio de manera gratuita =in recibir ninguna contraparte del consumidor en ninguna de

laz instancias pertinentes al proceso.

Pregunta ;Podria comentarnos algunos procesos relevantes que se han
N° 8 sugcitado en los dltimos anos dentro de la defenzoria del congumidor?
Respuesta. Concepto Fundame ntal

Si tememaos por ejemplo el caso de las tarjetas a cuentas
corrientes en el cual no habian retenido el ahorro de las personas

por medie de clausulas abusivas, como defensoria del consumidor
detectamoz estas anomaliaz v denunciamos ante el tribunal

sancionador este hecho exigiendo se dsvuelva lo que 58 ha
vulnerado a los consumidores

Frocesos de
relevancia actual,

ANALISIS:

Cuando hablamos de relaciones comercialez nog referimos a acuerdos gue llevan inmerzas
cantidades de dinero que en muchas de las cuales son canfidades grandes, s por ello que en
pCasiones empresas imesponsables transgrediendo la ley infentan o logran enniquecerse violentando
los derechos de uno o varos usuaros quedando estos como usuarios estafados s por ello que
tenemos ejemples de casos emblematicos como en este que un reconocide banco estaba violando
los derechos de los consumidores utiizando el dinero electronico al ser una area relativamente nueva
para el derecho todavia se esta conociendo y legislando sobre ello y los bancos se aprovechan en
muchas ocasiones de |3 falta de legislacion o de herramientas para detectar clausulas oscuras o
abusivas para el consumidor.
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Pregunta (En un procedimiento rutinarico cual de las partes tendria la
N® 9 responsabilidad de la carga de la prueba?
Respuesta. Concepto
Fundamental

La carga probatoria es responsabilidad de la enfidad demandada | Carga de la prueba.

AMALISIS:

En esta instancia debido a naturaleza del proceso que desde un inicio el consumidor se
encuentra en una posicion de desventaja la ley establece que el demandado que en casi su
totalidad es la gran empresa es guien tiene la obligacion de presentar pruebas que demuestren la
falzedad de lo presentado por la parte afectada.

Pregunia i Podria mencionarnos algunos contratos de adhesion en los cuales actie
M= 10 la defensoria del consumidor?
Respuesta. Concepto
Fundamental

Por supuesto tenemos contratos de adhesion en estos
casos mayvormenie se da el trabajo interinsfitucional por ejemplo
en el cazo de telecomunicaciones en el cual trabajamos en

conjunfo  con  la  superinfendencia de electricidad v Costos de los
telecomunicaciones SIGET como ente verificador v nosofros como procesos.,

ente protector del consumidor

Ofro ejemplo serian los contratos del sistema financiero de
igual manera trabajames en conjunto con la intendencia del sistema
financiero como ente regulador del sistema bancario nosofros en
esfe caso entramos a regular cualguier situacion anomala que
pueda presentarse dentro de los contratos que estas instituciones
estén aprobando.

AMNALISIS

Esta institucion como tal debe de apoyarse en ofras insfituciones por su funcionamiento va
qgue el dia a dia del comercio es una area demasiado grande por ello mismo es necesario gue tenga
comunicacion y apoyo de instituciones con reglamento propio como la SIGET, v 1a superintendencia
del sistema financiero a la hora de proceder ante una anomalia o clausula que este vulnerando los
derechos de los consumidores fener herramienias suficientes a manera de logar revedir la
transgresion de derechos de los usuarios
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ENTREVISTA ESTRUCTURADA DIRIGIDA A: KAREN ISABEL RODRIGUEZ

REYES GERENTE DEFENSORIA REGIONAL ORIENTE.

Pregunta ¢ Qué es la defensoria del consumidor y como funciona?
MN®1
Respuesta. Concepto
Fundamental

La Defensoria del consumidor es una institucion autonoma que
nace en el 2005 con su ley de proteccion al consumidor v esta es
la institucion responsable de garantizar los derechos de las
personas consumidoras.

Defensoria del
consumidor.

AMNALISIS:

Esta institucion nacid por la necesidad de tener un ente gubemamental que regulara las
relaciones de comercio e igualara las condiciones entre empresas o comerciantes vy los
consumidores para ello nacio en el 2005 a nivel nacional con la ley de proteccion al consumidor
dada por la asamblea legislativa.

Pregunta ;Como es su manera de tratar o solucionar los problemas de los
N® 2 usuarios?
Respuesta. Concepto
Fundamental

En la institucion seguimos los medios alternos de solucion
de conflictos estos medios se basan en la voluntariedad de ambas

. Resolucion de
partes es un acto meramente voluntario

problemas

AMNALISIS:

Esta insfitucion en su reglamento no puede condenar u obligar 2 que se cumpla sus
sentencias por lo cual hace uso de la voluntariedad de las partes utilizando medios alternos a la
solucion de conflictos es de esta manera que las dos partes pueden llegar a un acuerdo sin que
haya una sentencia que obligue a su cumplimiento, pero si esto no es suficiente tiene la potestad
de pasar el proceso al tribunal sancionador el cual sus resoluciones si son vinculantes y de
obligatorio cumplimiento.
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Pregunta ;Cudl es el procedimiento a seguir por un usuario que desea
N* 3 interponer una denuncia en esta institucion?

Respuesta. Concepto Fundamental

En la institucion para comenzar un caso primeramente el | Procedimiento de

consumidor debe abocarse a nuesfras instituciones ya sea | interposicion de denuncia
presencial, via teléfono o por comreo electronico o cualguier
otro medio idoneo debiendo contener la identificacion y datos
generales del denunciante v del proveedaor seguido de una
descripcion de los hechos junto a la pretension. Como lo
establece el articulo 109 de la ley de proteccion al consumidor

AMNALISIS:

La Defensoria del consumidor es una institucion abierta a renovarse y por ello t2nemaos
varias formas en que el consumidor puede anteponer sus demandas va sean estas escritas,
verbales, ufilizando cualguier medio electronico teléfono, comreo electronico, redes sociales

siempre v cuando se cumplan con los requisitos del articulo 109 de la ley de proteccion al
consumidor.

Pregunta En su opinion como funcionario de la defensoria del consumidor,
N® 4 ;considera que esta institucion garantiza una pronta y cumplida justicia a
los usuarios que se les han vulnerado sus derechos en un contrato de
adhesion?

Respuesta. Concepto
Fundamental

De acuerdo a la ley de proteccion al consumidor el
tratamiento a todas las problematicas se realiza de la misma
manera, pero en referencia a los contratos de adhesion hay que
saber en qué escenario se da la problematica.

Garantizar derechos
d los contratantes.

ANALISIS:

Como institucion gubernamental su funcion es proteger al consumidor v velar por que sus
derechos transgredidos tengan una justa solucion, pero entre las facultades que la ley nos proves
solamente conciliamos un proceso entre las partes si esto no llegan a un acuerdo nuestra labor es

pasar el proceso a un tribunal donde se dé cumplimiento a la ley v sentencia que solucione el
conflicto.
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Pregunta sConsidera que la defensoria del consumidor tiene las herramientas
N® & legales necesarias para proteger a los usuarios en caso de violacion de sus
derechos?
Respuesta. Concepto Fundamental

Como la Defensoria del consumidor es una institucion muy
dinamica desde sus inicios tenemos alrededor de 4 grandes
reformas v esto en aras de avanzar en materia de derecho de
consumo por gue como ustedes conocen esta area no la ponen Legislacion aplicable.
como interés primario, pero si es necesaria porque impacta
directamente en la economia de los salvadorefios, v a su vez par
medio del trabajo en conjunto de alrededor de 20 leyes que a su
vez rigen nuestra actuacion.

ANALISIS:

Como Defensoria tienen que frabajar conjuntamente con ofras instituciones las cuales se
encarguen de regular el drea de la cual reciban una denuncia, su labor es de ser garantes de una
relacion de respeto y reciprocidad entre comerciante y consumo, por ello estan en constante

monitoreo del mercado comercial, pero esta demas decir que por la naturaleza de este mercado se
debe estar a la wvanguardia &5 por eso que necesitan de constante regulaciones a la ley v reformas a

esta misma que vengan a regular areas o estrategias de mercado que vayan evolucionando.

Pregunta £Qué tan a menudo esta institucion recibe casos relacionados a
N® 6 violaciones de derechos dentro de contratos de servicio como agua, luz,
internet o seguros?

Respuesta. Concepto Fundamental

Esta es la practica de vulneracion mas comun como tema
principal tenemaos telecomunicaciones luego agua potable por ello
como institucion ha buscado en varias ocasiones reformar la ley de
telecomunicaciones ya que en los Ulimos afos hemos tenido un Violacion de derechos.
alto indice de denuncias relacionadas a estos servicios de
telecomunicacion ya sea prepago o pos pago la naturaleza de los
mismos conlleva a una forma de contratar maliciosamente por parte
de las empresas, nosofros comprendemaos que el legislador no lo
sabe todo es por ello que nos activamos como institucion para
poder adguirir herramientas legales que nos ayuden a evitar esta
clase de abusos a los consumidores

ANALISIS:

Esta institucion que esta directamente relacionada al consumidor es la muestra mas fidedigna
del mal uso que hacen las empresas de los contratos de adhesion, cubrieéndose en servicios que llegan
a ser hasta de primera necesidad como lo son agua, energia eléctrica o internet utilizan contratos de
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adhesion que llevan clausulas violatorias a derechos pero gue el consumidor por su condicion de
desventaja esta casi obligado a aceptarlos.

Pregunta ¢ Cual es el rol de la defensoria del consumidor ante usuarios que han
MN*T sido enganados mediante un contrato de adhesion como los confratos de
servicios?

Respuesta. Concepto Fundamental

Habria que definir ello puesto que el comercio es un proceso en &l
cual el provesdor pone a disposicion los confratos v osioel
consumidor firma es por cuanto esta de acuerdo en lo estipulado
en el contrato siendo asi no podria existir engafio o minimo no se Clausulas abusivas.
podria comprobar tal aseguracion dentro de un proceso en la
defensoria del consumidor o en fribunal competente

ANALISIS:

Es de entender que esta institucion su rol es de acompanar al consumidor en un proceso en
el cual se debe probar que las afirmaciones de la persona vulnerada son veridicas, y debe existir un
expediente lomas robusto posible para probar ante el fribunal pertinente gue si se han vulneradao
derechos y que si existen clausulas abusivas dentro de un contrato.

Pregunta ¢Podria comentarnos algunos procesos relevantes que se han
N® 8 suscitado en los ultimos afios dentro de la defensoria del consumidor?
Respuesta. Concepto Fundamental

Procesos relevantes en relacion a confratos de adhesion tenemos
uno que entro en el plan operativo de verificacion de confratos de
funerarias estos son alrededor de 23 denuncias que se han
presentado ante el tribunal sancionador, este s un caso que esta Procesos de
aun en proceso ya que por la misma situacion de pandemia vy la relevancia actual.
demanda que estas empresas han tenido abusaron de los
contratos que firmaron v no cumplieron con l2s obligaciones gue
adquirieron con el consumidor llegando al punto de exigirle mas
dinere para brindarle dicho servicio que el consumidor ya ha
cancelado previamente

ANALISIS:

En el contexto de la pandemia que estamos viviendo muchas empresas mostraron su lado
mas mercantilista es por ello gue estan suscitando casos emblematicos como el de las funerarias
gue se han aprovechado de la situacion para no dar el servicio pactado dentro de un contrato de

adhesion, esto lleva a la defensoria del consumidor a actuar de manera urgente en pro de la defensa
de los consumidores.
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Pregunta ¢En un procedimiento rutinario cual de las partes tendria la

N° 9 responsabilidad de la carga de la prueba?

Respuesta.

Concepto Fundamental

La carga de la prueba por la naturaleza de estos procesos gue
desde un inicio el consumidor se encuentra en desventaja por
cuanto la ley de proteccion al consumidor ya dispone que la parte
acusada es quien lleva la responsabilidad de demostrar que no es
culpable

Carga de la prueba.

ANALISIS:

En esta clase de proceso en el cual tenemos a la parte contratante que en su mayoria son
empresas con una capacidad economica muy fuerte y la cual 1a utilizan para obviar |a ley y obtener
mas ganancias los consumidores quedan en una posicion de desventaja al momento de exigir sus
derechos por ello [a ley |a parte demandada debe probar su inocencia dentro del proceso.

Pregunta :Existe costo alguno para el usuario al cual esta institucion le lleva un

N® 10 proceso’?

Respuesta.

Concepto Fundamental

el estado creo esta insfitucion vy recibe fondos del
presupuesto de la nacion por cuanto todo proceso es gratuito v
voluntario incluso si no se resuelve en la fase de resolucion de
conflictos v pasa a ftribunal sancionador la defensoria  del
consumidor da asistencia de procuracion completamente gratuita

Costos de los
pProcesos.

ANALISIS:

En su mayoria los consumidores son personas comunes que se les vulneran derechos de
servicios cotidianos por lo cual no seria viable el invertir una fuerte cantidad de dinero en la
procuracion de un proceso por esto el estado salvadorefio ha designado a la defensoria del

consumidor para esta labor siendo esta gratuita en su totalidad.
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ENTREVISTA NO ESTRUCTURADA DIRIGIDA A: GERENTE DE BANCO
AMERICA CENTRAL SAN MIGUEL, MELVIN GARCIA

PREGUNTA #1

¢, Como banco utiliza contratos de adhesion para legalizar una transaccion con
uno de sus clientes?

Respuesta

Si como institucion hacemos uso de ese tipo de contratos para formalizar la
relacion con nuestros clientes

PREGUNTA # 2

¢, Qué clase de contratos se utiliza para contratar seguros dentro de esta
institucion?

Respuesta

Como institucion utilizamos contratos de adhesion pero en este caso para los
seguros con clausulas que el cliente puede discutir

PREGUNTA # 3

¢ Es obligatorio contratar un seguro para obtener otro servicio como hipoteca?

Respuesta

En esta situacion no los contratos de seguro son opcionales para el cliente

PREGUNTA # 4

¢ El banco funciona como la misma empresa de seguros?

Respuesta

No, nosotros somos OutsoUrsing nosotros solo indicamos los beneficios pero

guienes dan el servicio de seguros son ellos como empresa, trabajamos con APSA
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PREGUNTA #5

¢, Cuales son las obligaciones de la compafia hacia el asegurado?

Respuesta

Como banco cumplirle las clausulas que establece el contrato por supuesto que
ello se daré siempre y cuando este al dia con sus pagos y este reflejado bien en su
cuenta o tarjeta de crédito

PREGUNTA # 6

¢, Cuales son los seguros mas solicitados por los usuarios?

Respuesta

En nuestra institucion los contratos méas solicitados por los usuarios son los
seguros de vida

PREGUNTA #7

¢,Clausulas que se ponen para dar un contrato de vida por parte de la
institucion?

Respuesta

Lo mas importante es que este el dia en sus pagos de ahi otras serian discutido
por medio de un analisis que realiza la aseguradora si la muerte fue por accidente de
cualquier indole transito, de trabajo, suicidio, involucrado en grupos delincuenciales o
cualquier otro que lo estipule el contrato pero normalmente son las muertes naturales
las que cubren el cien por ciento del seguro

PREGUNTA # 8

¢, Puedo cambiarme de aseguradora en un momento determinado?

Respuesta
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No en este caso no podria solamente si hace la cancelacion completa del
servicio pero este seguro no podria moverse hacia otra aseguradora ya que la pdliza
estipulada lo deja expresamente amarrado a la empresa aseguradora con la cual se
firmo el contrato

PREGUNTA #9

¢ En estos casos cual seria el procedimiento que se tiene que seguir para
cancelar este tipo de contratos y cudles son las consecuencias directas que tiene el
asegurado al realizarlo?

Respuesta

El asegurado no tiene consecuencias directas ya que el contrato no es
indefinido, méas bien es hasta que este mismo decida dejar de pagar el contrato,
cuando este ya no desea el contrato nos llena una carta explicativa de los motivos por
los cuales ya no desea el servicio y se firma la terminacién del contrato dejandose de
cargar a la cuenta este procedimiento el cliente puede decidir realizarlo

PREGUNTA # 10

¢, Qué clase de seguros ofrecen como instituciéon bancaria?

Respuesta

Ofrecemos varios tipos de contratos pero el leasing y los contratos de seguro en
su mayoria por la flexibilidad que nos da el uso de los contratos de adhesion para
celebrar el acuerdo rapido y oportunamente

PREGUNTA #11

¢En qué momento puedo dar de baja el servicio de un seguro?

Respuesta
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El cliente que ha tomado un contrato con nuestra institucion puede darlo de baja
en el momento que desee no tiene ningun impedimento para llevar a cabo el proceso

PREGUNTA # 12

¢ Como institucion ofrece el seguro leasing?

Respuesta

Si lo ofrecemos, esta figura para nosotros es un dinero fluctuante por lo cual una
de las clausulas del mismo contrato es que debe estar asegurado

PREGUNTA # 13

¢, Como funciona esta figura y bajo qué condiciones se celebra un contrato de
esta naturaleza?

Respuesta

En nuestra institucion se lleva a cabo por medio de préstamos al cliente de
dinero en efectivo, en el cual el cliente pone la cantidad de meses en que decida
pagarlo y se vuelve a renovar nuevamente el servicio pero para que nosotros podamos
otorgarle este servicio el cliente debe tener un negocio legalmente establecido y que el
seguro que tome cubra completamente la cantidad de dinero en efectivo que a
solicitado.

4.3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

Las anteriores respuestas fueron fundamentales para saber la opinidn particular
de los profesionales del derecho y son consecuentes sus respuestas como en el caso
de que no hay leyes suficientes y objetivas, en el sentido de que los contratos de
Adhesion Marcan en la sociedad salvadoreiia una importante aplicacion por que dia a

dia se gestan relaciones comerciales de todo tipo; y por la necesidad de documentar
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esas relaciones de comercio estan los Contratos de Adhesién y la debida proteccion al
Consumidor con La Ley de Proteccion al Consumidor, aunque esta adolezca de vacios.

Se conoce que los profesionales mercantilistas dominan el temay es un
referente fundamental para el estudio del tema en el objetivo comun de tal forma que
esta forma especial de contratacion da mucho interés en la poblacién y de hecho
argumentaron, que si bien el tema es tan importante este se debe regir por las
condiciones generales de contratacion que son la base fundamental para los contratos
en general y que estas debe haber una intervencion del Estado mas definida a través
de los agentes controladores que no defiendan el capital de las grandes empresas que
dominan el capital Econdmico en el pais porque tiene que ser condiciones mas
equitativas entre las partes.

Debe el Estado intervenir lo importante es motivar la equidad entre las partes a
través de los agentes especializados que den a los usuarios informacién de las
clausulas de contratacion, que fomenten la libertad Contractual y que enmarquen en
ellos el principio de la Autonomia de la voluntad para evitar el abuso de Derecho de
parte de las empresas oferentes.

En cuanto a la aplicacion practica y juridica dejan mucho que desear en El
Salvador por las condiciones que este tipo de contrato tienen; hay contratos tan
necesarios que existe la obligacion por la necesidad de aceptarlos porque solo una
empresa distribuidora presta el servicio y son tan necesarios para el quehacer diario de
nuestra vida en que se desarrollan las relaciones sociales y personales.

El cédigo de comercio debe ser mas riguroso en su contenido de los contratos

de Adhesion o tratarlos en un capitulo especial o es mas en una ley especial de parte
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del ordenamiento juridico del pais para darles la importancia necesaria y evitar los
abusos de derecho que las empresas oferentes pactan solo en beneficios de ellos y
gue todos los riegos los cargue el usuario.

Se sabe que los agentes controladores del Estado como lo son la
Superintendencia del Sistema Financiero, la SIGET y la DPC; si tienen conocimientos
de los contratos de Adhesion, porque en muchas ocasiones se solicitan a las empresas
para su respectivo analisis; y hay una ligera presion de parte del Estado para evitar
fraudes y abusos del mercado Art. 1 de Ley de Proteccion Al Consumidor; para que
puedan atender a los usuarios desconformes por haber cobros Indebidos, altos
consumos e incumplimiento de garantias; las clausulas siempre las impone las
empresas y hay usuarios desconformes con esto por ser estas desfavorables al mismo
consumidor y se presentan por a los agentes controladores del Estado por firmas de
documentos en blanco y por ser clausulas que los dejan desprotegidos; cabe
mencionar que el control que ejercen no es suficiente ni objetivo porque el mercado es
cambiante y dinamico, y la ley tiene algunos vacios.

El Estado tiene que mejorar las leyes de proteccidn a los usuarios es una
necesidad con un mejor ordenamiento juridico donde habra mas transparencia en el
mercado; y se canecen las condiciones generales de contratacion, normalmente todo
intercambio de bienes y servicios se encuentran estipulados en el contrato; todas las
empresas gque ponen sus condiciones por la prestacion del servicio que ofrecen son a
través de Contratos de Adhesion y no esta bien que estas impongan siempre las
condiciones Generales de contratacion y el oferente debe proteger sus intereses pero

estos no deben ir en contra de los intereses de los consumidores; si bien es cierto que
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a veces se detentan clausulas abusivas contra los usuarios algunas veces las mimas
clausulas en si violan derechos establecidos en Articulo 7 de la Ley de proteccion al
consumidor; los agentes controladores del Estado no aseguran el capital de las mimas
empresas oferentes la contraloria que se ejerce no es para asegurar o dafiar los
intereses si para tener el equilibrio en el mercado.

Luego que en las empresas de control de oferentes es indispensable también los
servicios el teléfono celular porque es indispensable una buena intercomunicacion, la
tarjeta de crédito porque al final la opcién de la autonomia de la voluntad depende de la
misma persona y la Energia Eléctrica las clausula contractuales no deben haber
detrimento del consumidor; El estado a través de la ley segun articulo 5 de la ley de
Proteccion al Consumidor debe poner las condiciones para su mejor aplicacion y
articulo 4 del Reglamento de la Ley de Proteccion Al Consumidor establece las
atribuciones de los agentes controladores del estado a las empresas oferentes y su
relacion con ellas.

4.4 VERIFICACION DE HIPOTESIS:

HIPOTESIS GENERALES.

HI 1. LA NATURALEZA JURIDICA DE LOS CONTRATOS DE ADHESION; SU
APLICACION PRACTICO JURIDICO ES DISCUTIDA POR SER ESTA, UNA FORMA

ESPECIAL DE CONTRATACION SEGUN LA LEGISLACION SALVADORENA.

Se realizo la investigacion pertinente acompafiado del analisis en la
normativa salvadorefia conociendo el resultado de la naturaleza juridica de

los contratos de adhesion, se encontré que existen cuerpos normativos
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que regulan la actividad comercial pero este es cambiante a cada
momento se va transformando buscando nuevas formas de superar la ley,
por ello se necesitan cuerpos normativos uniformes en especifico que
establezca parametros de como debe desarrollarse esta forma de acto
comercial puesto que la contratacion mediante la de adhesién constituye
el desarrollo del comercio y del consumo y los cambios econémicos
sociales de un pais trae a consecuencia la modificacion de estructuras
juridicas debido a los cambios constantes que sufre la sociedad se ve en
la necesidad de reformas de leyes y la creacion de cuerpos normativos

para la tutela del bienestar social y econémico de los salvadorefos.

HI 2. LA IMPORTANCIA DE LOS CONTRATOS DE ADHESION EN LA
SOCIEDAD SALVADORENA; ATIENDE A FACTORES DE LAS PRACTICAS
ABUSIVAS EN LAS RELACIONES COMERCIALES ENTRE LAS EMPRESAS Y LOS
CONSUMIDORES.

Como grupo de investigacion se verificé a través de una exhaustiva
investigacion que, en El Salvador, los contratos de adhesion cuando se pide la opinién
de los usuarios si estos eran importantes para las empresas y usuarios o para
fortalecer las mismas relaciones comerciales de ambos y un trabajo de equidad entre
las partes de los agentes controladores del Estado como la Defensoria del Consumidor.

Lo que quiere decir que estos son aceptados por los usuarios debido a que no

tienen otra forma de hacerse con los servicios en muchas ocasiones de primera
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necesidad deben aceptar esta clase de contratos aun sabiendo que las empresas
siempre imponen sus condiciones y ellos como usuarios no tienen la posibilidad de
modificarlos al menos sustancialmente su contenido, por ello mismo los contratos de
adhesién deben ser objeto de estudio y de regulacién constante ya que si bien son
importantes para la economia se prestan para que las empresas abusen de la
necesidad del consumidor y la falta de regulacién que pueda tener la ley o la institucién

garante.

HIPOTESIS ESPECIFICAS.

HI 1. LA UTILIDAD JURIDICO- PRACTICO DE LA APLICACION DE LOS
CONTRATOS DE ADHESION; ATIENDEN A UNA DE LAS PARTES
ECONOMICAMENTE MAS FUERTE.

Se pudo constatar que la utilidad de los contratos de adhesion corresponde
especificamente a los proveedores de servicios y queda a disposicion de ellos los
métodos de tecnicidad y astucia para la redaccién de los contratos de adhesion es
claro que en la ley de proteccién al consumidor en su articulo 22 establece la forma de
redaccion, conocimiento y deposito de contratos para sometimiento de revision ante
los entes contralores pero las practicas abusivas y clausulas abusivas que utilizan los
proveedores son usadas de maneras estratégicas con el fin de afectar el bien
econdmico del salvadorefio pasando desapercibidas de las instituciones contraloras, la
carencia de educacion econémica en los salvadorefios es latente, consumimos mas de
lo que producimos lo cual beneficia a los proveedores aprovechandose de estas

oportunidades.
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HI 2. REFERENCIAS FUNDAMENTALES DE LIBRE CONTRATACION EN
CLAUSULAS COMUNES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION; CONTIENEN
CLAUSULAS ABUSIVAS POR ESTAR ESTOS EN FORMULARIOS TIPOS DE LAS
EMPRESAS EMISORAS SEGUN LA LEGISLACION SALVADORENA.

En cada formulario de contratacion y en atencion al servicio a brindar por parte
del proveedor de servicios asi se estipulan las clases de clausulas a incorporar dentro
de ellas pueden haber comunes entre las cuales estan de acuerdo a los cortes de
servicio por mejoras de red; para controlar esta clase de suspension de servicio es
dificil y muchas veces el usuario o consumidor es afectado puesto que al firmar el
contrato se adhiere a las clausulas e incluso a la renuncia de derechos futuros aun no
nacidos y al momento de querer denunciar el hecho es dificil porque ya se firmo de una
forma premeditada afectando al consumidor pospago y prepago.

Como grupo anexamos a la presente investigacion jurisprudencia del tribunal
sancionador de defensoria del consumidor en atencion a las clausulas abusivas que los
proveedores utilizan como un ejemplo la que obstaculice el ejercicio del derecho a
desistir de un contrato como andlisis a esta clausula tomada como ejemplo podemos
deducir que se puede dejar sin efecto un contrato cuando este no sea cumplido por el
proveedor, en algunos contratos se impone las clausula de la penalidad en caso de
incumplimiento de contrato hacia el usuario o consumidor y terminacion anticipada del
contrato por ineficiencia del servicio a cargo del proveedor; en sintesis no puede llevar
una clausula un contrato que obstaculice el derecho a desistir porque no se puede
estar pagando econdmicamente por un servicio deficiente y es de recordar que un

contrato es un acuerdo de voluntades en el cual una parte se compromete con la otra a
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dar hacer o no hacer la realizacién de una accion desde el punto de vista de la
contratacion mediante la adhesion se interpreta que asi como el proveedor fija su acto
comercial y tarifario por servicio prestado asi también se le cumpla al consumidor o
usuario de servicios sean estos de telefonia, cable , internet o seguros y otros.

HI 3. EL ESTADO ATRAVEZ DE SU NORMATIVA CONSTITUCIONAL Y DE
LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR; REGULA El PLAZO Y ALGUNAS
CONDICIONES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, EN LA SOCIEDAD
SALVADORENA.

Los contratos de adhesion duraran de acuerdo a la naturaleza de servicios a
adquirir si el consumidor adquiere servicios de telecomunicaciones la forma de
duracion de contratos puede ser de 12, 18, 24 meses como formas mas comunes, con
respecto a contratos de seguros dependera de la clase de seguro a adquirir entre los
cuales estan seguro de vida, automovil, vivienda, los cuales el tiempo de estos se
extiende por largos afios siempre y cuando el proveedor y el consumidor cumplan con
lo contratado, los contratos de crédito dependiendo el monto asi se contabilizan los
afos de prestacion del bien como lo es el dinero.

4.5 LOGRO DE OBJETIVOS.

OBJETIVOS GENERALES.

Analizar la naturaleza juridicay las normas especiales en la aplicacion de
los contratos de adhesion y los factores que caracterizan la importancia de estos
contratos en las relaciones mercantiles suscitadas entre empresas y los

consumidores.
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Conocer las consecuencias juridicas tanto de las empresas como de los
consumidores al realizar practicas abusivas utilizando las caracteristicas y
garantias de los contratos de adhesion.

Se identifica la naturaleza juridica a partir de la legislacién salvadorefa de los
Contratos de Adhesion el conlleva a que estos tiene un caracter Publio y privado pero
gue son de derecho privado de ahi que algunos autores dicen que falta autonomia de
la Voluntad y el Libre consentimiento o libertad contractual; el caso es que la legislacion
salvadorefia los contempla y los regula y los permiten y esta es la teoria que los
sostienen el nuestra sociedad que no hay ningun vicio del consentimiento este por ser
de caracter opcional y que el usuario escoge si contrata 0 no, con quien contrata y
donde contratar.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Determinar qué Consecuencias Juridicas genera la falta de regulacion de
los Contratos de Adhesion que surten efecto en nuestro medio a raiz de los usos
Mercantiles, respetando los limites impuestos por los Contratos de adhesion por
laley.

Conocer la Situacion Juridica de los Contratos de Adhesion y su aplicacion
en la practica normativa salvadorenfa.

Identificar cuales son las garantias Constitucionales que se violan y
Consecuencias Juridicas que se generan por la falta de regulacién de los
Contratos de Adhesion.

La identificacion o determinacion de los contratos de adhesion es un factor

importante que se analiza para saber la importancia que tiene los contratos de
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Adhesion es decir; por el simple hecho de que hay relaciones sociales, laborales, y
personales que nos hacen tener la necesidad de un servicio tales como la Energia
Eléctrica para que funcionen los negocios grandes y pequefios, la Tarjeta de Crédito
gue satisface la necesidad que puedan tener los salvadorefios a nivel personal y saber
Su uso y su manejo, también lo que es el Teléfono Celular para la intercomunicacién
personal y de negocio, de seguros a ver la necesidad de tener una garantia de
seguridad al momento de sufrir un dafio inesperado en sus bienes materiales o en su
propia salud a nivel personal; y otros solo adquieren los servicios por el siempre hecho
de que se crean un nivel de Jerarquia econdmica sin tenerlo por lo consiguiente este
necesita de una legislacién cambiante que se adapte a las necesidades del usuario si
qgue cubra y proteja al mismo de la posicion tan desigual en la que se ve, en la busca

de solventar necesidades basicas para su diario vivir.



CAPITULO V
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CONCLUSIONES

Al finalizar esta investigacion documental se ha llegado a las siguientes
conclusiones

Se deduce que no se ha podido determinar la naturaleza de los contratos de
adhesion, en el sentido de que si se trata de un verdadero contrato o si es un contrato
que lleva clausulas adicionales de adhesion; de tal forma que se puede decir que si
estamos en presencia de un contrato y no solo frente a una modalidad de contrato el
cual es la adhesion; por otro lado se concluye que si es un verdadero contrato aunque
algunos autores lo critiquen que falta el verdadero consentimiento, la libre contrataciéon
y el principio de la Autonomia de la Voluntad; pero enmarcéndose ante la misma
naturaleza del ser humano donde él es libre de contratar con cualquier empresa que le
parezca y nadie lo obliga a dar su consentimiento, ademas es el que decide ya sea
porque a €l le conviene la utilizacion de un servicio o por la extrema necesidad de
adquirirlo.

El codigo de comercio en los Articulos 976, 978, regulan los contratos de
adhesion y el cadigo Civil en el Articulo 1437 hace referencia a la interpretacion de
estos; los cuales unicamente contienen disposiciones sistematizadas, las cuales no
estan estructuradas ni ordenadas arménicamente de manera que no puede decirse
generalmente que estamos en presencia de esta forma de contratar se empieza a
regular de manera concreta, armoénica y definida de los contratos de adhesion, en la
Ley de Proteccion al Consumidor; El articulo 22, de la Mencionada Ley expresa: que
contrato de adhesion seran redactados mediante formularios impresos mediante

cualquier procedimientos, Deberan ser escritos en términos claros, en idioma
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castellano, impresos con caracteres legibles a simple vista y en ninguin caso podran
contener remisiones a textos que no se entregan al consumidor, previa o
simultaneamente a la celebracion del contrato salvo que la remision sea a cualquier ley
de la republica. De todo contrato debera entregarse copia al consumidor.

Los contratos de adhesion, se encuentran dispersos en el ordenamiento juridico,
y se encuentra, en el derecho civil, especialmente en el contrato de arrendamiento; en
el derecho administrativo, en los contratos de construccion de obra, de suministro, de
supervision, etcétera, y en derecho mercantil, como en los contratos de sociedad, de
seguro, de fianza, de suministro, de préstamo mercantil, de compraventa con reserva
de dominio, en el arrendamiento financiero, de tarjetas de crédito, de servicios de
telefonia fija y celular, de Internet y cable, etc., de donde es facil deducir que los
contratos de adhesién constituye una estructura juridica moderna, que nace como
producto del avance tecnoldgico, y de la contratacién masificada. Es decir, que los
contratos de adhesién nacen a partir de la necesidad de facilitar las relaciones
comerciales entre las personas. Las partes no discuten su contenido, ya que una de
ellas impone las condiciones contractuales y la otra se adhiere a estas. Es por ello que
un importante sector de la doctrina pone en duda la existencia de un verdadero

consentimiento de la parte que se adhiere.
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RECOMENDACIONES

1)- De acuerdo a la investigacion realizada encontramos una norma especifica
de los contratos de adhesion en la ley de proteccidn al consumidor en el articulo 22
pero al hacer un analisis en especifico contiene datos generalizados puesto que solo
hace referencia a la forma de redaccion y depdsito de tales contratos a los entes
contralores; a lo cual recomendamos a la asamblea legislativa que se haga una ley
especifico de la contratacion de adhesion de tallada partiendo del supuesto que gran
parte de la sociedad esté siendo afectada con la adquisicidon de servicios deficientes
por parte de los proveedores lo cual causa un impacto en la economia del salvadorefio
ya en el articulo nimero uno de la constitucion de la republica de el salvador en su
inciso tercero establece que en consecuencia es obligacion del estado asegurar a los
habitantes de la republica el goce de la libertad la salud la cultura el bienestar
econdmico y la justicia social.

2) -Se recomienda a la presidencia de defensoria del consumidor presentar
nuevas reformas a la Asamblea legislativa en atencion a los cambios estructurales de
la sociedad que realizan cada proveedor de servicios en cuanto a las implementaciones
de nuevas clausulas abusivas como métodos lesivos a la economia de los
salvadorefios.

3) -A toda la poblacion civil, comunidad juridica en general recomendamos que
cuando se necesite adquirir un contrato de servicio sean estos de seguros, internet,
cable, teléfono, u otros se informen con antelacion de la clase de contrato que desean,
debido que cada uno de ellos poseen clausulas en la cual el usuario al no dar lectura y

al momento de firmar renuncia a derechos futuros que aun no le han nacido, la
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defensoria del consumidor como una institucion garante de derechos de consumidores
pone a disposicion asesorias gratuitas via telefénicas, paginas web, redes sociales
para que el consumidor pregunte y se informe de la clase de contrato que desee
adquirir.

4)-Se recomienda a la asamblea legislativa la creacion de un cuerpo normativo
completo que contenga principios, normas generales y especificas, sanciones y
procedimiento sancionatorio, recursos; en la cual se aclare de una mayor manera la
contratacién por adhesion de manera presencial y electronica.

5- se recomienda a la universidad de el salvador que en las materias referidas al
area civil en especifico la catedra de contratos y en parte del area procesal civil y
mercantil se impartan temas mas especificos relacionados a estos contratos de
adhesioén en la cual los estudiantes del derecho puedan profundizar en su utilizacion y
la forma de operar, para que asi estos contratos en la practica sean utilizados de una
manera correcta por parte de los usuarios, a su vez se puedan atacar de forma mas
efectiva en los casos que estos contratos estén violando los derechos de una de las
partes.

6- de igual manera se recomienda a las organizaciones del estado como el
ministerio de economia que coordine de mejor manera entre la defensoria del
consumidor, superintendencia del sistema financiero y otros entes del estado que
tengan parte en esta problematica de los contratos de adhesion para que asi puedan

controlar cualquier situacion anomala que estos ocasionen en su uso habitual.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL

DEPARTAMENTO DE JURISPRUDENCIA'Y CIENCIAS SOCIALES
ENTREVISTA SOBRE TEMA DE TRABAJO DE GRADUACION TITULADO:

ANALISIS DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, SU INTEGRACION NORMATIVA EN LA
LEGISLACION, Y CONSECUENCIAS JUREOIOROMICAS.

ENTREVISTA DIRIGIDAEFENSORIA DEL CONSUMIDOR

PREGUNTA #:Que es la defensoria del consumidor?

PREGUNTA #:206mo es smanera de tratar o solucionar los problemas de los
usuarios?

PREGUNTA #s3Cual es el procedimiento a seguir por un usuario que desea interponer
una denuncia en esta institucion?

PREGUNTA #Eh su opinién como funcionaria y jefa en la zona oriental de la
defensoria del consumidor ¢ considera que esta institucion garantiza una pronta y cumplida
justicia a los usuarios que se les han vulnerado sus derechos en un contrato de adhesién?

PREGUNTA #¢/8Considera que la defensoria del consumidor tiene las herraasien
legales necesarias para proteger a los usuarios en caso de violacién de sus derechos?

PREGUNTA # ®ygé tan a menudo esta institucion recibe casos relacionados a
violaciones de derechos dentro de contratos de servicio como agua, luz, internet o Seguros

PREGUNTA # 7 ¢, Cual es el rol de la defensoria del consumidor ante usuarios que
an sido engafiados mediante un contrato de adhesion como los contratos de servicios?

PREGUNTAGS8#;, Podria comentarnos algunos procesos relevantes que se an suscitado
en los ulimos afios dentro de la defensoria del consumidor?

PREGUNTA #:En un procedimiento rutinario cual de las partes tendria la
responsabilidad de la carga de la prueba?

PREGUNTA # Xk(Existe costo alguno para el usuario al cual esta institucion le lleva un
proceso?
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL

DEPARTAMENTO DE JURISPRUDENCIA'Y CIENCIAS SOCIALES
ENTREVISTA SOBRE TEMA DE TRABAJO DE GRADUACION TITULADO:

ANALISIS DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, SU INTEGRACION NORMATIVA EN LA
LEGISLACION, Y CONSECUENCIAS JUfHOIONOMICAS.

ENTREVISTA DIRIGIDA A: GERENTE DE BANCOS.

PREGUNTA # £gémo banco utiliza contratos de adhesion para legalizar una
transaccion con uno de sus clientes?

PREGUNTA #;Qué clase de contratos se utilizzrg contratar seguros dentro de esta
institucion?

PREGUNTA #&Es obligatorio contratar un seguro para obtener otro servicio como
hipoteca?

PREGUNTA #¢/E| banco funciona como la misma empresa de seguros?
PREGUNTA # ®géalesson las obligaciones de larpafiia hacia el asegurado?
PREGUNTA #/£Cudles son los seguros mas solicitados por los usuarios?
PREGUNTA #¢Puedo cambiarme de aseguradora en un momento determinado?
PREGUNTA #£ué clase de seguros ofrecen como institucién bancaria?
PREGUNTA #:En qué momento puedo dar de baja el servicio de un seguro?
PREGUNTA # ¥@6mo institucion ofrece el seguro leasing?

PREGUNTA # ¥ICémo funciona esta figura y bajo qué condiciones se celebra un
contrato de esta naturaleza?
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-

SISA

S FGUROS

OFERTA DE SEGURO DE AUTOMOTORES PLAN AUTO EMPRESA

Nombre del contratante: Fecha de Cotizacion: 28/08/2020

Email: Cotizacion:

Telefono: 2661-1068

DATOS DEL VEHICULO

MARCA PROCEDENCIA ANO CLASE B

Mitsubishi Agencia 2020 Pick-up doble cabina

S = X Suma 3 Eo ey
Riesgos cubiertos Deducible Participacion
asegurada
Danos al Vehiculo asegurado, asi como el robo o hurto total o parcial, $30,000.00 3% 10% en caso de robo o
iSin depreciacion en caso de pérdida totall, hasta hurto
Responsabilidad civil en dafios a tercero en sus bienes, hasta: $10,000.00
Responsabilidad civil en dafios a tercero en sus personas, hasta: $10,000.00
Para cada persona, hasta: $5,000.00
Sin 5 S
Gastos médicos para los ocupantes del vehiculo Asegurado, hasta: $2,500.00 deducibie Sin participacién
Para cara persona, hasta: $500.00
iSin cobro de prima! $65,000.00

Responsabilidad Civil en Exceso

jPosibilidad de ahorrar hasta un 50% en deducible en accidentes de transito!
iReparacion en Red de Talleres de Agencias, para vehiculos con hasta 7 aiios de antigiiedad!

Prima neta: $951.16 Opciones de pago fraccionado
IVA: $123.65 12 cuotas de $89.57
Prima a pagar: $1,074.81 Opciones de pago disponibles: 2, 4, 6, 8,

10 y 12 cuotas

Seguros e Inversiones, S.A. y Filial,
Edificio SISA, km 10 1/2, Carretera a Santa Tedia, Cubias Martinez, David Guillermo | Pagina 1/4
La Libertad, El Salvador, CA.
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Coberturas adicionales

iSin cobro de prima! Simlte;

Riesgos catastroficos, hasta $30,000
Gastos legales, hasta $1,500
Gastos de proteccion y gria por accidente de transito $1,500
Robo o hurto de llanta de repuesto externa $1,500
Nota: Aplica deducible segln pdliza. Aplica participacion del 10%
Rotura de vidrios del vehiculo asegurado sin deducible ni participacion CUBIERTO
Muerte accidental, varias personas $25,000

Para cada persona, maximo $15,000
Gastos funerarios: $2,500.00

Para cada persona, maximo $500
Invalidez total y permanente $15,000
Gastos de repatriacion o recuperacion del vehiculo en el extranjero $2,000
Gastos de recuperacion del vehiculo en El Salvador $500
Gastos de transporte por pérdida de uso del vehiculo $100
Cobertura por inexperiencia o minoria de edad CUBIERTO
Cobertura a distintivos comerciales CUBIERTO
Danos, robo de accesorios y equipo especial CUBIERTO
Responsabilidad civil cruzada CUBIERTO
Reinstalacion automatica de suma asegurada CUBIERTO
Limite territorial Centroamericano, incluyendo Belice, Panama y México CUBIERTO
Cobertura automatica para nuevas adquisiciones, hasta 10 dias CUBIERTO
Cobertura de danos al vehiculo ocasionados cuando este transite por caminos en malas condiciones o no CUBIERTO

enlregados para el transito publico

AUB5728 | Cubias Martinez, David Guillermo | Pagina 2/ 4



SISA ASISTENCIA

Servicio de Asistencia (Para vehiculos de hasta 3.5 toneladas) Monto maximo Maximo de
por evento eventos por
vigencia

Sin limite a nivel
nacional.

Hasta £300 en el ternitorio
centroamericano y México
(excluye Befice)

Grua por averia

Abasto de combustible $50.00

Cambio de llanta $50.00

Cerrajeria de vehiculo $100.00 Sin limite
Paso de corriente $50.00

Extraccion de vehiculo $250.00

Remolque pesado $400.00

Hospedaje por averia, accidente o robo en viaje a mas de 25 km del domicilio ; $300.00

Transporte a residencia por averia, accidente o robo en viaje a mas de 25 km del domicilio $300.00

Servicio de transporte en caso de pérdida total o parcial (taxi) $50.00 Un evento
Limpieza de vehiculos por traslado de heridos $50.00 Sin limite
Servicio de asistencia programada $45.00 Cuatro eventos
Recuperacion de parte policial para asegurados, inicamente en el area metropolitana de Sin limite Sin limite
San Salvador

Asesoria en la denuncia de robo total del vehiculo Sin limite Sin limite

CONDICION ESPECIAL DE DESCUENTO EN DEDUCIBLE

I.Cuando ocurra un siniestro cubierto por la péliza y que sea a consecuencia de accidente de transito, la Compaiiia otorgara
un descuento del CINCUENTA POR CIENTO (50%) sobre el deducible aplicado, si el asegurado cumple las siguientes
condiciones:

1. El vehiculo debera estar catalogado como clase A, SUV o B.

2. Elasegurado debera llamar al Servicio SISA Asistencia, desde el lugar y en el momento del accidente de transito.

3. El asegurado debera elegir cualquiera de los talleres de la red de SISA para obtener un presupuesto sobre la reparacién del
dafo o para efectuar la reparacion del mismo.

Il. Para que el vehiculo goce del descuento al ser llevado a un taller de la Red de Agencias perteneciente a los talleres de la
red de SISA, ademas de cumplir con todas las condiciones y requisitos de anterior numeral, sera necesario:

1. Que el vehiculo sea de agencia.
2. Que la antigiiedad del vehiculo sea de siete afios o menos.

El asegurado pagara por eventa un deducible minimo de $100 mas IVA o un deducible maximo de $500 mas IVA, de conformidad a lo
establecido en las condiciones especiales de la pdliza.
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uros en

* SISA Web: www.sisa.com.sv/sisapagos, con las tarjetas VISA o * Cargo automatico o canje de Millas Multipremios:
Mastercard completa el Formulario que esta en
* SISA Phone: 2241-0000; de 8:30 am a 5:00 pm, con cualquier tarjeta http://bit.ly/sisapagos, disponible para:
de crédito a. Cargo automatico a tarjetas de crédito y débito
* En persona: de cualquier emisor de El Salvador
a. SISA en Santa Tecla, Caribe y Santa Ana bypass: con efectivo, b. Pago en cuotas sin intereses del Banco
cheque o con tarjetas de crédito Cuscatlan
b. Agencias y miniagencias del Banco Cuscatlan: con cheque o C. Canje de Millas Multipremios del Banco
efectivo en las Cuscatlan
c. Red de pagos de Puntoxpres: en efectivo en farmacias, d. Cargo automatico a cuentas bancarias
supermercados, ferreterias, almacenes, Banco de Fomento (corriente o de ahorros) del Banco Cuscatlan

Agropecuario, Prado, etc.

* Esta cotizacion sera vaélida por el periodo de OCHO dias calendario a partir de la fecha de solicitud.

* La cobertura y el valor asegurado del riesgo estan sujetos a la inspeccion técnica.

* La presente cotizacion no constituye una propuesta definitiva de celebracién de contrato, debido a que el monto de la prima de
seguro sugerida en este documento, asi como las condiciones bajo las cuales se ofrece el seguro, pueden variar con base en los
resultados de la inspeccién del bien a asegurar, de los andlisis efectuados por la Compaiiia sobre el estado individual del riesgo y
de las declaraciones o documentos que sean presentados por el cliente, todo lo anterior de conformidad a las politicas internas de
la Compaiiia para el aseguramiento de los riesgos. Si usted esta de acuerdo con esta cotizacion debera firmarla y proporcionar a la
Companiia la informacion que ésta le requiera para el analisis del estado del riesgo, incluyendo la presentacion del bien a asegurar
para su correspondiente inspeccion. Si después de efectuado el andlisis del riesgo y la inspeccion del bien a asegurar la Compafiia
no tuviere motivos para modificar esta cotizacidn, procedera a aceptar el riesgo, comunicandolo por escrito al cliente y emitira la
pdliza correspondiente. En el caso que la Compania, sobre |a base del resultado del analisis del riesgo y/o la inspeccién del bien a
asegurar, no pudiere celebrar el contrato de seguro por considerar el riesgo como no asegurable de conformidad a sus politicas
internas, lo comunicara por escrito al cliente. Si el riesgo fuere asegurable, pero en condiciones diferentes a las contenidas en esta
cotizacion, la Compariia procedera a emitir,
Toda obligacion derivada de este seguf0 ser
E INVERSIOMES,
Salvador. DR ninguna
SOCIEDAD ANONIMA.

apferta personalizada al cliente.

¥/pagadera, en caso de volverse exigible, Unica y exclusivamente por y en SEGUROS
jeto a las leyes, y bajo la jurisdiccion exclusiva de los Tribunales de la Republica de El
dcer responsable a cualquier entidad afiliada o vinculada a SEGUROS E INVERSIONES,

ACEPTACION

Firmay DU

Fecha de Aceptacion:

INFORMACION DE USO INTERNO

Empresa intermediaria: Cubias Martinez, David Guillermo

Asesor: Cubias Martinez, David Guillermo Cadigo: 013154
Ejecutivo de Negocios: Amilcar Rivas Canal: 83
¢ Ya fue inspeccionado el automotor? Si No Cédigo de Plan: 068
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CONTRATOS PARA PRESTACION DE SERVICICS Y/O LA VENTA O SUMINISTROS
DE PRODUCTOS DE TELECOMUNICACIONES POR PARTE DE CTE, S.A. DE C.V.,

[_cc.digg R R 7

Claro que si

Nombre del cliente: ES Fecha:
Profesion u oficio: = Estado Civil: Sexo: M X F
Nacionalidad: 2O (17 . put; | FechaNacimiento:___
Tel./Facturacion: Tel/Contacto: _# . NIT: dd/mm/aa
Tlpo de propiedad: Propia % Rentada Afios de residir en la direccién Correo Electrdnico: SI x* NO

P brindar correo a ejecutivo mntas para activar Clara Video. Si no tisns corras siscirdnico, favor gi nar su creacién y acceso a Claro Vidso/ Claro P

Ciudad: : ; L ColoniaoBatrigs, : Municipio: : I
Calle: #decasa Complemento e
Direccion de Facturacion: X La misma Diferente | = -

Direccion diferente Facturacion:
e

Fuente de ingreso: o SARODT : Tiempo de Laborar:
Nombre de la Empresa: =
Teléfono de Trabajo:

Referenoa

Claro Hogar Triple con Claro Video 1 / Clara Hogar Doble con Clare Video \
[ BT P PO el Eonara i (TV+ Linea Fija * Claro Video)
TV Cable TV Satelital (Sin Crar Video) e
e M — - TV Cable TV Satelital
i . Plus HD HE HD Plus iF - 3 i 5
3 MEGAS NA A $32.00 s42.00 sza.00 Digital Plus | Avanzado HD A‘fa"j!f;dc . Avansado
SMEGAS  |sa1.00 555.00 $44.00 $50.00 s2s00 W
10 MEGAS $55.00 $70.00 N/A NIA sag.co. QZS,OG $40.00 528.00 $40.00 /
25 MEGAS
b e, e e wﬂc:ﬁnwfnui.ennmv?w (TV*&.!!\?‘FI]:\-O-C:U\: \ﬂ:i-o Jamadas
BenAfcIos GIArs Fogar T eviaces 3 ced Clare an Santoaménca = $0.08 minuio 3 USA y Canada, inch fono fija
aredClara + Claro Video + 50 us mmulu a UsAy Cansdd, incluye teléfono fjo. Clara Hay iars Hogar Dadle Seteiital con Clars Video (TV Satsiital + Linsa Fija + Claro Video): Liamadas
Video (TV + Intemet + LF + Clara Video ) 10y 25M: Llamadas limitadas a red Clara 2n Centroamérica > Pranvsm | | reesas 5 rad Clars on Cantroaménca = 50.08 minute 2 USAy Canadi, incluys teiéfona fjo:
Fox + Claro Video + $0.08 minuta & USA y Canada, incluye tetéfono fijo. Clare Hogar Triple Satalital con Claro Video (TV Sateiltal
+internet + LF + Clara Vides): Liamadas iimitadas areg Clara + Claro Video + 30.08 minuto a USAy Canada, incluye te2iona B Paisss participantas sn Cantroamérica: El Salvader, Guatsmala, Honduras, Nicarsgua
Clara Hogar Dabls Intametisin Claro Vides): Liamadas iimitadas a rad Claro en Cantaamenca + $0.08 minuto 3 USA y Canaaa. incluye islsfon e ¥ Costa Rica - & b

I3 Satalltal can Claro Vidsa (TV Satailtal + infernat
Costo de o Paga(sjde 3 e / TV Cable e TV Satélital RN
Tiempo de contratacién: ___=% H MeSes : Sigital Basico Avanzado Avanzado
E EQUIPOS CONTADO 24 MESES 36 B i - e m
Laptop Hp15 § 490.00 $25.00 $ 18.00 Gt == [FEooo SRt )
Q | Laptop HP14 $ 756.00 $39.00 $29.00 i T \
U Laptop Defl 2en 1 3$ 466.00 $22.00 $16.00 TELEFONG FIIO
Laptop Dell ?552 $477.00 1 $2500 $18.00 INALAMBRICO 1 BASE $20.00 J
I | DeskiopAllinOne  [$491.00 | $25.00 -$18.00 ~
P Play Stafion $671.00 [ $35.00 $25.00
Nintendo Switch $707.00 $37.00 $27.00 k-
© | Smart v Samsung 43° $496.00 $26.00 $18.00 P ROMOCION Rl o
| Smart v Samsung 557 | 5 855.00 $44.00 $3200 - e ‘incluyen VA y Contribucién Espacial para i o] Wl
s '&Smari NEK $530.00 s 4800 $ 35.00 (CESC). El pracio de computadaras, Televisoras y cunamus no es gr “ El
El presente contratr ervicio es valido a partir de la instalacion del servicio, la cual estard sujeta a factibilidad técnica y a la aprobacién del andlisis cred del cliente.

Precio Unf TV Cabls ‘Precia Unitarlo Mensusi  [Cantidad | Tarifa Totel Mensual
Claro Satélital S ] Paquats Pramium HSO MAX HO sz PAQUETES PREMIUMADULTOS
Paqueta Pramium (HBO Max Sataital) 39350 Ponenty Precim Fox ¥ 1D Ly CANAL Cuata Mensual
Equige Digital HD Aaicional $ 800 it $ 8.50
Paquste Pramium (Fox + Satelital) $ 950 Eaquipe Digital Adicional s 250
Faqusts Pramium RS0 MAX (50) s 800 Playboy $ a5
Paquets Total Satélital $17.00
Pwauate Pramium FOXT (80] T 800
(EaTands Adicons (35.00) aplas 4ma 39s 7ax HOTPack (Vanua + Piayboy) Sy

u dasen ce!eQ(aM '\!;wﬂru:i Conirat da Senvicio baje las disposiciones que sa esiablecen en los emincs.

ONTRATACICN

Este conyatoincarpor (45 dispesicones de los TERMINGS ¥ CON GENERALES D
indicados. 105 cusles ha rechido 4 parte da CLARC en estesacwo, E} CLIENTE acepta todasy

NOMBRE Y FIRMA DEL CLIENTE.
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CARCOS EVENTUALES: Seginios productos los cargo les scn: Reinstalacién de lineafija cospago: 326 00+1vA, Cambio definea especizl (mora fja pospago) a lirea pospago normal:
$13.28 + VA Costo de Reinstalacion de OTH y HFC (sin linea fija): §7.00 +VWA Cofto ce Reconexitn por mora en servicics de DTH (sin linea fija), Paguetes Ocbles v Triples
(OTHYHFC):56.00 VA : S :

CLARO VIDEQ/ CLARO PLAY: Servicios incluidos en paqustes Claro Hogar Tripie. &s indisp biindar cor ico & sjecutivo de.ventas para activar cualguiera de los sanvicios. Sino tiene correo
electronico el CLIENTE detera gestionar su creacion y acceso & a) Claro Vidgo por cuenta sn www.clarovideo.com.sv o llamar al 2250-55885. No incluye contenide de alquiler {pago
por evenio). Precio de pagopu‘evsnmdeaslzenasasss Precio WCESC. By Hwﬁsimsﬂbfeglm por cuenta propia en www.clarc.com.sv opcidn Claro Play o
llamar ai 2250-5555.
CONDICICNESAPLICASLESA LA PORTABIUDAD iJELm | CLIENTE inea e, ae da liberada def i h idoan
el presente CONTRATO DE SERVICIO, por lo que se obliga a pagar todos los adeudes pendietﬂsdeﬁvaﬁasda;apmmbndel serviciode telefonia ﬁayademéssaobhga apagar an concepto de penalidad par
i anticipada, &l monto de aplicar alabase de diez daiares {$10.00}, ammmmamwam1 2.1del TCG-CLIENTE segu de solicitar la baja; debiendt
ademas proceder, en su ¢aso, 2 1a devolucian de los equipos propiedad de CLARQ. 1 CLIENTE acepta que en razdn de lo anterior, podria mbcrfamras&e pMedeCLARD que |nn|mr&1 las canfidades
adeudadashmlaMUsmmymwmwlamwmmmﬂESERVJC:O hasta porun period (S0 p
GONDIGONESAPHCMLESALMODETE.EWS@IPQRWM entendido y aceptade por £ GLIENTE que la exhibi ¢ punhcade bras ci ficas, obras
audiovisusles, obras musicales o cualquier o obra protegida [ i | SUSCRIPCION denliicado como CLARGTY, puede ser sujeta i pago de tarfas,
i ) o publicas cuya finalidad es el cobro de fas mismas y el otorgamiento de las
respectivas icencias de ho -hog ot 3 lusmncepmarmlmtcadns elCUENTEseréeiobiﬁgauoaefecmarlos
pagos que comespondan, directamente a dichas T ndo de ! i
W%W&ﬁﬁ?oﬂam
© CLAUSULA COMPRAVENTA DE EQUIPO CON
recko indicado en &i prasente CONTRATO, heciéndole Ja radican del dom s
condiciones: a) Los servicios deben estar instalados: b) Presentar cupdn original en
CTEp 1 x amdﬁmm&h}ﬂ 3 3 por pary plazo de vigencia sefialado
Contrato. . Fi NTE idel Equ as ind Contrato. Los pagos los
haraeiCUENTE on la misma facha en que efectie los pagos del servicio de telecomunicaciones contratado, dnode mmwmmwmmmmmeneimmmmmm El
CLIENTE autoriza a CLARO a incluir fzs cuotas mensuales correspondientes ﬂﬁmﬂ&wﬂmmm Corresp p ai CLIENTE por parte de
CTE. b. Mora En caso que el CLIENTE presente una mora iqual o mayor a sesenta (80} dias a0 sl pago de las cuotas pactades, d y la obligacion se volvera exigible en su
totalidad como de plaze vencido, dandole sl derecho a CLARG de exigir al CLIENTE su mmhnﬁpﬁn&@admwmmdmwmmenb de partede CLARQ.
En caso que EL CLIENTE no efectlie &l pago de las cuotas restantes, CLARO podra procs del equipo: Bl CLIENTE podra recuperar ¢l Equipo pagando fa totalidad de los saidos en mora, siempre y
mammomemmmmmmtw}dmm es d ames eneldi ido | financiamiento del precio de |
compraventa; {ii) Emplear el Iz conservacion del
CLARCen mamlera desus -
tomas de ciento di (110)vmﬂ¢e ael EQUIPO
seiscientos vatios (800 VAY, (i) Cantar con una regleta
fabrica del EQUIPO demmpumm

paci

del plazo de vigencia del contrato, por peritaje que al
‘servicio adquirido, el CLIENTE aceptay reconoce que CTE yio
 MOTa. i
le sea enviada Unicamente per medio electrénicoala
icos, sustituye ala facturaimpresa y que por tanto yanola
‘decumento, avawa ysemmprmmlﬁanunﬁ-r
&l envi broala
ireccio g0 electronica proporcionada CUENTE,asomndeaﬁb.mbsCenmwe
Atencién de CLARO autcrizades. Ef CLIENTE podrast ! | si formulario que par pongaa
sudisposicion CLARQ, en el que debera indicarlad digital, aplica clientes residenci
PENALIDAD POR TERMINACIONANTICIPADA POR P E INTERNET, 2l SERVICIO DE TELEVISION POR
SUSCRIPCION yio & cualquier olto servicio que vigencia obiigatorio, se obliga a pagar
a CLARO Ia suma de cualquier cargo que se haya 4 ion efectiva del senvicio de que se trate y
ademas se obliga a pager en conceplo de penalidad falten para finalizar el plazo de vigencia
obligatario del de acuerdo a (a siguiente {abla:

85%|81%]
5% Ba% 0l T8l 75%] T T176)

En caso que CLAROC hutiere entregado al CLIENTE EOUIPOSAE! z i -simifar o prestado en el future por CLARQ, yel
CLIENTE desea dar por lerminado &f CONTRATO DE SERVICIO 0 AC! F n def plazo de vigencia cbiigatorio corespondients, &l
CLIENTE se obliga a devolver los equipos propiedad de CLARO en buenasiec

ACEPTACIONPOR PARTE DEL CLIENTE

El presente CONTRATO DE SERVICIQ incarpora los TERMINOS Y CONDICIONES DE CONTRAT L ITE ha recibido de parte de CLARC en esie acto y que
¢ los agii general alaprestacion de servicios de telecomunicaciones brindados par - aplicatles alos SERVICIOS indicados enel presente contrato
yparaconstancia mmaamnlgnuac_@n; i i a Lt

o - ey % .

- FIRMA DE CLIENTE
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SEGURO MEDICO FAMILIAR

SOL!C!TUD DE
=l 1RO ”‘g ACSAMED

PLAN DENTAL SI[] No[]

(Opcional)
Cobertura Gastos Ambulatorios y Hospitalarios [] Cobertura solo Gastos Hospitalarios []
PLAN SOLICITADO:  $100,000 ] $250,000 [] $500,000 ]  Forma pago de prima: Mensual

SEGURO DE VIDA

Suma para Asegurado fitular: $15,000 [] $20,000 []  $30,000 ] $40,000 []
(Obligatorio)

Suma para Conyuge: s15000]  s20000 ]  s3o000 ]  s40000(]
(Opcional, no mayor que titular)

L. INFORMACION SOBRE EL PROPUESTO ASEGURADO TITULAR

Nombre del Asegurado Titular:

Fecha de Nacimiento: Edad afios Estatura m Peso b
Estado civil: Género:M___ F___ Ocupacion:

No. DUI No. NIT

Direccién residencial

Ciudad Teléfono Correo electrénico

Nombre y direccidn del lugar de trabajo:

Cargo que desempefia: Teléfono:
Direccion para envio correspondencia: Residencia D Trabajo[ ]

Il. FAMILIARES DEPENDIENTES A ASEGURAR
Nombre completo Parentesco Fecha de Género | Estatura Peso
nacimiento (M/F) (m) (Ib)

1. INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE SALUD DE LOS PROPUESTOS ASEGURADOS
1. Nombre y direccion de los médicos que lo atienden a Usted o a cualquiera de sus dependientes a incluir en el
seguro:

2. Usted o algun familiar dependiente a asegurar ha estado cubierto bajo algin Seguro de Gastos Médicos?
sl No- o
En caso afirmativo, indicar el nombre de la persona asegurada, Aseguradora y la fecha de emision del seguro:




186

3. ,Usted o cualquiera de los miembros de su familia nombrados en esta solicitud han presentado reclamaciones en
pélizas de Seguro de Gastos Médicos, Accidentes personales o Invalidez?
sl o
Cantidad -
Nombre del Reclamante Aseguradora Fecha recibida Enfermedad / Padecimiento
4. (A usted o a cualquiera de los miembros de su familia a incluir en este seguro le han rechazado, diferido o

emitido con limitaciones o recargo en la prima algun Seguro de Gastos Médicos o Vida?

8 e

Por favor detalle:

Persona a la que aplica Aseguradora

Fecha

Tipo de seguro

Razoén

5. Usted o algin miembro de su grupo familiar a asegurarse se encuentra actualmente bajo algun tratamiento
meédico o se le ha recomendado algln procedimiento quirdrgico o de cualquier otro tipo?

Sl O
Por favor detalle:
Persona a la que aplica Padecimiento Medicamento(s) Dosis Duracién del
tratamiento
6. Indique si Usted o alguno de sus familiares dependientes a asegurar han padecido o padecen actualmente de alguna de las
siguientes enfermedades o condiciones. (Marcar Sl o NO donde corresponda, y subrayar el(los) padecimiento(s))
Asegurado | Dependientes | Nombre de la persona para quien es
Titular afirmativa la respuesta
1. | ¢Padecimientos de la vista, oidos, nariz o garganta? Si No Si No
2 | {Mareos, desmayos, convulsiones, dolores de cabeza
severos, enfermedad cerebral, defectos al hablar, parélisis, | Si No | Si No
apoplejia, embolia, trastornos mentales o nerviosos?
3. | ;Dificultades para respirar, bronquitis crénica, sinusitis,
asma, expectorar sangre, pleuresia, enfisema, tuberculosis, | Si No Si No
neumotdrax o trastornos respiratorios cronicos?
4. | ,Dolores en el pecho, infarto cardiaco, arritmia cardiaca,
presion arterial alta o baja, fiebre reumatica, soplo cardiaco, i
o cualquier otro trastorno del corazon, vasos arteriales o Si | No | Si No
venas?
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