UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

FACULTAD DE JURISPRUDENCIA'Y CIENCIAS SOCIALES.
ESCUELA DE CIENCIAS JURIDICAS.

EL DERECHO DE LA EDUCACION JURIDICA EN CONSUMO Y SU
APLICACION COMO TUTELA JURIDICA A LOS DERECHOS
BASICOS DE LOS CONSUMIDORES, FRENTE A LAS
LIMITACIONES EN LOS EJERCICIOS DE LAS POTESTADES
ADMINISTRATIVAS Y SANCIONADORAS SALVADORENAS.

TRABAJO DE GRADO PARA OBTENER EL TIiTULO DE LICENCIADO(A)
EN CIENCIAS JURIDICAS PRESENTADO POR:

REMBERTO AFRODICIO ALVAREZ RODRIGUEZ.
JOSELIN MAGALY JORGE MIRANDA.
CARLOS RODRIGO LOVATO MEJIA.

DOCENTE ASESOR:

DR. LUIS ALONSO RAMIREZ MENENDEZ.

CIUDAD UNIVERSITARIA, SAN SALVADOR, OCTUBRE 2,021.



TRIBUNAL CALIFICADOR
LIC. NOE GEOVANNI GARCIA IRAHETA
(PRESIDENTE)

LIC. JESUS ERNESTO PENA MARTINEZ
(SECRETARIO)

DR. LUIS ALONSO RAMIREZ MENENDEZ
(VOCAL)



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
Msc. Roger Armando Arias Alvarado.
RECTOR.

Dr. Raul Ernesto Azcunaga Lépez.
VICERRECTOR ACADEMICO.

Ing. Juan Rosa Quintanilla Quintanilla.
VICERRECTOR ADMINISTRATIVO.
Msc. Francisco Antonio Alarcon Sandoval.
SECRETARIO GENERAL.

Lic. Rafael Humberto Pefia Marin.

FISCAL GENERAL.

FACULTAD DE JURISPRUDENCIA Y CIENCIAS SOCIALES.
Dra. Evelyn Beatriz Farfan Mata.
DECANA.
Dr. Edgardo Herrera Medrano Pacheco.
VICEDECANO.
Msc. Digna Reina Contreras de Cornejo.
SECRETARIO.

Msc. Hugo Dagoberto Pineda Argueta.
DIRECTOR DE LA ESCUELA DE CIENCIAS JURIDICAS.
Lic. Diana del Carmen Merino de Sorto.
DIRECTORA DE PROCESOS DE GRADUACION.
Lic. Enmanuel Cristébal Roméan Funes.

COORDINADOR DE PROCESO DE GRADUACION DE LA ESCUELA DE
CIENCIAS JURIDICAS.



INDICE.

INTRODUGCCION. ... .ottt et i

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO, FORMULACION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA.

1.1. Antecedentes hiStOrCOS. .......ovouiirii e 1

1.2. Identificacion de la situacion problematica.................oooiiiiiiiiiiiee e, 19
1.2.1. Consecuencias del problema.............c.ooiii e 23
1.2.2. Perspectivas de solucidn del problema..............ccoooiiiiiin. 25
1.2.3. Propuesta de SOIUCION.........cciiiiiii i e 25

1.3. Enunciado o formulacion del problema...............c.ooiiiiin 27

1.4. Delimitacion del problema............ccooiiiiiiii e 28

CAPITULO L.

JUSTIFICACION Y OBJETIVOS.

2.1, JUSHIfICACION. ... e e e 29

2.2. Formulacion de objetiVos. ... 32
2.2.1. ObJetiVo geNeral..... ... 32
2.2.2. Objetivos eSPEeCIfiCOS. .....ouiiii i 32

CAPITULO Il

MARCOS SOCIO-HISTORICO, TEORICO-CONCEPTUAL, DOCTRINARIO Y
JURIDICO.

3.1. MArco SOCIO-NISEOIICO. . ..o e e, 34



3.2. Marco telrico- CONCEPLUAL........c.oiii i 40

3.3. Marco doctrinario

............................................................................. 46
3.4, MArCO JUIAICO. .. vttt e e e e e 50
3.4.1. Derecho a la educacion €N CONSUMO.......ovueeee e, 51
N B <Y 114 [Ted (0] 4 11 TR 51

3.4.3. Alcances y clasificacion............c.ccoiiiiiiii i . D2
3.4.4. Instituciones encargadas de su proteccion..........cccccceeeeiiiiiiiiiiisnnne 53

3.4.5. Ejemplos y la aplicacion del derecho de educacion en el Derecho
de Consumo

......................................................................................... 64
3.4.6. Ambito de aplicacion del derecho dentro de la legislacion

SAIVAAOIEAA. ...ttt 70
3.4.7. Ambito de aplicacion del derecho de educacion en los derechos

DASICOS del CONSUMIAOT ... ... e 75

CAPITULO IV

SELECCION DE METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR EN EL
TIPO DE INVESTIGACION.

4.1. Tipo de iNVeSHIGaCION. ... .c.ueii e 91
4.2 Métodos, Técnicas e Instrumentos utilizados...........cooeviieiiiiiiiiiiiiiieees 92
4.2.1. MEIOOS. ... 92
4.2.2, TCNICAS. ...ttt ettt e e e 92
4.2.3. INStrUMENTOS. . ... 93

4.3. Procedimiento de la JeCUCION. ... ..ot 94
4.3.1. Andlisis e interpretacion de resultado.................ccooeiiiiiiiiiiien, 94
4.3.2. ANAlISIS de datOsS. ...t 94
4.3.3. Representacionde 10s datos............oiiiiiiiiiiiiiiie e 95
4.4. Andlisis de encuesta POr SECCIONES. .. . .uuiuiniie et 95
4.4.1. Resultado de tipo sociodemografiCo...........ccoeveiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee. 95

4.4.2. Resultados de la investigacion..............cooiiiiiiiii i 96



4.5. Andlisis de entrevistas a directores de centros de estudios y lider
sindical de Bases Magisteriales, funcionarios de la Defensoria del Consumidor

y representante de Asociacion de

(0701 ET 03 1 o o] =TSP 114

4.5.1. Resultado de tipo sociodemografico.............coovviiiiiiiiiiiiiiiinn, 114
CONCIUSIONES ...ttt et e e 139
RECOMENUACIONES ...t e 143
BIBLIOGRAFIA.

“ANEXOS”.



RESUMEN.

El desarrollo de la evolucidén histérica del Derecho de Consumo a nivel mundial tiene
una enorme transcendencia en cuanto a la educacion de los derechos basicos de
los consumidores, ya que, con la creacion de organismos internacionales e
instituciones gubernamentales e intergubernamentales junto a instituciones
nacionales en El Salvador, implementan instrumentos juridicos que permiten al

consumidor conocer sus derechos y ejercerlos debidamente.

El correcto uso del derecho a una educacién juridica en consumo, permita que las
relaciones de consumo generen una correcta cultura consumerista que guie a un
consumo responsable y se realicen solamente aquellos gastos adecuados a la
necesidad del consumidor, en donde exista una buena administracion del dinero
mejorando las condiciones alimentarias, saludables, econémicas y sostenibles al

medio ambiente.

El campo investigativo va dirigido a consumidores de educacién basica, intermedia
y superior, el analisis del conocimiento y aplicacion en materia de educacion en
derechos basicos de los consumidores y consumo responsable se trate,
procediéndose a la correspondiente conclusion y las debidas recomendaciones, de

acuerdo a los resultados obtenidos..

Se indaga por medio de ejemplos de la vida cotidiana la necesidad existente de que
la educacién al consumidor genere hébitos de consumo responsables, que a mayor
educacion juridica en consumo se posea, menor seran los riesgos y las
vulnerabilidades a los derechos basicos que como consumidor se obtenga, y si
ocurrieren se proceda debidamente a las instituciones correspondientes y a los
respectivos procedimientos administrativos y sancionatorios que sean necesarios
para el estricto cumplimiento de los derechos, que con una adecuada educacion al

consumidor se puede lograr.



SIGLAS.

CADH= Convencion Americana sobre Derechos Humanos.

CECU= Confederacion de Consumidores y Usuarios.

Cl= Consumers International.

CNU= Carta de las Naciones Unidas.

CODEX= Codex Alimentarius Commission o Cédigo Alimentario.
CONCADECO=Consejo Centroamericano de Proteccion al Consumidor.
CSJ= Corte Suprema de Justicia.

DGPC= Direccion General de Proteccion al Consumidor.

DUDH= Declaracion Universal de Derechos Humanos.

FIAGC= Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Protecciéon al
Consumidor.

LPC= Ley de Proteccion al Consumidor.

MINEDUCYT= Ministerio de Educacion, Ciencia y Tecnologia.

OMS= Organizaciéon Mundial de la Salud.

PAIRCA= Programa de Apoyo a la Integracion Regional Centroamericana.
PARLATINO= Parlamento Latinoamericano y Caribefio.

PDDH= Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos de El Salvador.
PGR= Procuraduria General de la Republica.

PIDESC=Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales.
PNPC= Politica Nacional de Proteccion al Consumidor.

SICA= Sistema de la Integracion Centroamericana.

SNPN= Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor.

UES= Universidad de El Salvador.



INTRODUCCION.

Esta investigacion tiene como objeto conocer la importancia de la educacion
de los derechos basicos de los consumidores en la tutela juridica para adaptar
una cultura consumerista en la defensa de los derechos de las personas
consumidoras, en la solucién de conflictos de los medios administrativos y
sancionadores en el territorio nacional, enfocando el derecho de la educacion
juridica como fundamental en esta investigacion, cuyo propésito de hacer un
estudio Juridico-Social en la construccién de una sociedad sensibilizada,
adaptando una cultura consumerista al momento de contratar con agentes
econdmicos para no ser victimas del mercado, otorgandole herramientas de
defensas, al conocer sus derechos como consumidores y los medios para

ejercer la accion correcta a la solucion de sus conflictos.

La educacion juridica de los derechos basicos de los consumidores en el
ordenamiento juridico salvadorefio forma parte de una disciplina juridica
novedosa, para mantener una cultura consumerista al contratar bienes y
servicios, defendiendo sus derechos a través del uso de los medios
administrativos y sancionadores ante los conflictos de las relaciones de
consumo. En donde la educacion funcione como derecho fundamental de toda
persona humana siendo ademas perteneciente a los Derechos de Tercera

Generacion.

Reconocidos por tratados internacionales en su fomento y desarrollo, como
las Directrices de las Naciones Unidas, la Convencidbn Americana sobre
Derechos Humanos entre otras normativas e instituciones internacionales,
desarrollan directrices que inspiren el derecho de la educacion en los distintos
ordenamientos juridicos, siendo obligacion del Estado el funcionamiento y el

desarrollo de politicas nacionales para el sistema de educacion.



El fundamento constitucional de la educacion se regula en el articulo 53 de la
Constitucion de la Republica de El Salvador, el cual dice: “El derecho a la
educacién y a la cultura es inherente a la persona humana; en consecuencia,
es obligacion vy finalidad primordial del Estado su conservacion, fomento y
difusién”. En donde la integracion de normativas en materia de consumo sera
necesaria en esta investigacion, ya que la educacion de los derechos béasicos
de los consumidores da las pautas necesarias para la defensa de sus intereses

y proporciona los medios necesarios para su defensa.

Los consumidores tienen el derecho de ser educados en temas de consumo
responsable y derechos basicos de los consumidores en los niveles de
estudios del sistema educativo, para lograrlo es necesario que no se estudie
como Eje Transversal, como se viene aplicando actualmente ya que los
resultados han sido poco favorables debido a que estos temas al momento de
ejecutarse por medio de los docentes, son de caracter opcional, y estos por la
carga o desconocimiento pueden pasar sin dar una conciencia y cultura a los

futuros consumidores.

La sociedad puede ser victima del mercado voraz que espera que caigan en
las garras del consumismo, y estos al estar desprotegidos y desconociendo la
manera de defender sus derechos, los medios o donde acudir a denunciar a
los agentes econémicos del mercado, no actlen en la proteccion de estos
mismos, y es que es necesario que los temas de educacion en consumo sean
de caracter obligatorio en la curricula educativa y que los educadores sean
debidamente capacitados y desarrollen materiales didacticos para la

ensefanza de los educandos de los centros de estudios.

La Defensoria del Consumidor tiene diferentes competencias otorgadas por la
Ley de Proteccion al Consumidor, permitiendo que la educacion en materia de

consumo fomente su desarrollo en la sociedad y esto sera a través de un



efectivo Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor y la aplicacion de la
respectiva Politica Nacional de Proteccion al Consumidor.

Para ser posible esta investigacion, se hard uso del método socio-historico;
por presentarse los aspectos historicos mas relevantes sobre el tema objeto
de estudio asi como la evolucion del Derecho de Consumo hasta la actualidad,
y se hara uso del método dogmatico-juridico; por ser un estudio de caracter
juridico de como la educacion juridica en consumo es fundamental e
integradora a la proteccién de los derechos de los consumidores con el uso de

jurisprudencia y la interpretacion juridica de la ley.

Es necesario que estos métodos se complementen con el uso de técnicas
como las entrevistas, siendo estos entrevistados a directores de diferentes
centros educativos del Area Metropolitana de San Salvador, que pertenecen a
los niveles de educacion basica, e intermedia, un lider sindical, asi como a
diferentes funcionarios propios de la Defensoria del Consumidor y del Centro
de Solucién de Controversias, sin dejar atras la opinion de una determinada
Asociacion de Consumidores, que permitan entre todos ellos obtener
conocimientos basicos respecto a la educacién juridica en materia de

consumo.

La realizacion de encuestas como segunda técnica a utilizar, es dirigida a los
estudiantes que pertenecen a los niveles de educacion basica e intermedia de
estas mismas instituciones educativas a las que se entrevisto a los directores,
para conocer respecto al conocimiento que de derechos basicos de los
consumidores posean los educandos.También se agrega a esta misma
poblacién, los estudiantes de la Licenciatura en Ciencias Juridicas de la
Universidad de El Salvador para complementar el nivel de educacion superior

de el pais. Todo ello es posible con la incorporacion de los instrumentos de



investigacion realizados por medio de diversos cuestionarios formulados y

dirigidos a los entrevistados y encuestados.

La estructura de la investigacion en primer lugar se encuentra dirigida a
aspectos historicos relevantes en la evolucion del Derecho de Consumo; y
posteriormente por ser un estudio juridico de como la educacion es
fundamental e integradora a la proteccion de los derechos basicos de los
consumidores en la funciébn administrativa y sancionadora. Afadiéndose los
respectivos resultados e interpretaciones respecto al uso de métodos, técnicas
y procedimientos aplicados en la investigacion de campo realizada, en donde
se realizan las debidas conclusiones y recomendaciones a la investigacion, asi
como los anexos correspondientes para complementar el tema de la

educacion juridica al consumidor.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO, FORMULACION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA.

Este capitulo se desarrolla con el proposito de identificar la evolucion histérica
de la educacion en materia de consumo a nivel mundial y su aparicién en las
diferentes normativas, asi como el surgimiento de las Agencias
Gubernamentales e Intergubernamentales encargadas de velar por su

proteccion.
1.1. Antecedentes historicos.

El origen de los derechos de los consumidores histéricamente, se ubica hacia
mediados del siglo XVIII, como resultado de la revolucion industrial, la nueva
incorporacion de la maquinaria y la aplicacion de la ciencia y de la tecnologia,
mejorando procesos productivos obteniendo condiciones favorables en la
Economia Europea, luego de la Segunda Guerra Mundial se gestioné el
Derecho comparado y el reconocimiento y proteccion de los Derechos
Humanos de Tercera Generacion, en donde se enmarca el derecho a un
ambiente sano, el derecho a la competencia, a la proteccién del patrimonio
cultural y el derecho de los consumidores considerados en la época auténticos

Derechos Humanos.!

Los Derechos de Tercera Generacion, son derechos de la existencia derivada
de la misma comunidad internacional, la cual reconocen valores que ayudan a
la preservacion de la humanidad protegiendo a un grupo de Estados que

abarca a la comunidad en conjunto.? Por su parte los Derechos Humanos, son

! Ricardo Luis, Lorenzetti, Consumidores, (Argentina, Buenos Aires, Rubinzal-Culzoni
Editores, 2,007),7.

2 Luis Recansens, Polanco Lépez, “Los Derechos Humanos y el Sistema Penal Salvadorefio”,
(Tesis de Licenciatura, Universidad de El Salvador,1,993),18
http://www.csj.gob.sv/Bvirtual.nsf/3db6532d39e032fd06256b3e006d8a73/c7ba9e2e5d2fa7df
06256h3e00747a23?0OpenDocument acceso el 04 de diciembre de 2,018.


http://www.csj.gob.sv/Bvirtual.nsf/3db6532d39e032fd06256b3e006d8a73/c7ba9e2e5d2fa7df06256b3e00747a23?OpenDocument
http://www.csj.gob.sv/Bvirtual.nsf/3db6532d39e032fd06256b3e006d8a73/c7ba9e2e5d2fa7df06256b3e00747a23?OpenDocument

“valores que el ser humano posee por su propia naturaleza; es decir, un
conjunto integral de valores incluidos la ética, la moral y la justicia” 3 siendo de
vital importancia en el desarrollo del aparecimiento de los derechos del
consumidor y que a medida en que surgen diferentes movimientos sociales asi

mismo evoluciona el Derecho del Consumidor.

Estos antecedentes se remontan y los cita José Ovalle Favela; en un primer
movimiento de los consumidores que da inicio a la puesta en pie de la defensa
de sus derechos, que se remonta y se desarrollé en el primer periodo del siglo
XXy fue provocado, entre otros factores, por el aumento de los precios y los
escandalos relativos a las sustancias farmaceéuticas; una segunda protesta de
los consumidores tuvo lugar sobre la mitad de los afios 30 y fue motivada por

un desmesurado incremento de los precios al consumidor.

En plena depresion econOmica, la protesta culmind con la ampliacion de los
poderes normativos de la Comisién Federal para el comercio creada en el afio
1,914, para combatir las actividades y las practicas ilicitas o fraudulentas y un
tercer movimiento de los consumidores sin dejarse atras que se inicié a mitad
de los aflos 60, y es el resultado de una compleja convergencia de
circunstancias, de las cuales una de las mas importantes es el contraste entre
las préacticas habituales del comercio y los intereses a largo plazo de los

consumidores.*

Los derechos de los consumidores en su completa plenitud involucran
innumerables aspectos dirigidos directamente a la dignidad de la persona; en

este sentido, se ha dicho que el Derecho del Consumidor es sin duda, un

3 Oscar Humberto, Luna, Curso de Derechos Humanos “Doctrina y Reflexiones”, (El Salvador,
Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos, 2,009), 44.

4 José, Ovalle Favela, Derechos del Consumidor, ( México, Universidad Nacional Auténoma
de México, 2,001), 3- 4.



vehiculo social de proteccién general, vinculado a derechos elementales de la
persona humana, con todo lo mencionado anteriormente se considera que el
Derecho del Consumidor esta encuadrado dentro del marco de lo que

llamamos Derechos Humanos.®

Posterior a los primeros movimientos de consumidores conforme a José Ovalle
Favela a lo largo de la historia, es en Estados Unidos de Norteamérica donde
se inician las primeras organizaciones de consumidores y asociaciones que
velaban por su bienestar, que tiene su culminacién en el afio de 1,928, con la
formacion de la Union de Consumidores, cuyas finalidades y objetivos se
encontraban dirigidos a obtener acceso a la informacion de productos

consumidos, asi como, a la libre seleccién de los mismos.

Mas adelante especificamente el 15 de marzo del afio 1,962, el presidente de
ese entonces, John F. Kennedy establecié en su discurso realizado, los
primeros cuatro derechos basicos de los consumidores que fueron: El derecho
a la seguridad, el derecho a estar informado, el derecho a la libre eleccién y el
derecho a ser educado por el Estado, estos derechos son fundamentales para
los consumidores, el cual han sido la base para muchas batallas en defensa
de los intereses de estos mismos hasta la actualidad.®

Ante todo ello la Union Europea, también utiliza sus estructuras para participar,
iniciar y apoyar desde distintos angulos todo lo referente a esta proteccion, y
sobre todo cabe aclarar que una faceta esencial de toda esta proteccion que
retoma es, la educacién al consumidor, en donde esta educacion implique

conocer y ejercer lo mejor posible sus derechos, esto se plantea como un

5 Véase, Carlos E., Tambussi, Dir. Gordillo, Derechos Humanos, 5° Edicion, (Fundacién de
Derecho Administrativo, 1,999), 13.
6 Educando al Consumidor, (Ministerio de Economia, Direccion General de Proteccion al
Consumidor, El Salvador, 1,998), 1.



objetivo principal, y que, de esta manera, son fundamentales todos los medios

de proteccién al consumidor.’

Silvia Diaz Alabart sefala: “Adviértase que en los afios que lleva de desarrollo
el Derecho del Consumidor, aparece el nacimiento a la contratacion masiva,
el comercio electrénico, la problematica ambiental, y los nuevos consumos en
general derivados de las innovaciones tecnoldgicas. Y que por lo tanto sera
necesario expandir la educacion y formacién de acuerdo a los cambios que la
misma sociedad obligue, o transforme o muestre mdultiples cambios en su
desarrollo en las nuevas dimensiones de diversas relaciones de consumo que
se realice y que permita que el consumidor se encuentre debidamente

educado y con el conocimiento respectivo.®

Es que, por el caracter expansivo y universal del Derecho de Consumo; se
necesitan mantener las normativas universales para la proteccion a los
consumidores, dentro de las cuales podemos encontrar: La Declaracion
Universal de Derechos Humanos (DUDH); que tienen como ideal comun el que
todos los pueblos y naciones deben esforzarse, a fin de que tanto los
individuos como las instituciones, inspirandose constantemente en ella,
promuevan, mediante la ensefianza y la educacion, el respeto a los derechos
y libertades, y aseguren, su reconocimiento y aplicacion universal y efectiva

entre todos los Estados.?

Ademas, la Convencién Americana sobre Derechos Humanos (CADH);
muestra que los Estados Miembros se comprometen a respetar los derechos

y libertades reconocidos en ella y a garantizar su libre y pleno ejercicio a toda

7 Silvia, Diaz Alabart, Manual de Derecho de Consumo, (Madrid, Editorial Reus, S.A. 2,016),
18-19.

8 |bid.

% Declaracion Universal de Derechos Humanos, (Francia, Asamblea General de las Naciones
Unidas, 1,948).



persona que esté sujeta a su jurisdiccion, sin discriminacién alguna respecto a

la diversidad de dimensiones en las que se puede desarrollar el ser humano.°

También se encuentran las Directrices de las Naciones Unidas para la
Proteccion al Consumidor; aprobadas en el afio 1,985, que son un conjunto
valioso de principios minimos para establecer las principales caracteristicas
que deben poseer las leyes de proteccion al consumidor, asi como también
las instituciones que las aplican y los sistemas de compensacion que actien a
favor de las personas consumidoras, para asegurar, la salud, seguridad y

educacion en el consumo.1!

El literal G: a partir del numeral 42, al numeral 48 especifica la formulacién por
parte de los Estados Miembros de programas generales de educacion e
informacion del consumidor, con el objetivo de capacitar y discernir, hacer
elecciones bien fundadas de bienes y tengan conciencia de sus derechos y
obligaciones. Y sea esta educacion parte del plan de estudios basicos de los
sistemas educativos, asi como hacer un llamado a Asociaciones de
Consumidores, organizaciones, escuelas u otros, a unirse y formarse en esta
materia, cuidando en los actos de consumo al medio ambiente y promover la
educacion a todo consumidor en donde todo educador, profesional y

analfabetos conozcan, participen y se eduguen con programas pertinentes.!?

Los desafios que las nuevas Directrices han establecido para la proteccion del
consumidor basadas en las nuevas tecnologias agregadas en forma
permanente al comercio electronico y la digitalizacion extendida cada vez con
mayor énfasis a las relaciones comerciales, sin olvidar por ello la educacion y

capacitacion a consumidores y proveedores para la libertad de eleccién, la

10 Convencion Americana sobre Derechos Humanos, Pacto de San José, (Costa Rica: Corte
Interamericana de Derechos Humanos,1,969)

11 |bid.

12 Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion al Consumidor, ( Asamblea General
de las Naciones Unidas, 1,985).



proteccion adecuada de los intereses econdémicos y la seguridad de los
productos para el consumo, sean esencialmente promovidas de la manera

mas adecuada para la comprension al consumidor.

La Carta de las Naciones Unidas (CNU); regula los propdsitos para mantener
la paz y la seguridad internacional, con la finalidad de tomar medidas de
manera colectiva y eficaces para prevenir y eliminar amenazas a la paz, y para
suprimir actos de agresion u otros quebrantamientos y lograr por medios
pacificos de conformidad con los principios de la justicia y del Derecho
Internacional, basadas en el respeto al principio de la igualdad de derechos y
libre determinacién de los pueblos y la aplicacién de medidas adecuadas para

fortalecer la paz universal.!?

El Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales
(PIDESC) y el Comité de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales
(CDESC); siendo el primero lo relativo a los Derechos Humanos en las
condiciones sociales y econdmicas basicas necesarias para una vida en
dignidad vy libertad, considerando que, conforme a los principios enunciados
en la Carta de las Naciones Unidas, la libertad, la justicia y la paz en el mundo
permitan a cada persona gozar de sus derechos econdmicos, sociales y
culturales y a sus derechos civiles y politicos.** Siendo el CDESC el ente

encargado de verificar su pronto cumplimiento.

Prescribe también la Asamblea General de Naciones Unidas (AGNU); que
corresponde a los Estados Miembros formular, fortalecer o mantener una
politica enérgica de proteccion del consumidor, teniendo en cuenta las

Directrices y los acuerdos internacionales pertinentes, en donde las Directrices

13 Carta de las Naciones Unidas, (San Francisco, Estados Unidos, Corte Internacional de
Justicia, 1,945).

14 Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales, (Asamblea General de
las Naciones Unidas, 1,976).



ya citadas originalmente y aprobadas en el afio 1,985, son la guia para que los
Estados Miembros interesados en regular, interpretar y aplicar leyes, normas
y reglamentos nacionales y regionales, sean creados y adaptados a sus

propias circunstancias econémicas, sociales, culturales y ambientales.*®

A parte de las normativas expuestas, existen Agencias Gubernamentales e
Intergubernamentales que también realizan funcidén en relacion a la educacion
al consumidor, en las cuales estan: El Consejo Centroamericano de Proteccion
al Consumidor (CONCADECO); el cual tiene como mandato, tutelar los
derechos de los consumidores, es una institucién regional que en materia de
educacidn persigue armonizar las politicas publicas y los esfuerzos de los
gobiernos de Centroamérica en materia de proteccion al consumidor. También
promueve planes, politicas, programas, foros, eventos, gestiones técnicas y
financieras para el desarrollo de proyectos conjuntos en beneficio de los
consumidores, asi como fomenta la cooperacion con las universidades, las
Asociaciones de Consumidores y los entes reguladores de los diferentes

sectores.16

Asi también la intervencion del Programa de Apoyo a la Integraciéon Regional
Centroamericana (PAIRCA); para que continué apoyando al CONCADECO a
fin de: Disefiar, desarrollar e instalar un sistema de informacion para el registro
y seguimiento de las denuncias y quejas por consumos transfronterizos que
se recibiran al tener la ventanilla Unica Centroamericana, también disefiar e

implementar la red Centroamericana de alerta temprana en temas de

15 “Directrices de las Naciones Unidas amplian y fortalecen proteccion al consumidor,” acceso
el 05 de octubre de 2,018, https://www.defensoria.gob.sv/directrices-de-naciones-unidas-
amplian-y fortalecenproteccion-al-consumidor/

16 “Consejo Centroamericano de Proteccion al Consumidor: CONCADECO, Sistema de la
Integracion Centroamericana”, (2,007), acceso el 08 de octubre de 2,018.
http://www.sica.int/concadeco/resena_concadeco.aspx?IdEnt=771&ldm=1&IdmStyle


https://www.defensoria.gob.sv/directrices-de-naciones-unidas-amplian-y%20fortalecenproteccion-al-consumidor/
https://www.defensoria.gob.sv/directrices-de-naciones-unidas-amplian-y%20fortalecenproteccion-al-consumidor/
http://www.sica.int/concadeco/resena_concadeco.aspx?IdEnt=771&Idm=1&IdmStyle

proteccion al consumidor, armonizar la legislacion aplicable Centroamericana
en el tema de proteccién al consumidor y disefiar la Politica Centroamericana

de Proteccién al Consumidor.1’

Ademés se posee al Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de
Proteccion al Consumidor (FIAGC); que surge como un foro multilateral
especializado en el analisis y discusion de la politica publica de proteccion al
consumidor en los paises de América Latina, que tiene como objetivo
promover la cooperacion entre los gobiernos de la regién a través del
intercambio de informacion y experiencias en torno a temas de interés comun,
con el fin de actuar con mayor eficacia en el desarrollo de un sistema de

proteccion al consumidor en los &mbitos nacional y regional.*®

Se preocupa también, por la proteccion de los consumidores en situacion
vulnerable y de desventaja, en la que se hizo patente la naturaleza de este
consumidor, y por esta misma razon se decide la creacion de un grupo de
trabajo para intercambiar mejores préacticas, asi como la proteccion de los
consumidores, se incluye para conocer sobre las comisiones contractuales
abusivas, la protecciéon de los datos y la vida privada del consumidor, la
solucién de controversias y el otorgamiento de reparacién por dafios y

perjuicios ocasionados.®

Por otra parte el Cédigo del Marco Referencial de Defensa del Usuario y del

Consumidor del Parlamento Latinoamericano (PARLATINO); cuya finalidad es

17 Ana Evelyn, Jacir de Lovo, Ricardo Maguifia, ed., Compendio Estado de la Proteccién de
los Derechos del Consumidor en Centroamérica, (El Salvador, Algiers Impresores S.Ade C.V.,
2,008), 98.

18 “Como no estar informado con la fiagc: FIAGC”, (2,001), acceso el 08 de octubre de 2,018.
http://lwww.fiagc.org

19 “Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales y proteccion al consumidor: FIAGC.”
http://www.unctadcompal.org/xi-foro-iberoamericano-agencias-gubernamentalesproteccion-
al-consumidor-fiagc/, acceso el 09 de octubre de 2,018.


http://www.fiagc.org/
http://www.unctadcompal.org/xi-foro-iberoamericano-agencias-gubernamentalesproteccion-al-consum
http://www.unctadcompal.org/xi-foro-iberoamericano-agencias-gubernamentalesproteccion-al-consum
http://www.unctadcompal.org/xi-foro-iberoamericano-agencias-gubernamentales-proteccion-al-consumidor-fiagc/

normar las relaciones entre proveedores y consumidores, promoviendo y
protegiendo los derechos de los consumidores y procurando la equidad y la
seguridad juridica en dichas relaciones mas la proteccién y defensa de los

consumidores y usuarios de orden publico e interés social.?°

A lo que, la Comision de Educacion, Cultura, Ciencia, Tecnologia y
Comunicacion, es parte de su estructura organizativa, en donde desarrolla
competencias en relacion al desarrollo de los sistemas educativos de la region,
escolarizados y no escolarizados, formales y no formales, en todas las areas
y en todos los niveles, incluyendo lo relacionado con la erradicacion del

analfabetismo en América Latina y el Caribe.

Se encuentra también Consumers Internacional (CI) constituyendo de esta
manera una federacién de organizaciones de consumidores que tiene como
principal objetivo abogar por el derecho de todas las personas a vivir en
sociedades justas y equitativas que establezcan y respeten los derechos de
los consumidores, a través de la creacion de instituciones que permitan la
educacion, la debida investigacion y la pronta representacion ante los

organismos internacionales.?!

El Codex Alimentarius Commission o Cddigo Alimentario (CODEX); es un
organismo internacional que establece las normas alimentarias y pone gran
énfasis realizando diversos proyectos para proteger la salud, reducir la
obesidad y promover una alimentacion sana y responsable; su finalidad es,
garantizar alimentos de calidad a todas las personas en cualquier lugar, en

donde los consumidores pueden confiar en que los productos alimentarios que

20 “Parlamento Latinoamericano y Caribefio: PARLATINO”, (1,997), acceso el 10 de octubre
de 2,018, https://centrogilbertobosques.senado.gob.mx/parlatino

21 “Consumers International: Aunando esfuerzos por el cambio”, (1,960), acceso el 10 de
octubre de 2,018, http://www.consumersinternational.org


http://www.consumersinternational.org/

compran son saludables y de calidad y los importadores confiar asi en que los

alimentos que han encargado se ajustan a sus especificaciones.??

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS); constituida y pactada por
ministros y altos funcionarios responsables de salud, alimentacion, agricultura
y otros aspectos de la nutricibn y un marco de accién, que establece
recomendaciones sobre politicas y programas para abordar la nutricion a

través de mltiples sectores.??

La Confederacion de Consumidores y Usuarios (CECU); como una
organizacién caracterizada como democrética, progresista, pluralista e
independiente, que fue la primera confederacion constituida en Espafia que
representa a los consumidores en diferentes o6rganos consultivos y de
normalizacion de productos; con el claro objetivo de mantener los lazos de
colaboraciéon y cooperacién con el tejido social andlogo a los fines
perseguidos, priorizando aquellos que tengan directa relacion con los

derechos y obligaciones de los consumidores.?*

Insta a educacion a que incluya materias de consumo en la reforma educativa,
gue plantea resaltar la necesidad de incluir en los proximos planes de estudio
determinadas materias que deberian ser esenciales en el proceso de
aprendizaje de los jovenes. Entendiendo que en el curriculo de los estudiantes
deberian incluirse contenidos por citar ejemplos; sobre habitos saludables en
alimentacion, el uso adecuado y responsable de las nuevas tecnologias en
moviles, videojuegos, internet, afiadir el consumo responsable respecto a

eficiencia energética y reciclaje.

22 “Codex Alimentarius Commission o Cadigo de Alimentos: CODEX”, (1,981), acceso el 11
de octubre de 2,018, http://www.fao.org/fao-who-codexalimentario/about-codexes/#c453333
2 “Organizacion Mundial de la Salud: OMS”, (1,948), acceso el 12 de octubre de 2,018
http://www.who.int

24 “Confederacion de Consumidores y Usuarios: CECU”, (1,983), acceso el 03 de octubre de
2,018 https://www.cecu.es/index.php/quienes-somos
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Asi como incluir conocimientos basicos sobre los servicios financieros, la
seguridad de los productos y los derechos y deberes de los consumidores;
convenciéndose de que la necesidad de inculcar a los nifios desde pequefios
este tipo de formacion, posibilitara la generacion de consumidores adultos
mucho mas preparados para hacer valer sus derechos como usuarios en las

decenas de actos de consumo que desarrolla una persona todos los dias.?®

La proteccion de los derechos del consumidor aun tiene un largo camino por
recorrer en Centroamérica y que para complementar su institucionalidad
nacional y regional las Agencias Gubernamentales e Intergubernamentales
desarrollan sus mejores esfuerzos para avanzar en los aspectos legales y en
varios de los paises esta abierto el proceso de revision y elaboracion de
propuestas de reformas a las leyes de proteccién al consumidor para el

mejoramiento de su atencion.?®

Se debe remitir de igual manera a los antecedentes sucedidos a lo largo de la
historia de El Salvador y conocer asi la evolucion obtenida en la proteccion de
los derechos de los consumidores; que también experimenta un reciente e
inédito proceso democrético al cual le antecede un largo periodo de conflictos
internos generados por la concentracion de la tierra, la exclusion social y la
violacién a Derechos Humanos fundamentales que han estado presentes en

el pais, practicamente, desde que inicié su periodo Post Colonial.?’

En el proceso pre- independentista realizado a principios del siglo XIX, influian

en su mayoria las ideas de emancipacion que habian tomado cuerpo en las

25 David Hurtado, “CECU insta a educacion a que incluya materias de consumo en la reforma
educativa”, Nota de prensa, Confederacion de Consumidores y Usuarios, ( 2012), 1.
https://cecu.es/prensa/notas2012/61educacion_consumo.pdf, acceso el 10 de agosto de
2,019.

26 Jacir de Lovo, Ana Evelyn, ed., Compendio Estado de la Proteccion, 99.

27 Alejandra Quintanilla, Abraham Mena, ed., Institucionalidad y Derecho de Consumo en El
Salvador, (El Salvador, Equipo Maiz, 2,015), 15.
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provincias centroamericanas, ya que existian conflictos fueran de caracter
economicos y politicos entre criollos y espafioles en la lucha de eliminacién del
monopolio econémico de Espafia y su dominacion politica, que en ultima
instancia respondian a intereses clasistas, en donde la lucha a favor de la
independencia que por momentos tuvo sefales de rebelion generalizada sobre
todo en los afios de 1,811 y 1,814 fueron manipulados por la tactica de los

criollos que estimulaban sus manifestaciones para después debilitarlas.??

Y mientras estas batallas continuaban sucediendo en el transcurrir de los afos,
en México, se luchaba por la independencia, en donde después de 11 afios de
lucha el 24 de septiembre del afio 1,821 se declara la independencia de las
provincias de Centroamérica. Posteriormente el 11 de enero del afio 1,822 El
Salvador declaraba ilegitima la anexion a México, se declara en rebeldia y se
preparaba para la lucha armada bajo la direccion del Padre José Matias

Delgado y del General Manuel José Arce.

A lo que en busca de una Republica Federal de Centroamérica el 05 de mayo
del afio 1,824 se ordena convocar a las Asambleas de cada provincia
centroamericana, para emitir su propia constitucion, en donde El Salvador ya
la poseia, y que la promulgé con fecha del 12 de junio del afio 1,824 ?° a lo
gue por otra parte la Constitucion como Republica Federal de Centroamérica
se promulgd el 22 de noviembre del mismo afio; caracterizada desde un
principio en los enfrentamientos despiadados realizados entre liberales y
conservadores por el poder federal y estatal.

Dentro de los cuales provocaron que El Salvador realizara la sublevacion
indigena encabezada por Anastasio Aquino, quien finalmente es ejecutado en

28 José Maria, Méndez, Ponencia Breve Resumen Histérico del Movimiento Constitucional
Salvadorefio, Seminario de Historia Contemporanea de Centroamérica. El Constitucionalismo
y la Vida Institucional Centroamericana, (El Salvador, Editorial Universitaria, 1,964), 9.

2% Constitucion de la Republica de El Salvador, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El
Salvador, 1,824).
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el afio de 1,833 pero que, al continuar esta lucha, las clases oligarcas de cada
provincia pugnaban su separacion, siendo que por Decreto del Congreso
Federal del 30 de mayo del afio 1,838 se disolviera la Federacion dejando en

libertad a los Estados federados para constituirse seguin su voluntad.3°

Y fue hasta el afio 1,983, que se promulgd una nueva Constitucion de la
Republica de El Salvador, cuya vigencia allané un periodo de iniciacion
democrética luego de mas de 50 afios de regimenes militares que gobernaron
el pais. A efecto del interés de los consumidores, es importante mencionar que
hasta esta Constitucion se reconoce explicitamente el deber del Estado de
defender a los consumidores, elevando los derechos de éste a rango
constitucional pasando a formar parte dentro del respectivo orden econémico

del pais.3?

Fue que a partir del afio 1,989 EIl Salvador entré en un proceso de reformas
econdmicas estructurales con la finalidad de liberalizar, regular y privatizar la
economia, propiciando asi la insercidon del pais al nuevo modelo de desarrollo
econdmico mundial, sustentado en la iniciativa privada y el apoyo de un Estado
moderno y eficiente. Siendo el siguiente suceso historico a tener en cuenta la
apertura democratica que presenta notables avances, en donde el 16 de enero
del afio 1,992, como resultado de los Acuerdos de Paz se da fin al conflicto

armado.

Se produjo posteriormente una reforma constitucional que abri6 una
importante transicion politica en el pais referidas a la supresion del
juzgamiento de parte de militares a civiles bajo Régimen de Excepcién, la
creacion de la Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos

(PDDH), el aumento del presupuesto para fortalecer el Organo Judicial, se

%0 Dario, Villalta Baldovinos, Teoria del Estado, 3° Edicién, (El Salvador, Imprenta Universitaria,
2,001), 81-82.
31 Quintanilla, Alejandra, ed., Institucionalidad y Derecho de Consumo en El Salvador, 15.
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modifica el periodo de los Magistrados de la Corte Suprema de Justicia (CSJ),
la creacion del Tribunal Supremo Electoral (TSE), se limitan las funciones de
la Fuerza Armada (FA) y la creacién de distintos cuerpos normativos para la

proteccion de los consumidores.3?

El Estado de El Salvador establece en la Constitucion de la Republica en el
articulo 101: “El orden econdmico debe responder esencialmente a principios
de justicia social, que tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una
existencia digna del ser humano. El Estado promovera el desarrollo econémico
y social mediante el incremento de la produccion, la productividad y la racional
utilizacion de los recursos. Con igual finalidad, fomentara los diversos sectores

de produccién y defendera el interés de los consumidores.”33

En ese orden de ideas se sometié a consideracion de la Asamblea Legislativa
(AL) un Proyecto de Ley de Proteccion al Consumidor (LPC) que como ya se
ha expresado, desde el afio 1,985, las Directrices de las Naciones Unidas
realizaron un reconocimiento implicito de seis derechos fundamentales de los
consumidores, siendo éstos: La proteccion de los consumidores frente a los
riesgos para su salud y su seguridad, la promocion y proteccién de los
intereses econdmicos de los consumidores, el acceso de los consumidores a
una informacion adecuada, la educacion de los consumidores, la posibilidad
de una compensacion efectiva a los consumidores y la libertad de constituir

grupos u otras organizaciones de consumidores.

No obstante, la existencia de las anteriores Directrices y de la disposicion
constitucional que desde 1,983 establecia el deber del Estado de defender a
los consumidores, fue hasta el afio 1,992, cuando El Salvador logré aprobar la

primera normativa de Ley de Proteccion al Consumidor de 1,992, hecho que

32 Ministerio de Economia, Educando al Consumidor,3.
33 Constitucion de la Republica de El Salvador, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El
Salvador, 1,983), articulo 101.
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fue posible gracias a los Acuerdos de Paz, creandose también la nueva
Direccion General de Proteccion al Consumidor (DGPC). Y es que a partir de
lo emitido por las Directrices de las Naciones Unidas en donde establecen que
compete a los gobiernos nacionales mantener, formular o fortalecer una
politica enérgica para la proteccién de los consumidores, El Salvador inicia la
vigencia de distintos cuerpos normativos especiales para la proteccion al

consumidor.34

Teniendo en cuenta que la primera Ley de Proteccion al Consumidor
promulgada a ese entonces, poseia vacios que le impedian ser un instrumento
juridico fuerte y aplicable que cumpliera a cabalidad con su objetivo de
salvaguardar el interés de los consumidores en sus relaciones de consumo en
la proteccion de sus derechos, y que con la ayuda e intervencion del Centro
para la Defensa del Consumidor (CDC) impulsé en el afio 1,995 una propuesta
de reforma a dicha legislacion. A partir de las propuestas del Centro para la
Defensa del Consumidor y del Ministerio de Economia, en diciembre de 1,995
y en el mes de enero del afio 1,996, respectivamente, de nuevo la Asamblea
Legislativa abri6 el debate sobre reformas a la legislacién, proceso que finalizé

el 14 de marzo de 1,996 con la aprobacién de una nueva ley.3®

Ampliandose solamente las atribuciones de la Direccion General de Proteccion
al Consumidor, se modifico el régimen sancionatorio y se modifica que las
resoluciones emitidas por la Direccion General admitian Recurso de Apelacion
ante el Ministerio de Economia. Finalmente, siempre queda como deuda en la

legislacién, la falta de reconocimiento del derecho a la educacion de los

34 Quintanilla, Alejandra, ed.,Institucionalidad y Derecho de Consumo en El Salvador, 4.
% |bid., 43.
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consumidores y la libertad de constituir grupos u otras organizaciones de

consumidores, dentro de los derechos del consumidor.36

Tomando en cuenta las deficiencias de la Ley de 1,996, existia una decision
de tomar la iniciativa en el tema y desarroll6 un proceso de consulta para la
formulacién de una nueva ley, acompafiados para ello de especialistas
nacionales y extranjeros, y, fue por tanto que en el mes de mayo del afio 2,005
que se presentd en la Asamblea Legislativa el nuevo Proyecto de Ley de

Protecciéon al Consumidor.

Las resistencias no impidieron que las dos propuestas de ley que estaban en
manos de la Asamblea Legislativa fueran analizadas por la Comisiéon de
Economia y el equipo técnico creado al efecto; luego de un trabajo de varios
meses, el 18 de agosto del afio 2,005, el Organo Legislativo aprobd la nueva
Ley de Proteccion al Consumidor, que entré en vigencia a partir del 8 de
octubre del mismo afo. Siendo esta ley que coloca a El Salvador en la
vanguardia de los paises con mejor legislacién de proteccion al consumidor en

la region.3’

Esta normativa significd dar un salto hacia el futuro y un cambio cuantitativo y
cualitativo, ya que el pais habia pasado de tener una ley de 40 articulos y un
Capitulo Unico (Ley de 1,996) a una nueva ley de 172 articulos con VI Titulos,
y que fue el reconocimiento pleno de los derechos béasicos de los
consumidores regulado en el articulo 4 de esta misma y el fortalecimiento de
la institucionalidad, ya que con esta ley la autoridad de proteccion al
consumidor que aparece creada como la Defensoria del Consumidor, pasa de
tener 8 atribuciones que se regulaban en la anterior ley del afio 1,996 a 18

36 |bid., 45-47.

37 Ley de Proteccién al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador, 2,005).
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competencias segun lo regulado por el articulo 58 de la ley actual. Y se
incorpora luego de laboriosas reformas e intentos de nuevos proyectos; el
derecho a la educacion y formacién en materia de consumo y el agruparse en

Asociaciones de Consumidores para la proteccion de sus intereses.

Otras de las novedades que trajo consigo la ley se refieren a los principales
organos de direccion de la Defensoria del Consumidor en donde aparecen
reguladas actualmente figuras como la Presidencia, el Consejo Consultivo, el
Tribunal Sancionador, Direcciones y las debidas Unidades Administrativas, asi
como la instauracion del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor
(SNPC) que con el avance de la investigacion se definirh con mucha mas

precision.

El referido sistema Nacinal de Proteccion al Consumidor funcionara como
mecanismo de coordinacion de la institucionalidad del Estado con alguna
competencia en el tema. Siendo todos necesarios para la prestacion del
servicio que les compete de acuerdo a sus atribuciones establecidas por la
actual Ley de Proteccion al Consumidor, siendo por lo tanto el Presidente el
maximo representante de la Defensoria del Consumidor que es la entidad
encargada de aplicar la correspondiente ley.3®

Posteriormente la Asamblea Legislativa aprobd un paquete de 42 reformas a
la Ley de Proteccion al Consumidor del afio 2,005, esta Reforma legal a la Ley
de Proteccion al Consumidor del afio 2,013; representa un nuevo e importante
paso en la direccidén de seguir modernizando el sistema legal e institucional de
proteccion al consumidor. De estas 42 reformas introducidas al texto legal, 30

son ampliacion a articulos ya existentes y 12 son adiciones de nuevos

%8 Quintanilla, Alejandra, ed.,Institucionalidad y Derecho de Consumo en El Salvador, 48- 52.
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articulos; en ambos casos, las modificaciones mejoraron sustantivamente el

contenido de la ley vigente.3®

Al proceso de formulacién del nuevo reglamento, se le imprimié desde sus
inicios una metodologia participativa, en tanto se realiz6 consulta interna y
externa sobre las necesidades de su regulacion y en las mejoras en que los
diferentes sectores involucrados han visualizado. En donde una vez elaborado
este proyecto la Defensoria del Consumidor lo da a conocer a los diferentes
actores participativos que incluyen al Consejo Consultivo, las Asociaciones de
Consumidores, la Empresa Privada y las Entidades Gubernamentales con
competencias sectoriales, para obtener sus aportaciones, mismas que fueron
incorporadas de acuerdo a su pertinencia, el nuevo Reglamento fue aprobado
por el Ex Presidente de la Republica, Profesor Salvador Sanchez Cerén.*°

Continuando con la evolucién a nivel nacional de legislaciones que protegen
al consumidor, surgi6 el Protocolo Adicional a la Convencién Americana sobre
Derechos Humanos en materia de Derechos Econdmicos, Sociales y
Culturales, conocido también como Protocolo de San Salvador; una
disposicion nacional que permite reconocer que, los derechos del hombre no
nacen del hecho de ser nacional de determinado Estado, sino que, se tiene
como fundamento los atributos de la persona humana, razén por la cual

justifican una proteccion internacional complementaria.*!

Es decir que este protocolo, aplicable para ElI Salvador considera que

consumidor es toda persona por el hecho de serla sin distincion alguna, que

% Ibid., 57.

40 Reglamento de la Ley de Proteccién al Consumidor, ( El Salvador: Asamblea Legislativa de
El Salvador, 2,015).

4! Protocolo Adicional a la Convencion Americana sobre Derechos Humanos en materia de
Derechos Economicos, Sociales y Culturales, “Protocolo de San Salvador”, (El Salvador,
1,988).
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mejoran los intereses econdm icos y estables del consumidor. Considerando,
una estrecha relacion que existe entre la vigencia de los derechos econdmicos,
sociales y culturales y los derechos civiles y politicos, en reconocimiento de la

dignidad de la persona humana.?

En el afio 2,010 se crea la Politica Nacional de Proteccion al Consumidor; en
la que la Defensoria del Consumidor elabora una politica dirigida mas alla del
término de un gobierno, que la convierte en una politica de Estado; por
supuesto se consulta a los sectores privados, con los sectores empresariales
y con las organizaciones de la sociedad civil, que, defienden los intereses de
los consumidores, estableciendo 6 ejes principales que serviran de aplicacion
en la proteccion de la salud ,consumo y proteccion de los intereses
econdémicos de los consumidores, difusion y acceso a la informacion y la

promocion de la educacion formal e informal de los consumidores.*3

Y es de esta manera en como a grandes rasgos se expone la evolucion
histérica del Derecho de Consumo a nivel internacional y sus repercusiones
en El Salvador para superar las luchas y obtener independencia absoluta
estatalmente hablando, en donde surge la creacion y modernizacion de
mejores leyes protectoras a los derechos de los consumidores incorporando y

fortaleciendo el derecho a la educacion juridica.
1.2. Identificacién de la situacion problematica.

En el articulo 101 inciso dos de la Constitucion de la Republica de El Salvador
regula el orden econémico, sobre los intereses econémicos y sociales que
atienda a justicia social para asegurar a los habitantes del pais una existencia

digna del ser humano y que cubra sus necesidades basicas en la proteccion

42 |bid.
43 Politica Nacional de Proteccion al Consumidor 2,010-2,020, Sistema Nacional de Proteccion
al Consumidor, (El Salvador).
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de sus derechos, el Estado promovera el desarrollo econémico y social
mediante el incremento de la produccion, la productividad y la racional
utilizacioén de los recursos; con igual finalidad, fomentara los diversos sectores
de la produccion y defenderd el interés de los consumidores, haciendo del

derecho de los consumidores una disciplina juridica novedosa.*

La Sala de lo Constitucional ha hecho referencia al contenido econémico de la
Constitucion afirmando que: La Constitucion de la Republica, comprende las
normas basicas destinadas a proporcionar el marco juridico fundamental para
la estructura juridica, para el orden y el proceso econémico de un Estado, que
tiene por objeto regular la propiedad privada, la expropiacion, la planificacion,
las potestades legislativas y ejecutivas en el &mbito econdémico, libertad de
empresa, intervencion de empresas, iniciativa publica econémica, reforma
agraria, entre otras; un conjunto que forma el ambito dentro del cual ha de
desenvolverse la vida econdmica del pais, del cual el Derecho de Consumo

forma parte.*®

La educacion es indispensable para la defensa de sus derechos, en la vida
social y para resolver conflictos de interés en los consumidores, que acorde a
sus necesidades, debe el Estado crear politicas y organismos para fomentar
la educacion de los consumidores, en el articulo 53 de la Constitucion de la
Republica, el derecho a la educacion y a la cultura es inherente a la persona
humana; en consecuencia, es obligacion y finalidad primordial del Estado su
conservacion, fomento y difusion; creando un sistema educativo segun el

articulo 54 de la Constitucion de la Republica y siendo el Estado el que

4 Constitucion de la Republica de El Salvador, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El
Salvador, 1,983), articulo 101.

45 Sala de lo Constitucional, Sentencia de Inconstitucionalidad, Referencia: 8-2004, (El
Salvador: Corte Suprema de Justicia, 2,005).
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organizard el sistema educativo, para lo cual creara las instituciones y servicios

gue sean necesarios.

En El Salvador el Derecho de los Consumidores como mandato constitucional
se encuentra regulado en el articulo 101 tal como infra citado y en el articulo
53 de la Constitucion de la Republica, ya que es un deber del Estado la
proteccion de los intereses de los consumidores y fomentar la educacién para
el desarrollo humano creando politicas y normativas de proteccién como la Ley
de Proteccion al Consumidor y su Reglamento y la Politica Nacional de
Proteccion al Consumidor. Siendo el Derecho de los Consumidores un

derecho auténomo tanto del Derecho Privado como del Derecho Publico.

El consumismo tiene su origen en la adquisicion de mas productos de los que
se necesitan, bien por ostentacion, bien por presion social, bien porque las
estrategias y los recursos publicitarios incitan y crean nuevas necesidades,
que han provocado que muchas personas hayan llegado a detener las
posibilidades de desarrollo personal y familiar y a conocer los derechos que
les corresponden como consumidores. Por esa razon, las instituciones del
Estado tienen la obligacién de dar a conocer las leyes y el cumplimiento de
sus obligaciones de una forma ética y responsable.

La educacién juridica de los derechos bésicos de los consumidores a nivel
internacional y nacional ha surgido con antecedentes historicos importantes
tales como la Declaracion Universal de Derechos Humanos, la Convencion
Americana de Derechos Humanos, las Directrices de Naciones Unidas para la
Proteccion del Consumidor, el Pacto Internacional de Derechos Econdémicos,
Sociales y Culturales, la Convencién Americana sobre Derechos Humanos en
materia de derechos Econdmicos, Sociales y Culturales conocido como

Protocolo de San Salvador, la Politica Nacional de Proteccion al Consumidor
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(2,010-2,020) y el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor

acompafnados de diversos cuerpos normativos.

También existen Agencias Gubernamentales e Intergubernamentales que
permiten conocer sus finalidades y objetivos para los cuales son creadas, y de
esta manera cumplen su funcionamiento en la aplicacion de la proteccién de
los derechos de los consumidores dentro de las cuales se encuentran: La
Confederacién de Consumidores y Usuarios (CECU), el Convenio Constitutivo
del Consejo Centroamericano de Proteccién al Consumidor (CONCADECO)

asi como la Organizacion Mundial de la Salud (OMS).

Se le afade el Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de
Proteccion al Consumidor (FIAGC), los respectivos Reglamentos Técnicos
Centroamericanos respecto al area de salud y alimentacion como lo es a través
de Codex Alimentarius Commission o Codigo Alimentario (CODEX), el Codigo
del Marco Referencial de Defensa del Usuario y del Consumidor del
Parlamento Latinoamericano (PARLATINO); Consumers Internacional (Cl) y el

Programa de Apoyo a la Integracion Regional Centroamericana (PAIRCA).

Las Directrices de Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor, son
un conjunto valioso de principios que establecen las principales caracteristicas
que deben tener las leyes de proteccion del consumidor, las instituciones
encargadas de aplicarlas y los sistemas de compensacién para que sean
eficaces. Ademas, ayudan a los Estados Miembros interesados a formular y
aplicar leyes, normas y reglamentos nacionales y regionales adaptados a sus
circunstancias econoémicas, sociales y ambientales; brindando cooperacién

internacional en materia de proteccién de los consumidores.*®

46 "Directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor en su version
ampliada de 1999”, (Naciones Unidas, Nueva York, Departamento de Asuntos Econémicos y
Sociales, 2,003).
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1.2.1. Consecuencias del problema.

1. La falta de acceso a la justicia de los medios alternativos en parte
administrativa y judicial, se vuelve mas dificil porque los consumidores tienen
que recurrir cuando se encuentran en situaciones de inferioridad,
subordinacion o indefensién. En ese sentido la falta de organismos
administrativos competentes distribuidos en el territorio salvadorefio,
obstaculiza al consumidor la libertad de acudir al tribunal o dependencia mas
cercana al momento en que se le han transgredido uno o mas derechos o
tenga conocimiento de ello, ocasionando la ausencia de estos de interponer

sus denuncias.

Siendo necesario trasladarse al Area Metropolitana de San Salvador o en otras
ocasiones corresponde trasladarse al Departamento de Santa Ana o San
Miguel que de igual manera poseen estas dependencias, cabe mencionar que
muchos de los consumidores no cuentan con las capacidades econdémicas
suficientes y estables, que genera el trasladarse, siendo que Unicamente
existe un Tribunal Sancionador ubicado en Colonia Escalon, Departamento de
San Salvador, y genera al consumidor la dificultad de acceder a estos mismos
por la distancia territorial y falta de recurso econémico para ello.

2. Ausencia de un sistema educacional e integral en El Salvador que permita
mejorar las condiciones de cumplimiento de los derechos de los consumidores.
Esto indica que actualmente El Salvador no posee dentro del programa
educativo del Ministerio de Educacion, Ciencia y Tecnologia (MINEDUCYT),
una asignatura propia a la educacion de los derechos basicos de los
consumidores aplicable para la educacion basica, intermedia y superior, que
permita conocer y defender los derechos de los consumidores, siendo
considerada e incorporada como asignatura basica y sea de utilidad para las

presentes y nuevas generaciones y posean la capacidad de prevenir futuros
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incumplimientos de los derechos basicos y ante dicho incumplimiento puedan
ejercer debidamente, ante las dependencias correspondientes el ejercicio

correcto de la defensa de los derechos.

3. La inadecuada aplicacion de los medios alternos para la solucion de
controversias regulados por la Ley de Proteccién al Consumidor y leyes
especiales. La Defensoria del Consumidor cuenta con un Centro de Solucién
de Controversias, a fin de resolver los conflictos entre proveedores y
consumidores, a través del uso de medios alternos de solucion de
controversias, en lo cual lo mas indicado es, el realizarlos de una manera
simple, breve, gratuita y confidencial como lo regula el articulo 108 de la Ley
de Proteccion al Consumidor, cuando estos tienen como finalidad principal que
a través del uso correcto y el comun acuerdo por ambas partes no ocasione
pasar a conflictos que generen un mayor costo econémico a fin de cumplir con

el principio de economia procesal.

4. Limitaciones en los derechos de los consumidores por la falta de educacion
en su desarrollo cultural para que defiendan sus intereses en procesos
Administrativos y Judiciales. La educacion se considera como un proceso de
formacion permanente, personal, civica, moral, cultural y social que se
fundamenta en una concepcién integral de la persona humana, de su dignidad,
sus valores, sus derechos y obligaciones, mientras que la cultura comprende
el conjunto de valores y creencias que dan forma, orientan y motivan el

comportamiento de las personas

De tal manera que al unir estas dos definiciones los consumidores en el pleno
desarrollo de sus actividades se desenvuelvan dentro de una sociedad a la
cual ante la ausencia de una buena educacion en la cultura consumerista, se
restringen a reconocer que pueden estar siendo prejudiciales para estos

mismos las relaciones de consumo en las que interactian limitandose asi a
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denunciarlas, por no poseer el conocimiento suficiente de los derechos que les

corresponden como tal.

5. Restricciones en el desarrollo de integracién en politicas de proteccién al
consumidor en la nifiez y adolescencia para adoptar una cultura consumerista
y ética al consumir. La Politica Nacional de Proteccion al Consumidor,
menciona la promocién de la educacion formal e informal de los consumidores
en materia de consumo sostenible, asi como la capacitacion a los proveedores
en el cumplimiento de la normativa relacionada con la proteccion al
consumidor; que si esta misma se inicia a implementar de una manera integra
y se responsabiliza a los nifios y jovenes que solamente debe de consumir lo
que realmente necesita y, que estén de acuerdo a sus condiciones sociales y
economicas, permitirdn realizar un consumo sostenible al desarrollo de la

sociedad salvadorefa.

1.2.2. Perspectivas de Solucién del Problema.

1.2.3. Propuesta de Solucion.

1. Aplicar e interpretar correctamente la Politica Nacional de Educacion al
Consumidor encaminado al mejor funcionamiento de las instituciones
encargadas de tutelar los derechos de los consumidores. Es necesario que en
El Salvador se desarrolle plenamente una politica publica nacional de
educacion a los consumidores ya existente; para que se adopte una cultura
consumerista al momento de contratar bienes y servicios, teniendo la
capacidad ética de elegir de acuerdo a la necesidad, estabilidad de vida y
situacion familiar digna, desarrollando objetivos y competencias de principios

rectores.

Haciendo que se integren programas de educacion a nivel nacional, es decir

formacion basica, intermedia y superior en las instituciones educativas acorde
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al Ministerio de Educacién, Ciencia y Tecnologia, siendo necesaria para el
desarrollo de los consumidores, para facilitar el proceso de formaciéon de un
mejor funcionamiento de las instituciones encargadas de tutelar los derechos
de los consumidores en los procesos administrativos y judiciales en la defensa

de los consumidores.

2. Creacion de mas centros de atencion a los consumidores. Como en todo
proceso administrativo y sancionador en materia de consumo, es necesario la
creacion de méas entidades que velen por la proteccion de los derechos bésicos
de los consumidores en la jurisdiccion territorial de El Salvador, ya que, ante
el incumplimiento de uno o mas derechos hacia el consumidor, y se carezca
de estos centros de atencion; permita aplicar mejor tutela juridica hacia los
derechos de los consumidores en los distintos municipios que posee el pais.

Para facilitar procedimientos administrativos en la denuncia de la violacion de
un derecho, procesos sancionatorios o se acude a un medio de solucion de
controversias en especifico y se obtenga la atencién suficiente y accesible
para que el consumidor pueda interponer una denuncia y reciba asesoria
técnica y juridica para continuar con el procedimiento regulado por la Ley de

Proteccion al Consumidor, para resolver sus conflictos.

Actualmente se posee dependencia en el Area Metropolitana de San Salvador
gue es a la que deciden acudir la mayoria de consumidores, sin embargo
consumidores lejanos a ella se ven obligados a trasladarse por no contar con
alguna otra dependencia mas cercana a estos; sin embargo se cuentan con
otras dos dependencias, ubicadas en el Departamento de Santa Ana y en el
Departamento de San Miguel, pero no son suficientes para recibir denuncias
de muchos consumidores afectados, en donde se evitara generar mas gastos

a la economia del consumidor y pueda obtener un mejor acceso a la justica.
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3. Agregar al plan de estudio de nivel basico, intermedio y superior, unidades
de aprendizaje respecto a los derechos basicos de los consumidores en todo
el sistema educativo. En el proceso de formacion de un plan de estudio se
desarrollan principios y capacidades en las personas, para que protejan en la
sociedad, logrando una estabilidad acorde a la formacion obtenida en los
distintos centros de estudios, ya sea a nivel basico, intermedio o superior con

la colaboracion y aprobacién del MINEDUCYT.

Siendo necesario que, sean de caracter nacional o privado, se integre un plan
de estudio en que se comience a fomentar la integracion de la educacion de
los derechos béasicos de los consumidores para lograr capacidades suficientes
y que siendo reconocidas puedan adoptar una cultura consumerista en la
contratacion de productos y servicios, para elegir acorde a sus necesidades y

estabilidad familiar.

4. Aumento del presupuesto a la Defensoria del Consumidor. Teniendo en
cuenta que en cada afio de gestion se aprueba un presupuesto destinado a la
Defensoria del Consumidor junto a sus demas instituciones, para que al recibir
un mayor aumento de su presupuesto puedan desarrollar sus actividades de
competencias para la tutela juridica de la Ley de Proteccion al Consumidor,
con el objeto de equilibrar las relaciones entre consumidores y proveedores,
desarrollando una formacion de capacidades para que puedan tutelar sus
derechos y promuevan asi los procedimientos administrativos y sancionadores

respectivos.
1.3. Enunciado o formulacién del problema.

¢En qué medida la educacion juridica desarrolla una cultura consumerista en
la tutela juridica de los derechos béasicos de los consumidores en la funciéon

administrativa y sancionadora en la resolucién de conflictos?
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1.4. Delimitacion del problema de investigacion.

Esta investigacion de la educacion juridica de los derechos basicos de los
consumidores se llevd a cabo en el Area Metropolitana de el gran San
Salvador, efectuando entrevistas a funcionarios publicos de la Defensoria del
Consumidor en las areas de la Unidad del Acceso de Informaciéon Publica y
Transparencia, Direccion de Ciudadania y Consumo, Direccion del Centro de
Solucién de Controversias, funcionarios miembros del Tribunal Sancionador,
usuarios beneficiados y representante de una Asociacion de Consumidores,
de igual manera se elaboraran encuestas dirigidas a estudiantes de los
diferentes niveles de estudio, de instituciones publicas, para medir el nivel de

conocimiento acerca de sus derechos basicos como consumidores.
Conclusion del capitulo 1.

El Derecho de Consumo evoluciona histéricamente debido a movimientos
sociales para mejorar los procesos productivos y las relaciones entre el
mercado, en donde son producto histérico de los Derechos Humanos y del
surgimiento de los Derechos de Tercera Generacion que permiten el analisis
de instrumentos internacionales en que ha sido inspirado el Derecho de los
Consumidores y de igual manera son incorporados a nivel nacional, viéndose
necesario la creacion de mas politicas para un mejor sistema de proteccion al
consumidor en el ordenamiento juridico, con la importancia de una educacién
y cultura de calidad en cuanto a derechos basicos de los consumidores, siendo

necesaria para mejor proteccion en los intereses de los consumidores.
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CAPITULO II
JUSTIFICACION Y OBJETIVOS.

Este capitulo desarrolla la importancia de la educacion en consumo, para
lograr una cultura consumerista y exponer las falencias del sistema nacional

para educar a los consumidores.
2.1. Justificacion.

El articulo 101 inciso dos de la Constitucion de la Republica regula: “El Estado
promovera el desarrollo econémico y social mediante el incremento de la
produccion, la productividad y la racional utilizacion de los recursos; con igual
finalidad, fomentara los diversos sectores de la produccion y defendera el
interés de los consumidores.” Siendo necesario para dar cumplimiento a esta
norma constitucional, se crea la Defensoria del Consumidor como una
institucion descentralizada del Gobierno de la Republica con personalidad y
patrimonio propio para proteger los derechos de los consumidores en base al

articulo 56 de la Ley de Proteccion al Consumidor.

El Derecho de los consumidores es una disciplina juridica novedosa que ha
tenido relevancia en el Derecho Internacional en la necesidad de la creacion
de politicas y convenios entre Estados para la proteccién de los consumidores,
regulando las relaciones del Derecho Privado y del Derecho Publico,
creandose normativas para regular el equilibrio, certeza y seguridad juridica

de las relaciones de consumo entre consumidores y proveedores.

La tutela juridica de la proteccion de los consumidores en El Salvador, se inicia
con la firma de los Acuerdos de Paz en el afio 1,992, en donde se compromete
el Estado a dar cumplimiento eficaz y brindar total vigencia al mandato

constitucional de velar por el interés de los consumidores, desarrollando los
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parametros necesarios para la creacion de la Ley de Proteccion al Consumidor

en ese mismo afio.

El articulo 53 inciso uno de la Constitucion de la Republica regula el derecho
a la educacion y a la cultura siendo inherente a la persona humana; en
consecuencia, es obligacion y finalidad primordial del Estado su conservacion,
fomento y difusion; a lo que la educacion juridica en el Derecho de los
Consumidores es necesaria para fomentar su estudio en la defensa de los
intereses de los consumidores y de las relaciones de consumo con los
proveedores de los agentes econdémicos; de tal forma que, obteniendo la
debida educacion de sus derechos disminuyan los conflictos juridicos si se han

transgredido sus derechos en la defensa de los mismos.

Los consumidores tienen como derecho fundamental la educacion regulada
por la Constitucion de la Republica, Ley General de Educacion y Ley de
Proteccion al Consumidor; siendo necesario que se integre al plan de estudio
a nivel basico, intermedio y superior unidades de aprendizaje, a fin de que
conozcan sus derechos y no sean limitados por la trasgresion en sus intereses
economicos; facilitando asi los procedimientos de solucién de conflictos de la

administracion de justicia en sus mismos intereses.

Se debe desarrollar la proteccion en beneficio de los intereses de los
consumidores gue permitan el conocimiento pleno y total de la norma juridica
que tutela los derechos basicos de los consumidores, asi como las posibles
soluciones ante los conflictos que susciten y las autoridades competentes para
su debida aplicacion, para que el consumidor adopte capacidades de decision
al momento de contratar bienes y servicios frente a las relaciones de consumo

con los proveedores.

El establecimiento del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor para la

promocién y desarrollo de la proteccion de los consumidores, dispone de su
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organizacién, competencia y sus relaciones con los demas érganos del Estado
y los particulares cuando se requiera coordinar su actuacion, y que los
consumidores puedan presentarse ante los tribunales correspondientes si se

le trasgrede un derecho basico.

La implementacion de la Politica Nacional de Proteccién al Consumidor (2,010-
2,020), que tiene como objetivo principal mejorar el bienestar de los
consumidores, protegiendo sus derechos e intereses a través del efectivo
funcionamiento del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, esta
misma menciona la promocion de la educacion formal e informal de los
consumidores en materia de consumo sostenible, es por las razones
sefialadas en la presente investigacién que se debe realizar una aproximacion

a la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor.

Asi como las disposiciones para asegurar la eficacia y eficiencia en el
funcionamiento de nuevas entidades competentes como es la Defensoria del
Consumidor en la prestacion de servicios administrativos como entidad publica
para robustecer los procedimientos de resolucion alterna de conflictos con la
aplicacion del Tribunal Sancionador en un mejor funcionamiento en los medios

administrativos y sancionadores.

Se considera de utilidad social, realizar la investigacion para el fortalecimiento
y el llamado a las asociaciones, organizaciones y grupos gestores de
consumidores, a la comunidad académica y profesionales del derecho, a
apropiarse de este conocimiento juridico de los derechos basicos de los
consumidores para estimular un mayor cumplimiento y plena vigencia de
derechos de los consumidores junto con la Defensoria de Proteccién al

Consumidor, el Tribunal Sancionador y demas organismos competentes para
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robustecer la accion conjunta del Sistema Nacional de Proteccién al

Consumidor.4’
2.2. Formulacion de objetivos.
2.2.1. Objetivo General.

Analizar y exponer las falencias del sistema nacional fundamentalmente en la
tutela juridica de los consumidores y si estas son acertadas o no y en qué
medida la educacién juridica desarrolla una cultura consumerista de la tutela
juridica de los derechos basicos de los consumidores en la funcién

administrativa y sancionadora en la solucion de conflictos.
2.2.2. Objetivos Especificos.

1-ldentificar si la educacion juridica al consumidor genera una cultura
consumerista en la tutela juridica de los derechos basicos de los

consumidores.

2-Determinar en qué manera el desarrollo de una cultura consumerista influye
en la decisiéon del uso de los medios alternos de solucion de conflictos ante la
trasgresion a los derechos basicos del consumidor.

3-Establecer la educacion juridica al consumidor en las funciones
administrativas y sancionatorias ante el incumplimiento de la tutela juridica de

los derechos basicos de los consumidores.

47 “Defensoria del Consumidor, Marco Institucional”’, acceso el 29 de junio de 2,018

https://www.defensoria.gob.sv/institucion/marco-institucional/
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Conclusion del capitulo I1.

El presente capitulo se considera de gran utilidad para generar conciencia de
la importancia de la educacién del estudio de los derechos béasicos de los
consumidores, creando una cultura consumerista que le ayude al consumidor
empoderarlo con los conocimientos basicos ante una posible transgresion de
sus derechos como consumidor, buscando soluciones que ayuden a generar

un mejor sistema de proteccién hacia los consumidores.

33



CAPITULO Il

MARCOS SOCIO-HISTORICO, TEORICO-CONCEPTUAL, DOCTRINARIO
Y JURIDICO

Este capitulo desarrolla propiamente el derecho de la educacion juridica de
consumo, para profundizar en lo caracteristico de este nuevo derecho en la
aplicacion y adaptacion para el consumidor, por el conocimiento que genera

en percibir e identificar cada uno de los derechos que le corresponden.
3.1. Marco Socio-Historico.

En la década de los 60, imperaban los principios de individualismo y de no
intervencion, los cuales regian el rol del Estado en las relaciones de consumo,
en las que por hipétesis, consumidor y empresario se encontraban en igualdad
de condiciones.*® En este sentido los contratos resultantes de las relaciones
comerciales eran negociados, discutidos y acordados previamente y de
manera detallada en forma privada; en consecuencia el derecho solo debia
intervenir para asegurar que la voluntad manifestada fuera libre y rodear de

garantias a los contratos celebrados entre particulares.*®

El interés por el tema de la proteccion al consumidor tiene sus raices historicas
en los Estados Unidos, teniendo como antecedentes inmediatos el contenido
de los movimientos a favor de los derechos laborales, el movimiento a favor
de la educacion en economia doméstica y los objetivos del movimiento
cooperativista, sin embargo, fue a partir del mensaje al Congreso de los

Estados Unidos de fecha 15 de marzo de 1,962, en el que expusiera el

48 Ministerio de Economia y Produccién de la nacion, “La proteccion de los Consumidores en
el Ordenamiento Juridico Argentino”, Subsecretaria de Defensa del consumidor,
(Argentina),10.

49 véase, Javier Alonso, Prada, Proteccion del Consumidor y Responsabilidad Civil, (Madrid,
Marcial Ponds Ediciones Juridicas y Sociales S.A de C.V., 1,998), 19.
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Presidente John F. Kennedy, sobre la proteccion de los intereses de los
consumidores, con el que se inici6 el movimiento de proteccion y defensa de
represion de las practicas restrictivas de la competencia, cuyas disposiciones

de forma colateral tienen en cuenta los intereses de los consumidores.>°

En dicho discurso el presidente Kennedy dijo: “Todos somos, por definicion,
consumidores. Este es el grupo econdmico mas grande que afecta y es
afectado por casi todas las decisiones economicas publicas y privadas, pero
que constituye a la vez el Unico grupo importante cuyas opiniones a menudo
no son escuchadas." Debe de establecerse una educacién e informacion para
los consumidores a fin de dotarlos de conocimientos necesarios para que

puedan protegerse y convertirse en consumidores responsables. 5

El 14 de abril de 1,975, el Consejo de las Comunidades Europeas aprob6 una
politica de proteccién e informacion a los consumidores en donde, el Programa
Preliminar de la Comisién Econdmica Europea reordené en forma sistematica
iniciativas para la tutela del consumidor. Reconociéndose cinco derechos
como parte fundamental de los consumidores: Proteccion de la salud y

seguridad del consumidor, derecho de proteccion de los intereses econémicos,

%0 sandra Carolina, Cruz Mejia, Cecilia Guadalupe, Gonzalez Cantarero, Claudia Verénica,
Joaquin Candelario, “La eficacia en la tutela de los derechos de los consumidores en el
ejercicio de los Medios Alternos de Solucion de Controversias regulados en la Ley de
Proteccion al Consumidor vigente”, (Tesis de Licenciatura, Universidad de El Salvador, 2,009),
8.
https://ri.ues.edu.sv/id/eprint/3720/1/LA%20EFICACIA%20EN%20LA%20TUTELA%20DE%2
0LOS%20%20DERECHOS%20DE%20L0S%20CONSUMIDORES%20EN%20EL%20EJER
CICIO%20DE%20L0OS%20MEDIOS%20ALTERNOS%20DE%20SOLUCI%C3%93N%20DE
%20CONTRAVERSIAS%20REGULADOS%20EN%20LA%20LEY%20PROTECCI%C3%93
N%20AL%20CONSUMIDOR%20VIGENTE.pdf

51 paul Miloseski y Suriya Prabha, ed., Manual sobre Proteccion al Consumidor, (Naciones
Unidas, Nueva York y Ginebra, 2,017), 10
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indemnizacion de dafios sufridos, derecho a la capacitacion y educacion, el

derecho a ser representado y derecho de audiencia.>?

En la historia salvadorefia existieron normas dispersas de proteccion al
consumidor, siendo la Constitucion de 1,950 la que por primera vez, hizo
referencia a ella como una obligacion del Estado, desde esta década las
intervenciones estatales en el area de control de precios trataron de crear
estabilidad en los mismos, mantener las condiciones de rentabilidad para los

productores y justicia social para los consumidores.>?

Mientras que el proceso de educacion era desarrollado en principio en
escuelas publicas de primaria, el cual los educadores eran jovenes bien
adelantados en su formacion basica, de modo especial en la lectoescritura, la
gramatica y el calculo mental; estos jovenes distinguidos en los estudios
realizados eran premiados con nombramientos que proponian las alcaldias
bajo la autoridad del Reglamento de Instruccién Publica del afio 1,917 5 en
donde la formacion mas profesional respecto a la educacion, inicié bajo la
administracion del General Gerardo Barrios y se crea un Plan de Educacion

general formandose el Magisterio hasta esa fecha.

Asi pues en América Latina y Centroamérica se experimentd el debate
educativo tanto entre las corrientes liberales y las religiosas conservadoras, e
inmediatamente emergié la dicotdmica vision de dos posturas, siendo la
primera una educacion para el pueblo o una educacion del soberano o

educacién sistematizada y vertical; la educacion culturizadora y la conquista

52 prada, Proteccion del Consumidor y Responsabilidad Civil, 36.

53 véase, Julia Evelin Martinez, Mecanismos Publicos y Privados de Proteccion al Consumidor,
( El Salvador, Fundacién Salvadorefia para el Desarrollo Economico y Social FUSADES,
2,004), 27.

54 véase, Manuel, Escamilla, Una educacién entre Dos Imperios y la Educacion de Adultos,
(El Salvador, Direccidén de Publicaciones e Impresos, 1,990), 95.
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de los grados académicos como el derecho de las clases dirigentes, y una
segunda educacion que es la educacion alfabetizadora y artesanal como oferta
gue se hace al pueblo; pero en todo caso ambas corrientes se preocuparon
mas por el Estado dejando el tema de la educacion en un segundo lugar de la

agenda politica.®®

Es en Diciembre del afio 1,939 que el General Maximiliano Hernandez
Martinez firmé el Decreto de Reforma de la Educacién Nacional, luego de
consultar a un grupo de educadores, el cual partia de nuevos programas de
estudio bajo una estructura operativa de jornalizaciones y con un esquema
basado en propdsitos para proseguir con una metodologia en centros de
observacién, cuyo objetivo principal se definia el “hacer de cada salvadorefio
un hombre util en el hogar, en la comunidad, en la nacion y en el globo en
general”’, este programa de reforma se inicié a finales de los afios 1,939 y

finalizé en el afio 1,940 pero no alcanzo a incidir en educacion media.>®

En la administracion del General Fidel Sanchez Hernandez, se llevé a cabo la
Reforma Educativa de 1,968, la cual estaba precedida de una época de
bonanza econdmica, tras el auge en el mercado internacional; en ese contexto,
se desarrollaba al interior de la Universidad de El Salvador (UES), un fuerte
movimiento critico de izquierda, el cual comenzaba a ser reprimido por el
Gobierno intolerante del presidente José Maria Lemus, siendo que en el
periodo de éste se cred el Consejo Nacional de Educacién en donde estaban

representados los distintos niveles educativos universitarios, media, primaria

55 Oscar Ricardo, Joao, Antecedentes Iconicos de nuestra Historia Educativa: Preambulo para
la reflexion sobre una filosofia de la educacién, (El Salvador, Organo de Difusion de la Red
Docencia- Investigacion AKADEMOS. Universidad Dr. José Matias Delgado. Volumen. 2.
Numero 2: Editorial Articulos Arbitrados, 2,007), 39.

%6 |bid., 39- 40.
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normal, técnica, agropecuaria, fisica, artistica, comercio, prensa nacional y

secretaria coordinadora.®’

Para el afio 1,968, las tendencias del “desarrollismo” sustentadas en la alianza
para el progreso recorrian Latinoamérica; y sobre esta base se remonta la
“Reforma de Beneke” con cuatro principios que fueron: 1) La educacion es una
empresa organizada para producir recursos humanos, 2) la educaciéon es el
método correcto de transformacion social y desarrollo nacional, 3) la educacion
es el mejor medio de hacer que los seres humanos tengan nociones claras
sobre el mundo fisico y el mundo social y 4) la educacion es el método técnico
para formar la personalidad humana, equilibrando sus poderes y su vigencia
en el medio social. Es a partir de esto que surgieron nuevos marcos legales
de los cuales comprendia en esta época la Ley General de Educacion, Ley del

Escalafén del Magisterio y la Ley de la Profesion del Maestro.>®

A finales de los afios 80 comenzé un proceso de “Reforma Educativa
Silenciosa”, que gira alrededor de cambios curriculares y por las ideas de
municipalizaciéon de la educacion; ante esto existieron oposiciones pero
posteriormente se dio un giro radical y se entabla un proceso de negociacion
y que por la finalizacién del conflicto con la firma de los Acuerdos de Paz de
1,992 se estableci6 un contexto socio-politico diferente, que dicha
municipalizacién de la educacion consistia en la modernizacion del sistema
educativo nacional con una modalidad de descentralizacion que fragmentaba
el sistema educativo, transfiriendo la educacién a los 262 municipios del pais
para sostener el sistema educativo; estas ideas procedian de los sectores de

planificacion y de modelos de paises de América del Sur.>®

> Ibid.
%8 |bid.,41.
%9 |bid., 41- 42.
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Surgieron posteriormente nuevas gremiales con visiones realizando
negociaciones con el Ministerio de Educacién (MINED) para debatir las
exigencias de los diversos sectores magisteriales en donde se han centrado
en el docente y no en el alumno; en este sentido, todas las negociaciones han
partido de un beneficio real para el maestro y dificilmente los sindicatos han

pensado en los beneficios de sus exigencias para el alumno y la comunidad.®°

En El Salvador un buen porcentaje de la sociedad ejecuta actividades de
consumismo, en donde los gastos sobrepasan el nivel de ingresos de las
familias y en ese sentido se convierten en personas que practican actividades
consumeristas, el cual el tener este tipo de sociedad no es malo siempre y
cuando las erogaciones que se hagan por encima de la frontera econémica,
sean vistas como inversion y no como gastos, ya que sociedades como la de
El Salvador en donde los salarios minimos percibidos promedios no

sobrepasan ni los $500.00.

Es necesario por ello, que hasta la actualidad el consumidor posea en la
practica normas econdémicas, implicando que la personas opten por mejores
consideraciones dentro de todos los &mbitos del desarrollo de sus vidas y en
la toma de mejores decisiones y se vuelvan consumidores racionales donde
predomine mas la racionalidad econdmica al momento de comprar bienes y
servicios que se necesiten para satisfacer las necesidades basicas.%!
Afadiéndose la actualizacién de las nuevas normativas aplicables respecto a

la educacion impartida a los alumnos en materia de consumo.

%0 |bid., 42.
61 Carlos A., Rodriguez, Como ser un buen consumidor dentro de las realidades econémica y
social en El Salvador, Compilacién de Oscar Ricardo Joao, 150-151.
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3.2. MARCO TEORICO- CONCEPTUAL.

En este marco intervienen todos aquellos conceptos importantes, en donde
surgen nuevas definiciones por conocer, ya que se encontraran presentes en
el tema objeto de la investigacion, con el propésito de facilitar la comprension
de esta misma con ayuda de diversos autores competentes en la materia y de

los respectivos criterios jurisprudenciales emitidos.

A raiz de la competencia nacional e internacional que se produce en el
mercado y la exposicidn que significa para los consumidores, los Estados
tienden a modificar los instrumentos legales que regulan el mercado para
adaptarlos a la nueva realidad en que se amplia, se regionaliza, globaliza y
produce un gran movimiento de bienes y servicios, creando situaciones
juridicas atipicas que precisan ser observadas en sus efectos para ser

reguladas adecuadamente.

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

criterio de conducta orientado a la realizacion de legitimas expectativas.” 62

Esas expectativas se centran precisamente en la necesidad de equilibrar la
situacion juridica del consumidor ante los cambios sociales y econémicos a
gue se han hecho alusion anteriormente en la investigacion. Y es que en este
nuevo marco el Derecho tradicional, no podia plantear por si mismo una
solucion, en principio, por partir de base originada en otra realidad; mientras

gue se necesitaba un derecho que reconociera que no todas las relaciones se

62 Celia, Weingarten, Derecho del Consumidor, (Argentina, Buenos Aires, Editorial
Universidad, 2,007), 69.
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desenvuelven en el plano de la igualdad, y por ende sea la funcion de
reestablecer el desequilibrio en que se encuentran los consumidores en el

mercado.®3

De acuerdo a los principales cambios sufridos en el mercado, resulta facil
comprender que con la creacion del Derecho de Consumo; tendria que buscar
nuevas normas mas adecuadas de aplicacion para ese sector, haciendo que
evolucione el mercado de consumo, y es alli donde se empieza a plantear la
necesidad de elaborar una normativa que vuelva a reequilibrar las posiciones
contractuales en el mercado y la sociedad en que se desenvuelve. Razon por
la cual entra el papel de las definiciones de los sujetos principales
intervinientes en las relaciones de consumo, asi como demas conceptos que

funcionan como nexo principal en el tema de educacion al consumidor.

Podria caracterizarse el Derecho del Consumo como el derecho que regula
los intereses de los consumidores y las relaciones de consumo en general. En
ese sentido, este derecho abarca tanto la regulacion de conductas entre
quienes produzcan, comercialicen, distribuyan, transporten bienes y presten
servicios por un lado, y quienes los consuman finalmente por otro, y la
regulacion de las relaciones entre los anteriores y el Estado, en cuanto
repercutan en los intereses de incidencia colectiva de los habitantes en su
caracter de consumidores y usuarios.® Hablar de derecho del consumidor
implica hacer hincapié en la regulacion de relaciones de consumo y de los

intereses sociales de los derechos de la parte débil de la relacién juridica, es

63 Karla Maria, Fratti de Vega, “El Derecho de Consumo en El Salvador”, Revistas ESEN,
( El Salvador, Escuela Superior de Economia y Negocios ESEN, 2,013): 4, acceso el 05 de
diciembre de 2,018.
https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&url=http://www.redicces.org.sv/jspui/bits
tream/10972/738/1/E1%2520Derech0%2520de%2520Consumo%2520en%2520EI%2520Sal
vador.pdf

64 Laura, Pérez Bustamante, Derechos del consumidor, ( Argentina, Ciudad de Buenos Aires,
Editorial Astrea de Alfredo y Ricardo de Palma, 2,004), 1.
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decir el consumidor final; en otras palabras, se trata del derecho del consumo
visto desde la 6ptica de quienes consumen.

Por consumidor, se considera, a cualquier persona fisica que, en las practicas
comerciales actué con un propdsito ajeno a su actividad econémica, negocio,
oficio o profesién. Se prescribe también por otra parte que consumidor es toda
persona natural o juridica que adquiera, utilice o disfrute de bienes o servicios,
o bien, reciba ofertas de los mismos, cualquiera que sea el caracter publico o
privado, individual o colectivo de quienes los producen, comercialicen, faciliten,

suministren o expidan.®®

Para ello la relacion de consumo en el Derecho de los Consumidores, surge
ante la necesidad de una sistematizacion en el derecho; que se ha
desarrollado por la aplicacion de normas protectoras que regulan situaciones
de vulnerabilidad, especialmente en situaciones de inferioridad a lo largo de la
historia, y que segun sean las situaciones de vulnerabilidad que tratan de
contemplar y conforme al contexto que provee el resto del sistema legal, por
ello la ciencia consumerista, el consumismo y el consumo responsable
transitan por la singularidad asistematica, lo cual no es una clasificacion
negativa, ya que todas obedecen a situaciones histéricas y modos de

crecimiento del derecho.%®

En una economia de mercado se ha producido una valuacién total: “Hoy todo
tiene precio.” Esto ha originado un fenédmeno social llamado Consumismo; que
es adquirir irreflexivamente bienes y servicios, que no siempre corresponden
a una auténtica necesidad y es de este modo que se crea la sociedad en

consumo, convirtiéndose el consumismo en un agente controlador de la

8 Sala de lo Contencioso Administrativo, Referencia: 80-2010 (El Salvador: Corte Suprema
de Justicia, 2,017).
% Lorenzetti, Consumidores, 35.
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sociedad. La poblacién cree tener libre eleccidn, pero en realidad se encuentra

atada a la moda, a lo mas nuevo y novedoso impuesto por el mercado.®’

La Sociedad de Consumo, es una expresion que describe graficamente la
realidad, un escenario econémico, donde las relaciones en el mercado son
estimuladas a través de multiples medios de difusion y promocion de productos
y servicios, el acceso en tiempo real a todo tipo de oferta y la enorme cantidad
de elementos publicitarios que influyen en los hébitos y crea una suerte de
cultura de consumo, en donde ademas de las necesidades reales, existen
impulsos inducidos de utilidad o novedad, para lo cual consumir se ha
convertido hoy en dia en un estilo de vida, hecho que acrecienta la exposicion
del consumidor a ser victima inconsciente de manipulacion en sus
necesidades, en razon de la diferencia de posicion y condicién en que se

efectlia esta relacion.%8

El Consumo, ha derivado del consumismo, es decir, mas all4 de aspirar a una
vida confortable, se vive socialmente una ansiedad por poseer cada vez mas.
Es mas valorado el bien que no se posee que aquél que tenemos como
nuestro. Un acto esencial e inevitable de la vida humana, que nos permite
satisfacer ciertas necesidades por medio de la utilizacion de bienes y de
servicios.® El consumo no es solamente la compra, es un hecho global que

recorre la totalidad de la vida y que implica el gasto y el despilfarro como

67 Maria Consuelo, Correa Barros, “Consumo Responsable, Soluciones Integrales al
Sobreendeudamiento”, (Tesis de Licenciatura, Santiago de Chile, Universidad de Chile,
2,005), 14- 15.

file:///C:/Users/moimi/Downloads/0693_correa_m2.pdf

%8 Roberto, Ruiz Diaz Labrano, Rivista Di Ditritto Dell'Integrazione e Unificazione del Ditritto in
Europa e in América Latina, los derechos del consumidor y los nuevos desafios para su
regulacidon nacional e internacional, Revista de Derecho de Integracién y Unificacién en
Eurasia y América Latina ( Italia, Universidad de Roma Tor Vergata: Mucchi Editore, 2,008),
364.

8 Correa Barros, Consumo Responsable, Soluciones Integrales al Sobreendeudamiento, 15.
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funciones centrales en donde que al consumir, los sujetos se consideran
agrupados en segmentos que redefinen las clases sociales y los grupos de

edad o de género, perfiles que figuran estilos de consumo y de vida.”®

El Consumerismo, es un movimiento social que tiene como fin la modificacion
de las relaciones entre los consumidores y los productores, de manera que se
acreciente el poder de los primeros que nace a partir de la existencia de un
desequilibrio entre los compradores y los productores o comerciantes.’
Involucra al mismo tiempo, el consumo responsable y ético por parte de los
compradores; es fundamental fortalecer esta cultura para garantizar la
sostenibilidad de los recursos del pais y del planeta para las presentes y
futuras generaciones. Se afade el Consumo Responsable; que puede
considerarse un término relativamente moderno ya que su evolucion se ha
configurado conforme a los principios en los que se sustenta y los problemas

gue pretende resolver que son parte de la sociedad actual.

Se puede entender que el Consumo Responsable define los efectos positivos
de un consumo cuidadoso con el medio ambiente y las personas, y que sea
de una manera consciente frente a un consumo excesivo, superfluo e
innecesario, dafino para la vida del planeta, y, por tanto, para todos sus
habitantes. Un consumo que ayude a erradicar la pobreza, mejora la
distribucion de los recursos entre todos los habitantes y da satisfaccion a quien

lo practica.”

0 José A., Zamora, La Cultura del Consumo, Revista de Ciencias Sociales y Humanidades,
n. 114, 2007, (El Salvador, Digitalizado por Biblioteca “P. Florentino Idoate, S.J.”, Universidad
José Sime6n Cafias UCA, 2,007): 514, acceso el 14 de marzo del 2,019,
http://www.uca.edu.sv/facultad/chn/c1170/1la%20cultura%20del%20consumo.pdf

"t Maria Luisa, Gonzéalez Herranz, “La Comunicacion Publicitaria en el entorno de Proteccion
al Consumidor”, ( Tesis Doctoral, Universidad Complutense de Madrid, Madrid, 2,001), 143.
2 Catalina, Salas Cruz, “El Consumo Responsable en Colombia”, (Tesis de Licenciatura,
Colombia, Bogota D.C., Pontificia Universidad Javeriana, 2,009), 24.
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/9129/tesis206.pdf?sequence=3&is
Allowed=y
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A la persona informada y consciente de sus hébitos de consumo, ademas de
conocer y exigir sus derechos como consumidor, busca la opcion de consumo
con el menor impacto negativo posible sobre el medio ambiente y con un efecto
positivo en la sociedad, es que, esta manera responsable de consumir se
traduce en muchos pequefios actos y decisiones diarias, y que puede llegar a
atravesar todos los dmbitos de la vida, se le conoce como Consumidor
Responsable, es importante saber cdmo un pais como El Salvador, podria

llegar a adaptarse a esta definiciébn que trae consigo un gran reto.

La diferencia entre consumismo y consumerismo en base a los conceptos ya
mencionados anteriormente, el consumismo atiende al consumo
desenfrenado e impulsivo del consumidor que no va acorde a una necesidad
al comprar bienes y servicios afectando sus intereses econdémicos; por su
parte el consumerismo, hace referencia a la soberania del consumidor
respecto a la oferta y es utilizado por agentes sociales en contacto con la
defensa de los intereses de consumidores y usuarios, se expresa en los
criterios que wusan las personas para adquirir bienes 0 servicios

conscientemente.

Como afirman Alvarez y Alvarez “La educacién del consumidor ha de
concebirse como un proceso permanente, que tiene por finalidad aportar al
consumidor, de forma gradual, secuenciada y acorde con su nivel evolutivo,
toda una serie de elementos cognitivos, procedimientos mentales y técnicas
de trabajo que le permitan desarrollar actitudes conscientes, criticas y
solidarias, sintiéndose satisfecho de actuar de forma responsable ante los

hechos de consumo.” 73

73 Luis M., Alvarez Guerediaga y M. Nieves, Alvarez Martin, El consumo va a la escuela,
(Barcelona: Laia, 1,988), 160.
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En este marco la educacién del consumidor, supone dotar al consumidor de
elementos que les responsabilicen de las consecuencias que de sus
actuaciones tienen a nivel social, econémico, cultural, politico y a nivel del
medio ambiente, entre otros; educar al consumidor implica, desde esta
postura, ademas de todo lo mencionado anteriormente, dotarle de elementos
para que pueda analizar y valorar los efectos sociales y ambientales que se
producen en el proceso de produccidn, comercializacion y consumo y el actuar
consecuentemente.’ Es decir, que la educacion al consumidor engloba todos
los conceptos definidos anteriormente e insta a la correcta aplicacion de cada

uno de ellos.
3.3. MARCO DOCTRINARIO.

En este marco; se conoceran las principales caracteristicas, tesis, teorias y
principios, por los cuales el Derecho de Consumo, como propdsito principal
junto al derecho de la educacién se encuentran unificados para la
complementariedad de la proteccion de los restantes derechos del consumidor
en donde regular la soberania de este ultimo es lo primordial de acuerdo a los

respectivos modelos en que se desenvuelve el consumidor.

El Derecho del Consumidor, es un subsistema protectorio, lo que no quiere
decir que otros sujetos que no son consumidores no tengan acciones que
existan en el Derecho Privado, como lo son la buena fé, el abuso del derecho,
el cumplimiento de obligaciones y resarcimiento de dafios; en donde el
principio protectorio constitucional aplicado a partir del acto de consumo da
lugar a una relacion juridica de consumo, haciendo que esta relacion sea una

definicidbn normativa y su extension surja de los términos que la ley asigne a

"4 Rosa Maria, Pujol, Educacién y Consumo: La formaciéon del consumidor en la escuela,
(Barcelona: ICE-Horsori, 1,996), 36.
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sus elementos que la componen, de manera que abarque todas las situaciones

en que el sujeto es protegido antes, durante y después de contratar.”

Por lo tanto, se puede establecer que siendo un sistema auténomo el Derecho
del Consumidor es una disciplina singular, especializada y con cierta
autonomia que no se ubica ni en el Derecho Privado, ni en el Derecho Publico;
sino que constituiria una disciplina de caracter multidisciplinario y que esta
fortalecida de propios y nuevos conceptos, principios y caracteristicas. Si es
cierto que se ha discutido mucho sobre la autonomia de este derecho, que, en
términos ideales, no hay duda que existe una necesidad que gane su

autonomia.

Aunque obviamente no es totalmente absoluto tanto del Derecho Publico y del
Derecho Privado, ya que en tanto integra contenidos de ambos derechos
comparten temas de contratacion, regimenes administrativos y sancionatorios,
la complementariedad de cuerpos normativos para la proteccion de los
derechos de los consumidores, entre otros.’® Protegiendo la parte mas débil

de una relacién de consumo.

Es cuando que, en toda disposicidn que tutele directa e indirectamente a
qguienes consumen, aunque este dirigida a la regulacion de otras actividades y
a la tutela de otros bienes juridicos, pero cuyas consecuencias tengan
incidencia sobre los derechos e intereses de los consumidores, las
legislaciones deben permitir que el Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor en el pais, y que ya se explicard con mayor determinacion mas

adelante de la investigacion, sea lo suficientemente amplio y flexible como

75 Lorenzetti, Consumidores, 73- 74.

76 Julio Baltazar, Durand Carrion, Determinacion del Derecho del Consumidor como Disciplina
Juridica Auténoma, Revista Derecho y Sociedad 34, Asociacion Civil, (2,010): 73.
https://revistas.pucp.edu.pel/index.php/derechoysociedad/article/view/13329/13956
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para otorgar total cobertura respecto a conductas que deriven de la diversidad

de vinculos relacionados al consumo.

Por la parte del tema de educacion al consumidor, existen aproximaciones de
acuerdo a la doctrina como tal, a pesar de que el consumo sea novedoso en
la actualidad y cuando el consumismo se convierte en un valor social relevante
gue condiciona las aspiraciones de las personas y sus comportamientos. En
este sentido, la educacion al consumidor adquiere una importancia
considerable, ya que los consumidores de hoy quieren tener un buen nivel de
vida, lo que no implica calidad de vida, esto genera que la educacién para el
consumo no ha sido tratada hasta el momento con la atencion y la importancia

social que merece.

En una sociedad de consumo, como la de El Salvador, la familia tiene un papel
central como constructora de la identidad personal y del entorno social, porque
los consumidores tienen a su alrededor una enorme cantidad de bienes,
servicios y marcas gque invaden su vida cotidiana, y que los puede llevar a
convertirse en consumistas. En este aspecto, la familia tiene un rol esencial
como fuente de aprendizaje de habitos de consumo responsable, en donde la
niflez y la adolescencia son fases consideradas clave para la socializacion del

consumidor y se debe abordar su educacion.

Ya que es en esta etapa cuando se experimentan los primeros contactos
directos, autonomos y reales, con el fendmeno del consumo. En estas
aproximaciones iniciales los consumidores se sienten solos, desorientados,
buscan ayuda, apoyo, consejos en sus amistades y, ocasionalmente, recurren

a sus padres. Esto obedece principalmente a que la sociedad no tiene
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conciencia de ensefiar a ser consumidor y debe facilitar a sus miembros un

aprendizaje completo al respecto.”’

Asi pues, la educacion para el consumo debe ser asumida en primer lugar por
el propio consumidor, le contindan las familias, la escuela, la sociedad vy el
mercado por su capacidad transversal y constituir una educacion para la
vida.”® Se insiste en que la educacion para el consumo no ha sido tratada con
la atencion y la importancia social que merece. En lo referente al tema de
investigacion de la educacion al consumidor, se deberia poner énfasis en
arrojar luz sobre los diferentes aspectos de la conducta del consumidor que se

manifiestan a nivel individual, de mercado y social.

La descripcion de esta posicidon sobre la educacion para el consumo, aporta
una valiosa informacion para abordar la tematica, en tanto enfatiza aspectos
que, desde la presente perspectiva, constituyen un todo, y son ineludibles para
la formacién integral de la persona, al mismo tiempo, la educacion para el
consumo, debe permitir distinguir entre las necesidades reales y las inducidas,
cuestionando el consumo irracional y fomentar el sentido necesario para incidir

en las decisiones que afectan a los consumidores.”

La educacion para el consumo propone lograr la transformacion del
consumidor (nifios, jovenes y adultos) de un agente pasivo en una persona
activa, critica consigo misma, con sus necesidades, y también con la sociedad

y los mecanismos que regulan las relaciones de consumo. Por lo tanto, desde

7 Desiderio, Cantera, “Educacion para el Consumo”, (Espafia, Confederacion Espariola de
Asociaciones de Padres y Madres de Alumnado CEAPA 2,002): 3,
https://docplayer.es/37273883-Educacion-para-el-consumo-autor-desiderio-cantera.html

8 véase, Dulce Eloisa, Saldafia y Carlos, Ballesteros, La familia, la cultura y la toma de
decisiones en el consumo: Una contribucién al comportamiento del consumidor, (Madrid:
Editorial Académica Espafiola, 2,011), 6.

P Véase, Adela, Cortina, Por una ética del Consumo, (Madrid: Santillana Ediciones Generales,
S.L., Taurus Pensamiento, 2,002), 23-24.
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una perspectiva pedagdgica, es absolutamente necesario incidir desde la

nifiez en la educacion del consumidor.8°

La educacion del consumo desde el ambito de los valores y principios se basa
en la directa relacion que existe entre éstos, en tanto constituyen parte de una
educacion integral. Si el objetivo es formar personas integras, con capacidad
critica, reflexiva y autonoma, la simple transmision de conocimientos de
manera parcelada, no sirve, sino que se debe realizar para que los ciudadanos
tomen conciencia de su condicion de personas consumidoras, entendiendo
este tipo de educacién como una oportunidad para ayudar a los individuos a
construir su modo de situarse frente al mundo, siendo desde la nifiez la etapa

clave para ello.®!

Para obtener un mayor conocimiento de lo que reflejan, en el caracter de
consumidores conscientes y responsables de sus actos de consumo desde los
mas pequefios del hogar hasta los adultos, es que se ha realizado en la
respetiva prueba de campo encuestas dirigidas a alumnos de los diferentes
tipos de niveles educativos; que en el respectivo capitulo se estudiara su
interpretacion, asi como se anexan los respectivos modelos de las encuestas

dirigidas a los tres tipos de niveles educativos diferentes encuestados.
3.4. MARCO JURIDICO.

En este marco juridico se desarrollara todo lo relativo al derecho de educacion
como tal, y su aplicacion en los diferentes ambitos de la vida cotidiana con la
respectiva complementariedad con el resto de los derechos basicos de los

consumidores por medio de ejemplos actualizados y de acuerdo a la Ley de

80 yvease Eric Arnould y Thompson, Craig, Teoria de la Cultura del Consumidor: Veinte afios
de investigacién, (Diario de investigacién del consumidor, 2,005), 868-882.

81 yvéase, Marta, Fonolleda, Marta, Gual y Silvia, Granados, “Los jovenes, el consumo de ropa
y complementos. Estudios sobre los habitos de consumo de los jovenes de Cataluia.
Barcelona: Generalidad de Catalufia”, (Espafia, Escuela del Consumo de Catalufia y Agencia
Catalana del consumo, 2,013), 20.
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Proteccion al Consumidor, afiadiéndose normativas y las respectivas agencias
e instituciones de proteccion al consumidor en los procesos sancionatorios
aplicables para El Salvador; asi como la proteccion de la educacion al
consumidor basadas en las diferentes actividades que realizan para promover
la educacion en consumo dando cumplimiento el Eje Transversal referido a la
educacion al consumidor de la Politica Nacional de Proteccion al Consumidor
y el trabajo en conjunto con el respectivo Sistema Nacional de Proteccion al

Consumidor.

3.4.1 Derecho ala Educacién en consumo.

3.4.2 Definiciones.

La educacion para el consumo puede entenderse como un proceso del
desarrollo personal que tiene lugar en los contextos en los que infantes y
adolescentes adquieren conocimientos y competencias relevantes, tanto
directa como lo es en la compra y uso de los productos; como indirectamente
en los motivos de la compra, uso de los productos, actitudes y valores

convirtiéndose en consumidores responsables.®?

En El Salvador, la educacion es regulada por una Ley General de Educacion,
en donde regula que, es un proceso de formacién permanente, personal,
cultural y social que se fundamenta en una concepcion integral de la persona
humana, de su dignidad, de sus derechos y de sus deberes, alcanzando los
fines de acuerdo a la Constitucion de la Republica para lograr el desarrollo
integral de la personalidad en sus dimensiones espirituales, morales y
sociales, contribuyendo a la construccion de una sociedad mas prospera, justa

y humana inculcando el respeto a los Derechos Humanos.?3

82 Castillejo, J.L. et al, Educacion para el consumo, ( Espafia, Universidad Nacional de
Educacion a Distancia Madrid, Educacién XX1, vol. 14, nim. 1, 2011), 54.

8 Ley General de Educacion, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador, 1,996),
articulos 1, 2.
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En otras palabras, se define la educacion en consumo, como el proceso de
formacion permanente en todo consumidor, para que, conozca, se informe,
identifigue y realice actos de consumo de una manera responsable y
necesaria, orientados a contribuir con el mejoramiento de las condiciones

ambientales, econdmicas, sociales y culturales de un determinado pais.
3.4.3. Alcances y clasificacion.

La educacion del consumidor pretendera en primer lugar, portar los contenidos
suficientes para conocer caracteristicas, condiciones, virtudes o insuficiencias
gue recaen sobre el producto o servicio que es objeto de compra o de uso, en
segundo lugar, proporcionar las claves para que el sujeto pueda arbitrar y
tomar las medidas oportunas frente a influencias externas, como tercer lugar,
pretende racionalizar su conducta, buscando con ello un comportamiento
autbnomo, critico y responsable y como cuarto lugar, hacer esto ultimo

compatible con el desarrollo en el contexto civico y comunitario.8

Para que el derecho a la educacion en el desarrollo del sistema educativo
nacional obtenga su aplicacién, es necesario identificar el tipo de educacién
en la cual se permite educar al consumidor. Segun el articulo 8 de la Ley
General de Educacioén; regula dos modalidades que son: La Educacion Formal
y la Educacién No Formal; en donde el articulo 9 regula la primera de ellas;
gue es la que se imparte en establecimientos educativos autorizados, en una
secuencia regular de afios o ciclos lectivos, correspondiendo a los niveles
inicial, parvulario, basico, medio y superior, sea instituciones tanto publicas

como privadas.

El articulo 10 regula que la Educacion No Formal; es la que se ofrece con el

objeto de completar, actualizar, suplir conocimientos y formar, en aspectos

84 Castillejo, J.L., Educacion para el consumo, 50.
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académicos o laborales, sin sujecion al sistema de niveles y grados de la
educacion formal y responde a necesidades de corto plazo de las personas y
la sociedad. Existe también la Educacion Informal, que se adquiere libre y
espontdneamente, proveniente de personas, entidades, medios masivos de

comunicacion, tradiciones, costumbres y otras instancias no estructuradas.

En la cual no es necesario que se imparta dentro de instituciones educativas
como tal, sino que se puede realizar a través de la informacién brindada por
medio de afiches informativos, brochures, cursos en linea, paginas web,
Asociaciones y demas instituciones de gobierno, revistas o leyes; en donde
todo lo anterior posean la similitud de ser medios y materiales informativos que
son utilizados actualmente en la proteccion al consumidor y puedan asi
complementar la educacion al consumidor interesado, herramientas de las

cuales hace uso la Defensoria del Consumidor.
3.4.4. Instituciones encargadas de su proteccion.

Compete al Ministerio de Educacion, Ciencia y Tecnologia (MINEDUCYT),
conservar, fomentar y difundir la educacién integral de la persona en los
aspectos intelectual, espiritual, moral, social, civico, fisico y estético; asi como
contribuir al logro de la planificacion integrada, participativa y efectiva del
sistema educativo nacional formal y no formal, organizando, coordinando y
orientando técnica y administrativamente los servicios de educacién en todos

los niveles de este mismo.86

El MINEDUCYT debe de realizar las facultades que le corresponden para el
ejercicio de la educacion formal y no formal a nivel nacional, que es en ellas

donde se incorpora la educacion en materia de consumo que regula la Ley de

8 Ley General de Educacion, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador, 1,996),
articulo 10 inciso dos.

8 Reglamento Interno del Organo Ejecutivo, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El
Salvador, 1989), articulo 38 ordinales 1,2,4, 10.
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Proteccion al Consumidor; en la medida que se evolucione el sistema
educativo de acuerdo a los nuevos niveles de tecnologia, asi mismo debe
evolucionar este Ministerio para transmitir a toda la comunidad estudiantil
conocimientos educativos en materia de consumo, porque son también, los
estudiantes consumistas y desconocen en su mayoria lo relativo a los
derechos que les corresponde como tal, ante la ausencia de educacién en

materia de consumo responsable.

El MINEDUCYT, realiza esfuerzos por modernizar su funcionamiento
institucional, entregar servicios de calidad y ampliar la cobertura educativa en
que se desarrollan acciones orientadas a introducir mejoras curriculares,
descentralizar servicios educativos, actualizar el marco institucional y apoyar
la participacién del sector no gubernamental en diversos proyectos educativos,
ya que la educacion es un derecho inalienable de todo salvadorefio planteando
a la nacién el desafio de entregar a todos los salvadorefios una educacion de

calidad, en todos los niveles y modalidades del sistema educativo nacional.

Para alcanzar dicha calidad de educacion, nace la curricula nacional de El
Salvador en donde se consolida tedrica y practicamente, dentro de sus
contenidos los Ejes Transversales que le dan una dimensiéon nueva a la
educacién, en cuanto contribuyen a la formacion personal e integral del
educando y, a través de ello, a la consolidacién de una sociedad mas
democratica constituyéndose en orientaciones educativas concretas a
problemas y aspiraciones especificos del pais de acuerdo con las necesidades
y demandas educativas que deben permitir integrar los conocimientos de las
diversas areas curriculares en torno a problematicas importantes, en todos los

niveles y modalidades educativas.®’

87 Fundamentos Curriculares de la Educacion Nacional, ( Ministerio de Educacién, Direccion
Nacional de Educacion, El Salvador, Version 1,994-1,999), 77, acceso el 29 de mayo de 2,019,
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En donde la Educacién del consumidor, tiene como proposito segun esta
curricula educativa contribuir a formar actitudes de vida diferentes en relacion
con el consumo, desarrollando en los educandos una actitud critica,
responsable y solidaria que les permita descubrir nuevos habitos y patrones
de consumo, para mejorar su calidad de vida, ademas de promover un
aprendizaje continuo acerca de la solucion de problemas y toma de decisiones

en los actos cotidianos de consumo.

Por otra parte, se encuentra la Defensoria del Consumidor, como la institucion
descentralizada, con personalidad juridica y patrimonio propio, con autonomia
en lo administrativo y presupuestario regida por la Ley de Proteccion al
Consumidor y su respectivo reglamento y demas leyes especiales aplicables
a la materia segun el articulo 56 de esta ley, en donde son los articulos 38 y
articulo 39 de la misma; lo regulado sobre el derecho a la educaciéon y

formacién en materia de consumo.

Cuyo objetivo es, la difusién de los derechos y deberes del consumidor y las
formas legales para su ejercicio, amparada en el articulo 58 literal E en donde
expresamente se regula que tendrd la Defensoria del Consumidor la
competencia de “Promover la educacion y formacion permanente de los
consumidores, realizando actividades de informacién, organizaciéon vy
orientacion en materia de consumo, con el objeto de prevenir las violaciones a
los derechos de los consumidores.” Para ello, debe de coordinar acciones
conjuntas con demas instituciones de la Administracion Puablica, para dar
principal proteccion a la defensa de los derechos de los consumidores

cumpliendo lo regulado por el articulo 57 de la ley.

https://webquery.ujmd.edu.sv/siab/bvirtual/BIBLIOTECA%20VIRTUAL/LIBROS/F/ADMF0000
411.pdf
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La Defensoria del Consumidor y su estructura organizativa la regula la Ley de
Proteccion al Consumidor en el articulo 61, en donde es la entidad publica
autonoma que defiende y promueve la defensa de los derechos de los
consumidores, facilitando la solucibn de controversias de consumo,
fomentando el conocimiento y la participacion ciudadana, asegurando el
equilibrio, la certeza y la seguridad juridica en las relaciones de consumo con

los proveedores.®8

Cuya mision es, el transformar realidades a favor de los consumidores,
mediante la solucion de controversias de consumo, el fortalecimiento,
aplicacion, la generacion de informacion para las decisiones de consumo, la
educacion y el empoderamiento del consumidor para el ejercicio de sus
derechos, el acercamiento e innovacion de los servicios para ejercer la
potestad sancionatoria y restitutiva de derechos con la actuacién del Sistema
Nacional de Proteccién al Consumidor (SNPC), para disminuir asimetrias que

afectan al consumidor en su relacion con los proveedores.

Para ello cuentan con acciones estratégicas para la defensa de los
consumidores; en donde cada Direccién y Unidades Administrativas que, de
acuerdo a su reglamento son establecidas las atribuciones segun las
necesidades del servicio que se requiera para lograr sus fines. Con este
propoésito se realizan capacitaciones y formaciones respecto a temas
prioritarios de consumo; en donde se desempeiia el importante papel de las

competencias de la respectiva Direccion de Ciudadania y Consumo.

Esta Direccion, es la encargada del elemento esencial de la educacion y
formacion permanente de los consumidores, y es que, cumpliendo con este

mandato, y para lograr un mayor ejercicio de ciudadania, se realizan

8 ey de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador, 2005),
articulos 56, 57.
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actividades de informacion, organizacién y orientacién en materia de consumo
a efecto de fortalecer el conocimiento de derechos y prevenir infracciones a la
Ley de Proteccion al Consumidor y afectaciones a los derechos de los

consumidores.8?

A pesar de contar la Defensoria del Consumidor con la respectiva Direccion
encargada de la educacion; y que, dentro de sus unidades establecidas, se
encuentra una dirigida al area de educacién y divulgacion como tal, esta
Direccion a la misma vez comparte con otra unidad, en donde el trabajo a
realizar es por lo tanto bastante amplio para lograr las competencias de ambas

unidades a nivel nacional, considerandose por lo tanto una limitante.

Y es en donde entra la propuesta de la creacion dentro de la estructura
organizativa de la Defensoria del Consumidor de una nueva Direccion de
Estudio y Aprendizaje para los Consumidores, correspondiente al area de
Servicio a la Ciudadania, ya que es muy importante que todo consumidor se
encuentre educado en materia de consumo, ampliando necesariamente el
personal pedagdgico y capacitado para la labor que seria precisamente la de
educar, en donde en los presentes anexos se mostrara dicha estructura

organizativa por medio de un esquema representativo de ello.

En donde es necesario que tanto la Defensoria del Consumidor como el
MINEDUCYT unifiguen esfuerzos para promover dicha educacion, en donde
busquen mecanismos de difusién idoneos, aplicando una formacion continua,
accesible y permanente, por ejemplo con la capacitacion de la promocion y

proteccion de los derechos de los consumidores, y es ahi en donde también

8 Fausto Ernesto, Valladares Portillo, Sonia Ivett, Sanchez Cuéllar, ed., “Informe de Labores”,
Defensoria del Consumidor, (2,014), 14, acceso el 26 de septiembre de 2,019.
file:///C:/Users/pc/Downloads/DEFENSORIA _informe_de labores WEB_%20(1).pdf
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entra el papel de diversas instituciones que juegan un rol importante de

manera directa e indirecta para promover la educacién al consumidor.®°

Si de unificar esfuerzos se trata, la Defensoria del Consumidor como el
MINEDUCYT, es que este ultimo realice esfuerzos por la posible reforma a la
curricula educativa en donde los Ejes Transversales supra citados pasen a
formar parte de las unidades de aprendizaje dentro de las materias basicas y
complementarias, ya que si la educacion en consumo se continua regulando
solamente como un Eje Transversal queda a opcion del educador impartirlo o
no impartirlo y ya pasando a formar parte de las unidades de aprendizaje se
vuelva para el educador de caracter obligatorio cumplir con la respectiva
unidad de aprendizaje en consumo dirigida al educando en lo relativo a la tutela
y el ejercicio de la educacién en consumo en los derechos basicos del
consumidor y que el educador posea el suficiente conocimiento de Derecho
de Consumo para transmitirlo; falencias en las cuales se ve involucrada

actualmente la Defensoria del Consumidor.

Si bien es cierto ambas instituciones comparten propiamente el tema de
desarrollar en comun la educacioén al consumidor, no solamente dependera de
estas la educacién misma, ya que las atribuciones de la Defensoria del
Consumidor aparte de velar por la proteccion del cumplimiento de los derechos
basicos de los consumidores, también es la encargada de coordinar acciones
de manera conjunta con el resto de las demas instituciones de la
Administracién Publica, que también pueden desempefar educacién al

consumidor desde las diferentes perspectivas o areas de su competencia.

Es en donde la Defensoria del Consumidor, ademéas de la competencia de

educar y formar a los consumidores respecto a los derechos basicos emanada

% ey de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,2005),
articulo 38 literal F, 39.
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por la Ley de Proteccion al Consumidor, debe de coordinar y hacer uso del
SNPC, que tiene su origen en el articulo 151 de la actual ley, el cual es
instituido para promover y desarrollar la proteccion de los consumidores, y
estara compuesto por “La Defensoria del Consumidor, dependencias del
Organo Ejecutivo y demas instituciones del Estado que entre los asuntos de
su competencia les corresponden velar sectorialmente por los derechos de los

consumidores o vigilar a las empresas que operan con el publico.”

Esta disposicion es un reconocimiento de que la proteccién plena de los
consumidores va mas alla de las actuaciones de la Defensoria del
Consumidor, y que, por lo tanto, requiere del trabajo coordinado y armonico de
las distintas instituciones del Estado, que, por su actuacion transversal,
constituyen un apoyo fundamental para lograr una efectiva proteccion de los
intereses de los consumidores, evitando poseer falencias dentro del sistema
nacional en la tutela de los derechos y como producto sean acertadas en su
mayoria todos los mecanismos que busquen que la educacion juridica
desarrolle culturas consumeristas en las funciones administrativas y

sancionadoras para la solucién de conflictos presentados.

Tal como lo establece el articulo 152 de la Ley de Proteccién al Consumidor,
corresponde a la Defensoria del Consumidor la coordinacién del SNPC; no
obstante, dicha calidad no significa que la Defensoria asuma las competencias
de las otras instituciones, sino que, en respeto a los marcos normativos de
cada institucion, sirva como 6rgano de enlace de la actuacion conjunta de las
entidades del sistema. En su rol coordinador podra requerir en primer lugar, a

cualquier entidad publica la informacion que considere necesaria para
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establecer si se ha producido o podria producirse una infraccién a leyes que

protegen los intereses de los consumidores.®!

Debe también ser informada por los integrantes del SNPC, cuando se tenga
conocimiento de que se ha producido o podria producirse una infracciéon a la
legislacion que protege estos mismos intereses.®” Puede de igual manera
requerir al funcionario que corresponda, la adopcion de las medidas
administrativas necesarias para hacer cesar posibles violaciones a los
derechos de los consumidores en los diferentes sectores segun el articulo158
de la ley, siendo por ultimo consultada por todo funcionario integrante del
sistema y requerir de las instituciones, estadisticas de todas las denuncias

recibidas y las resoluciones emitidas en materia de proteccion al consumidor. %

Una de las mas importantes innovaciones en el pais en el establecimiento del
SNPC, es que realicen actuaciones que vinculen al consumidor, para trabajar
coordinadamente e intercambiar informacién, permitiendo que las instituciones
puedan trabajar conjuntamente y proporcionar una proteccion integral al
consumidor en donde la Defensoria del Consumidor, coordinara sus acciones,
velando porque cada institucion, desde su funcion, proteja adecuadamente al

consumidor.*

Mejorar el bienestar de los consumidores de El Salvador, protegiendo sus
derechos e intereses, a través del efectivo funcionamiento del SNPC es el
principal objetivo de la creacion de la Politica Nacional de Proteccion al

Consumidor (PNPC) en donde la proteccion de los consumidores como politica

% Ley de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,2005),
articulo 155.

92 | ey de Proteccién al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,2005),
articulo 156.

9 Ley de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,2005),
articulos 159, 160.

% Fratti de Vega, Karla Maria, El Derecho de Consumo en El Salvador, 8.
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de Estado perfilara y buscara que el mercado funcione en base al propdsito de
responder estratégicamente a las bases de principios basicos tales como la
prevencion de abusos al consumidor, su proteccion efectiva, la promocion de
sus derechos y el fomento a la participacion ciudadana. Fortaleciendo la
institucionalidad del Estado salvadorefio en el marco de la profundizacion del
régimen democratico y la construccion de un modelo de desarrollo econémico,

productivo, eficiente, incluyente y sostenible.®®

En El Salvador, se han cometido una serie de abusos e injusticias en el
mercado, en contra de los consumidores en donde sus derechos fueron
ignorados durante afilos y en ocasiones con la complicidad de algunas
instituciones estatales, pero que también debe de reconocer que este Derecho
de Consumidor ha ganado orientacion positiva en el pais, en donde la
adopcion de practicas mas respetuosas, el creciente interés ciudadano de
conocer y ejercer sus derechos son sefiales del avance logrado hasta el
momento, en donde dicha PNPC se encuentra estructurada en diferentes ejes
estratégicos, siendo uno de ellos dirigido a la educacion y formacion en materia

de consumo.

Cuyo Eje Transversal nimero cuatro de esta PNPC es otro instrumento con el
cual cuenta la Defensoria del Consumidor, en donde se plantea lo referido a
la promocién de la educacion formal e informal de los consumidores en materia
de consumo responsable y sostenible, ya que hoy en dia los nifios y jévenes
constituyen un grupo importante dentro de las sociedades de consumo, y que
de los habitos consumistas que desarrollen, jugaran un papel decisivo en los

futuros patrones de consumo.®®

% Mauricio, Funes Cartagena, “Dia Nacional y Mundial de los derechos del consumidor”,
(Discurso del Expresidente, El Salvador, 15 de marzo de 2,010).

% ey de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,2005),
articulo 38 literal G.
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Esto llama a adoptar una actitud critica ante el consumo, para sustituir el
consumismo desenfrenado, por actitudes consumeristas caracterizadas por
planteamientos criticos y patrones racionales de consumo, en donde requiere
dar a conocer los derechos de los consumidores a partir de los programas de
estudio escolar, porque dificilmente se pueden defender los derechos si estos
no se conocen. Por eso, las instituciones del Estado tienen la obligacion de
dar a conocer las leyes y crear mecanismos que fomenten el cumplimiento de
sus obligaciones de una forma ética y responsable y promover la participacion

con los consumidores.

Para la concrecién de este eje, se debe fortalecer la educacion para el
consumo sostenible en los programas de educacién formal del sistema
educativo nacional, ya que una de las mayores falencias presentadas por la
Defensoria del Consumidor es la falta de formacion en los educadores en
materia de consumo; es decir que ante el poco personal capacitado en esta
materia no es suficiente para cubrir a nivel nacional la formacion adecuada
para los educadores y de esa misma manera ante la carencia de ello no es lo
suficientemente posible transmitir una correcta educacion en consumo al
educando en el campo de la promocion y proteccion de los derechos de los

consumidores.

En donde si se lograre superar esta falencia se incluye la educacion a los
adultos mayores y a la poblacién universitaria, se motiva a promover que los
proveedores emprendan programas de educacion e informacion para los
consumidores sobre la utilizacion de productos, el disefiar y promover
programas de educacion para el consumo sostenible a través de los medios

de comunicacion masiva y alternativa;, e implementar programas de
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capacitacion y certificacion hacia proveedores para el cumplimiento de la

normativa de proteccion a los consumidores.®’

Pero la educacion al consumidor no debe de llegar hasta acd, sino que se
necesita reforzar todo lo emitido en esta PNPC, en donde al emitir una Politica
propia y dirigida exactamente a la educacion de las personas consumidoras
en El Salvador, pueda servir de mecanismo aplicable para mejorar la poca
cultura consumerista que se maneja actualmente en el pais y de esta manera
se contribuya a superar los niveles muy bajos y las condiciones de vida de

todo ser humano consumista.

Es por ello que en los respetivos anexos de la investigacion se muestran
posibles estrategias por aplicar en donde la educacion al consumidor sea
impartida equitativamente sin importar el nivel de educacién que posea el
consumidor y que permita conocer sus derechos y ejercerlos en las
instituciones correspondientes, en donde el Derecho de Consumo forme parte
de los educandos, desde edades tempranas tanto en su vida estudiantil, como

la vida de consumista que realice.

Si bien, la educacién al consumidor se debe de impartir en todos los ambitos
de consumo ya que todo ser humano es un consumidor, es a manera de
ejemplos que se conocera la intervencion de estas instituciones en conjunto,
reguladas cada una de ellas por sus legislaciones competentes, en donde se
pretende realizan proteccion al consumidor en los diferentes actos de consumo

cotidiano.

Uniendo de esta manera esfuerzos para impulsar y orientar al consumidor a
realizar un cambio de una vida rodeada de consumismo desenfrenado y no

sostenible, hacia una cultura consumerista en la proteccion de sus derechos,

9 Ley de Proteccién al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,2005),
articulo 38 literal F.
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mejorando las condiciones de vida no solo del consumidor mismo, sino el de
su familia y el de la sociedad toda, y es que con la aplicacion de mecanismos
de interaccion de estas entidades permiten un mejor acercamiento con el
consumidor convirtiéndolo en consumidores activos y empoderados de todas

sus facultades para ejercer sus derechos.

3.4.5. Ejemplos y aplicacion del derecho de educacién en el Derecho de

Consumo.

Los mecanismos de la educacion del Derecho de los Consumidores para
implementar el desarrollo de la proteccion juridica de estos, segun el articulo
4 de la Ley de Proteccion al Consumidor en el literal F, es ser educado e
informado en materia de consumo en la forma en que se establece en el
Capitulo VI; asi como agruparse en Asociaciones de Consumidores para la

proteccion de sus intereses.

Siendo necesario para la aplicacion de este derecho, que la Defensoria del
Consumidor, actie a través de ciertos medios utilizados para difundir la
educacioén e informacion y se acerque al consumidor para considerar si son
acertadas en la tutela de estos derechos y permitir asi identificar si la
educacion juridica al consumidor genera una cultura consumerista en la tutela

juridica de los derechos bésicos de los consumidores.

Se pueden obtener ejemplos como el papel del lanzamiento mas moderno,
actualizado y utilizado del Programa de Educaciéon Virtual en materia de
consumo Yy el Aula Virtual; una nueva plataforma digital para promover el
conocimiento de derechos y fomentar una nueva cultura de consumo y un
mayor respeto de la ley. Un avance en el afio 2,019 que la Defensoria tiene
como mecanismo la implementacion de cursos en lineas en que podra acceder

toda persona interesada en la formacion de este proyecto permitiendo educar
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a la poblacion y sean conocedores de los derechos y ejercerlos cuando estos
sean vulnerados y tener la capacidad suficiente de protegerlos.

A través de este programa se tiene acceso a diferentes contenidos educativos,
con el fin de contribuir a una nueva cultura de consumo y un mayor respeto de
la ley y otras normativas aplicables de proteccion al consumidor. Siendo esto
novedoso en la educacion de los consumidores, debido que se podra acceder
a estos cursos en linea desde celulares y demas medios tecnoldgicos
existentes, siendo asi que su formacidén sea mas factible en el aprendizaje y
de manera gratuita, ahorrando recursos, tiempo y dinero en el desarrollo de

este programa de la educacion.®

Con este programa del aula virtual de los consumidores, se estaria a
disposicion de los derechos de ser educado e informado en materia de
consumo, interpretando el estudio de diversos temas en la materia para la
proteccion de los derechos de los consumidores cumpliendo los objetivos que
de la educacién se encuentran regulados en el articulo 38 literal G de la ley,
impulsando una formacién continua a lo relacionado en el articulo 39 inciso
tres de esta misma, en donde la Defensoria promoverd la informacion y la
educacion de los consumidores a través de los medios de comunicacion

publicos y privados.

Se encuentra también el uso de la Defensoria Mévil; en donde la Defensoria
la utiliza como un medio para difundir la educacion e informacion a nivel
territorial del pais, para estar mas cerca de la poblacion, para recibir asesorias,
informacion e interponer denuncias en que se trasgredan los derechos de los
consumidores, y es que ésta defensoria moévil cuenta con la facilidad de

permitir trasladarse hacia determinados lugares de trabajo, centros de

% “Programa de educacién virtual en consumo: Defensoria del Consumidor”,
https://aula.defensoria.gob.sv/?lang=en, acceso el 06 de junio de 2,019.
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estudios, municipios, festivales, centros comerciales, plazas, hospitales, entre
otros, para la proteccion de los consumidores y dar a conocer estos derechos

basicos.%

Utilizando estrategias metodoldgicas para la interpretaciéon del derecho de
consumo, cumpliendo los fines propuestos de este proyecto al estar mas cerca
de los consumidores relacionando temas como cobros indebidos o excesivos,
tarjeta de créditos, telefonias, agua potable, energia eléctrica, incumplimiento
de oferta, contratos, garantias y otros temas relacionados en materia de
consumo; porque defender los derechos es su politica. En donde el
consumidor pierda el temor a realizar la denuncia correspondiente si conoce
que se le violenta un derecho basico y que, debido a el limitado conocimiento
del Derecho de Consumo, el analfabetismo y la débil organizacién comunitaria
hacen en la mayoria de ocasiones que el consumidor no haga valer sus

derechos, son limitantes a las que se enfrenta la Defensoria del Consumidor.

Los Diplomados en Derecho y Consumo Sostenible; son instrumentos de igual
manera utilizados por la Defensoria junto con la Direccion de Ciudadania y
Consumo y otras instituciones como Asociaciones de Consumidores, en donde
han desarrollado Diplomados con acuerdos de las universidades para educar
a estudiantes universitarios, profesionales de derecho y ademas personales
de instituciones publicas en la acreditacion de Diplomados de Derecho de

Consumo.100

Un Curso Virtual en Derecho y Consumo Sostenible; que se desarroll6 con el
fin de contribuir a una mejor comprension y conocimiento sobre derecho y
consumo saludable, que conlleve a la ciudadania al logro de una cultura de

consumo responsable, la Defensoria lo imparti6 a estudiantes de Ciencias

% Valladares Portillo, ed., Informe de Labores, 26.
100 ey de Proteccién al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,2005),
articulo 38 literal G.
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Juridicas de la Universidad de El Salvador y personas consumidoras
interesadas en el conocimiento y aprendizaje, este curso se desarrollé en dos
mobdulos, el primero sobre derechos de las personas consumidoras y el
segundo relativo a consumo saludable, con la participacion de personas
consumidoras, dotandolas de conocimiento y herramientas técnico legales

para un mejor ejercicio de derechos y de ciudadania.!

Interviene también la Defensoria en Linea; que es un recurso mas con el que
la ciudadania activa con las tecnologias de la informacion y comunicacion
(TIC’S), pueden acceder para hacer uso de los diversos servicios de atencion,
recepcion y seguimiento de denuncias en linea, ingresando al sitio web
correspondiente, en donde este medio ha permitido la prestacion de muchas
atenciones, recepciones de denuncias, asesorias, gestiones y demas

derivaciones.102

Se incluyen también los Gabinetes de Gestién Departamental; que fueron
modalidades de ferias de servicios institucionales de las entidades publicas del
Organo Ejecutivo con presencia en el territorio, a efecto de que la poblacion
pueda con facilidad acerarse para conocer de primera mano informacion y
servicios publicos que requiera. Dando cumplimiento a lo regulado por el
articulo 39 inciso uno de la Ley de Proteccién al Consumidor; para impulsar la
formacion y capacitacion continua del personal de los Organos de Gobierno y
demas entidades del Estado, relacionadas con la promocién y proteccién de
los derechos de los consumidores. Se incluye también la capacitacion de los

miembros de Asociaciones de Consumidores.

Continuando con la actualizacién a la nueva era digital la Defensoria con

atencion a las necesidades de los consumidores de manera gratuita, ha creado

101 hitps://www.defensoria.gob.sv/defensoria-del-consumidor-clausura-2do-curso-virtual-en-
derecho-y-consumo-saludable/, acceso el 29 de mayo de 2,019.
102 yvalladares Portillo, ed.,Informe de Labores, 30.
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las aplicaciones moviles para el acceso por medio de teléfonos moviles o
computador, por medio de la aplicacion de Twitter @Defensoria_910 en donde
ha fortalecido favorablemente su interactividad con la ciudadania ampliando
los servicios de informacion y asesoria y facilitando orientacién y respuesta
oportuna a las personas consumidoras. Se produjeron y difundieron también
la Defensoria Multimedia con la exposicion de videos de los programas
institucionales “De cerca con el Consumidor” transmitidos por television y la
amplia gama de noticias en periddicos, revistas, boletines informativos, acerca

del trabajo de la Defensoria TV."193

Un Taller de derechos y deberes de los consumidores dirigido hacia los
jovenes del sector de Mejicanos, en donde la Defensoria en coordinacién con
el Instituto Nacional de la Juventud (INJUVE), desarroll6 el taller sobre
derechos y deberes de las personas consumidoras, con el objetivo de mejorar
el conocimiento y fomentar la participacion de la juventud en el ejercicio de sus
derechos y deberes como personas consumidoras, fue dirigido a participantes

del programa presidencial jévenes con todo.'%

El derecho a la educacion es inherente a la persona humana; en
consecuencia, es obligacion y finalidad primordial del Estado su conservacion,
fomento y difusion y debe asi organizar el sistema educativo creando las
instituciones respectivas y la implementacion de todos los servicios necesarios
para dicha difusion; en donde se utiliza como una garantia a todas las
personas naturales y juridicas la libertad de establecer los centros educativos
de ensefianza sean estos de interés publico o privado en donde se desarrolle

integralmente la personalidad en las diferentes dimensiones que le

103 |_ey de Proteccién al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,2005),
articulo 39 inciso 3.

104 https://www.defensoria.gob.sv/injuve-y defensoria-del-consumidor-clausuran-taller-
impartido-a-jovenes-de-mejicanos/, acceso el 27 de mayo de 2,019.
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acompafian con la finalidad de capacitarse y permita un desempefio util en la

sociedad.

La Defensoria del Consumidor busca interactuar y acercarse para contribuir al
fortalecimiento de derechos de las mujeres consumidoras, ampliando sus
servicios a las usuarias de Ciudad Mujer por medio de las ventanillas ubicadas
en Santa Ana, Colon, La Libertad, San Martin, San Miguel, Usulutan y
Morazan. Existiendo también ventanillas departamentales ubicadas en los
Departamentos de Sonsonate, Ahuachapan, Chalatenango, La Paz,

Cojutepeque, Cabafias, Morazan, Usulutan, San Vicente y La Union.

Para que se conozca y se ejerzan los derechos, se dispone de servicios de
informacion, asesoria y recepcion de reclamos en materia de consumo, en
horario conveniente para el consumidor; ubicado el primero de ellos en el Plan
de la Laguna en Antiguo Cuscatlan, un segundo ubicado anteriormente en el
Edificio Montecristo del Monumento al Divino Salvador del Mundo, pero fue
trasladado al Sexto Nivel del Edificio IPSFA sobre 55 Avenida Norte y Alameda
Roosevelt siempre en San Salvador, un tercero ubicado en el Departamento

de Santa Ana y un cuarto ubicado en el Departamento de San Miguel.1%

La educacion del consumidor tiene como proposito contribuir a formar
actitudes de vida diferentes en relacion con el consumo, desarrollando en los
educandos una actitud critica, responsable y solidaria que les permita
descubrir nuevos habitos y patrones de consumo, para mejorar su calidad de
vida, ademas de promover un aprendizaje continuo acerca de la solucion de
problemas y toma de decisiones en los actos cotidianos de consumo. En
donde los principales ejes de estudio son derechos y responsabilidades de los

consumidores, adquisicion y uso adecuado de bienes y servicios, medios de

105 https://www.defensoria.gob.sv/servicios/centros-solucion-controversias/, acceso el 14 de
noviembre de 2,019.
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comunicacion, ecologia y consumo, salud, seguridad y servicios de utilidad

publica.06

Y es que por medio de las estrategias mencionadas la Defensoria del
Consumidor utiliza y crea mecanismos de acercamiento hacia la poblacion
consumidora, en donde para esta investigacion en la pruebas de campo
respectivas, fue necesario entrevistar a funcionarios de esta misma institucion
y demdas dependencias competentes, afiadiéndose una Asociacion de
Consumidores, que velan por la proteccién de sus derechos a través del uso
del derecho a la educacién, en donde en el proximo capitulo se realizan sus
interpretaciones de acuerdo a las respuestas obtenidas en base a la guia de

entrevista realizada y presentada en los respectivos anexos.

3.4.6. Ambito de aplicacion del derecho dentro de la legislacion

salvadorefa.

El Estado de El Salvador reconoce como derecho fundamental el derecho a la
educacion, reflejado como mandato constitucional en el articulo 53 donde el
derecho a la educacion y a la cultura es inherente a la persona humana; en
consecuencia, es obligacion y finalidad primordial del Estado su conservacion,
fomento y difusion. Haciendo necesario que se cumpla los fines regulados en
el articulo 55 en lograr el desarrollo integral de la personalidad en su dimensién
espiritual, moral y social y contribuir a la construccion de una sociedad

democratica mas préspera, justa y humana.

A lo anterior es necesario integrar el derecho a la educacién y fomentar este
derecho hacia los consumidores, para que puedan defender sus derechos
basicos ante los proveedores regulando las relaciones de consumo, teniendo

en cuenta que es necesario el derecho de educacion y formacion hacia los

106 Fyndamentos Curriculares de la Educaciéon Nacional, 80.
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consumidores para construir una sociedad mas empoderada en exigir sus
derechos y el desarrollo de la participacion ciudadana, teniendo en cuenta que

el Estado tiene la obligacién de su conservacion, fomento y difusion.

El articulo 101 de la Constitucibn de la Republica; regula que el orden
econdmico debe responder esencialmente a principios de justicia social, que
tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una existencia digna del ser
humano. El Estado promovera el desarrollo econémico y social mediante el
incremento de la produccién, la productividad y la racional utilizacion de los
recursos. Con igual finalidad, fomentara los diversos sectores de la produccion

y defendera el interés de los consumidores.

Como mandato constitucional el derecho de los consumidores gira en torno al
orden economico de la sociedad, en principios de justicia social, asegurando
a los consumidores una existencia digna en su buen vivir frente al mercado,
defendiendo los intereses de los consumidores a través de la Ley de
Proteccion al Consumidor, regulando el derecho de consumo, siendo muy
importante la educacion e informacion de los derechos béasicos de los
consumidores para que exijan cuando se le ha trasgredido algin derecho y
conocer los procedimientos administrativos y sancionadores regulados por la

respectiva ley.

La vigente Ley de Proteccion al Consumidor, en el articulo 1 y 2 sefiala que el
objeto y finalidad, es proteger los derechos de los consumidores a fin de
procurar el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los
proveedores. En donde quedardn sujetos todos los consumidores y
proveedores sean personas nhaturales y juridicas en cuanto a los actos
juridicos celebrados entre ellos, relativos a la distribucidon, depdsito, venta,
arrendamiento comercial o cualquier otra forma de comercializacion de bienes

0 contratacion de servicios.
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El articulo 4 literal F regula que uno de los derechos béasicos de los
consumidores es: Ser educado e informado en materia de consumo; asi como
agruparse en Asociaciones de Consumidores para la proteccién de sus
intereses. La actual ley contiene dos unicos articulos referente al derecho a la
educacion y formacion en materia de consumo, en donde este derecho posee
diversos objetivos a cumplir; y cada uno de estos se veran reflejados en los
ejemplos presentados en el cumplimiento de la educacién en los diferentes
actos de consumo que realice el consumidor, asi como a la misma vez se
pueden conectar los diferentes vinculos o rubros dentro de la sociedad en que

se manifiesta el Derecho de Consumo con ayuda de leyes complementarias.

Estos objetivos sintetizan en: La libertad y racionalidad de bienes y la
utilizacion de servicios, la facil comprension y empleo de informacion sobre
bienes y servicios comercializados, la difusion de derechos y deberes del
consumidor y formas legales de ejercerlas, la prevencion de riesgos derivados
del consumo de productos o servicios, la utilizacion racional de los recursos
naturales, iniciar y potenciar la formacion de educadores y educandos para
promover y proteger los derechos en donde sera necesario aunar esfuerzos
para promover la educacion por parte de la Defensoria del Consumidor como
del MINEDUCYT, asi como realizar campafas divulgativas para educar e
informar a la poblacién sobre conocimientos basicos, consumo responsable y

sustentable se trate.197

Existe por la parte del articulo 39 de esta misma ley la formacién continua; que
consiste en el impulso de la formacion y capacitacion continua del personal de
los Organos del Gobierno y demas entidades del estado, relacionadas con la
promocion y proteccion de los derechos de los consumidores, en las diferentes

areas en que desarrollen sus funciones, agregando a ellos a los miembros de

107 ey de Proteccién al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,2005),
articulo 38.
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Asociaciones de Consumidores que también es importante que conozcan de

este derecho a la educacion.

En la Ley General de Educacion; regula como mandato constitucional el
derecho a la educacion en su parte social y como un derecho fundamental, es
necesario regular su estructura y la funcién del sistema de la educacién,
teniendo en cuenta la integracion de este derecho, desarrollando el proceso
de educacion tal como es regulado en el articulo 1 de esta ley, planteandose
los fines segun el articulo 2 de esta misma ley.

El MINEDUCYT sera el encargado de estructurar el funcionamiento del
sistema educativo nacional y velar el cumplimiento del fomento de la
educacién. En donde el articulo 12 sefiala que el MINEDUCYT establecera las
normas y mecanismos necesarios para que el sistema educativo coordine y
armonice sus modalidades y niveles, asi mismo, normara lo pertinente para
asegurar la calidad, eficiencia y cobertura de la educacion en los diferentes

niveles de estudio Basico, Intermedio y Superior, objeto de la investigacion.

El articulo 27 de esta misma ley sefiala que la educacion superior se regira por
una ley especial y tiene los objetivos de formar profesionales competentes con
fuerte vocacion de servicio y solidos principios morales, promover la
investigacion en todas sus formas, prestar un servicio social a la comunidad y
cooperar en la conservacion, difusion y enriquecimiento del legado cultural en
su dimension nacional y universal, en este proceso es donde mas podremos
enfocar el desarrollo del derecho de los consumidores en el pensum de la
Licenciatura de Ciencias Juridicas y ademas la Defensoria ha realizado
Diplomados, Talleres y capacitaciones en derecho y consumo sostenible.

Intervienen figuras reguladas por esta misma ley en lo relativo a los
Educadores y a los Educandos; el primero de ellos es el profesional que tiene

a su cargo la orientacion del aprendizaje y la formacién del educando y debe
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de proyectar una personalidad moral, honesta, solidaria y digna. Por la parte
del Educando; es el nifio, nifia, joven o adulto, que aparezca inscrito en alguna
institucion educativa autorizada. La educacion constituye un derecho y un
deber social y el Estado promovera y protegera dicha actividad.'%® Ambos son
sujetos intervinientes en la presente investigacion en lo relativo a que de igual
manera son consumidores y es por medio de ellos que se permite la correcta
educacién al consumidor, por ello es necesario mencionarlos y conocer su

definicion en los marcos regulatorios.

En la Ley Organica de la Universidad de El Salvador;® el derecho de la
educacién a nivel superior se rige cumpliendo los fines que se detallan en el
articulo 3 como son: Conservar, fomentar y difundir la ciencia, el arte y la
cultura, formar profesionales capacitados moral e intelectualmente para
desempefar la funcion que les corresponde en la sociedad con un sentido

social-humanistico a la formacion integral del estudiante.

Como ejemplo la Universidad de El Salvador, en el pensum de la Licenciatura
de Ciencias Juridicas ofrece como materia electiva la materia de Derecho de
los Consumidores por docentes especializados en Derecho de Consumo,
ademas la Defensoria del Consumidor ha desarrollado Diplomados, cursos en
linea, capacitaciones en derecho y consumo sostenible para la labor de educar

a estudiantes comprometidos a emprender el Derecho de Consumo.

En general, el marco legal de las diferentes leyes que contienen disposiciones
para la tutela de los derechos del consumidor se contabilizan en leyes vigentes
que le otorgan derechos al consumidor, asi como definen el ambito de
actuacion de la Defensoria del Consumidor y de otras entidades; entre ellas

108 | ey General de Educacion, ( El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador, 1,990),
articulos 84,88.

109) ey Organica de la Universidad de El Salvador, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El
Salvador, 1,999), articulo 3.
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estan: Ley de Sociedad de Seguros, Ley de Telecomunicaciones, Ley de
creacion del Consejo Nacional de Energia, Ley del Sistema de Tarjetas de
Crédito, Ley de Regulacion de los Servicios de Informacion sobre el Historial
de Crédito de las Personas, Ley de creacion del Sistema Salvadorefio para la

Calidad, Ley contra la Usura, Ley de Medicamentos.

La Ley Especial de Lotificaciones y Parcelaciones para Uso Habitacional, Ley
de Fomento, Proteccion y Desarrollo para la Micro y Pequefia Empresa, Ley
de Firma Electrénica, Ley para facilitar la Inclusiébn Financiera, Ley de la
Jurisdiccion Contencioso Administrativa, y la Ley de Procedimientos
Administrativos.'® Forman también marcos complementarios para la
proteccion de los derechos de los consumidores y utilizados por la Defensoria
del Consumidor para la complementariedad de sus funciones y de acuerdo a
la naturaleza del Derecho del Consumidor, la Ley del Sistema de Ahorro para

Pensiones, Ley de Bancos y la Ley de Medicacién, Conciliaciéon y Arbitraje.

3.4.7. Ambito de aplicacion del derecho de educacién en los derechos

basicos del consumidor.

Una vez desarrollado el derecho a la educacion en consumo, a nivel nacional
con los cuerpos normativos correspondientes; se expondra la manera en como
éste se manifiesta e interviene, sea expresa o tacitamente en los derechos
basicos de los consumidores de acuerdo a la Ley de Proteccion al Consumidor
y las demas leyes complementarias, exponiéndose a manera de ejemplos
presentados en la vida cotidiana, con el uso de la respectiva jurisprudencia
aplicable que ampare el derecho de educacién en los derechos basicos mas

vulnerables del consumidor y con las instituciones que trabajan en conjunto.

110 valladares Portillo, ed., Tutela de los Derechos Econémicos del Consumidor, ( El Salvador,
Defensoria del Consumidor, 2,019): 7-9.
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La Defensoria del Consumidor hace uso de las leyes, aplicables a cada rubro
correspondiente, ya que en la mayoria de las ocasiones la educacion sea
formal e informal es desconocida por el consumidor; razén por la cual se
necesita desarrollar como la educacion y formacion interviene y cuél es la
funcion que realiza plenamente a través del derecho de la informacién como

papel importante en los restantes derechos basicos del consumidor.

Segun el articulo 4 de la ley en el literal F, respecto a la educacién, objeto del
desarrollo de la presente investigacion, la educacién e informacién se
encuentran acoplados, ya que con la aplicacibn de ambos derechos en
diversos aspectos de vida del consumidor y en las relaciones de consumo que
realiza, uniéndose el poco conocimiento que de educacion por parte del
consumidor se obtenga, permita desarrollarse plenamente en los actos de
consumo Yy estas sean favorables a su persona, es decir, que en el desarrollo
posterior de cada derecho basico del consumidor tanto el derecho de la
educacion y formacion junto al derecho de la informacion trabajaran en

conjunto para una mejor comprension.

Es necesario desarrollar como el derecho de la educacion al consumo
responsable a través del derecho secundario de informacién; puede ayudar a
manifestar de la manera mas correcta la adquisicion de bienes y servicios
necesarios en la vida actual y que forman un uso cotidiano para las personas,
se hace referencia por lo tanto, al derecho que trabajard de la mano con el
derecho de educacion, que permitird exponer la educacién en consumo en la
intervencion de manera conjunta a los derechos basicos del consumidor en

ejemplos de la vida cotidiana y el funcionamiento del SNPC.

Se habla de esta manera de uno de los derechos basicos de una informacion
completa, precisa, veraz, clara y oportuna que determine las caracteristicas de

los productos y servicios a adquirir, asi como también los riesgos o efectos
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secundarios si los hubiere de las condiciones de la contratacion y ser
protegidos de practicas y clausulas abusivas inmersas en contratos, articulo 4

literal C de la Ley de Proteccion al Consumidor.!?

El consumidor tiene una informacién inferior a la del proveedor y un alto costo
para obtenerla, lo que afecta su capacidad de discernimiento en condiciones
igualitarias, ello justifica que se imponga un deber de informar a quien ya posee
la informacion o la puede obtener a un menor costo, en donde funcione
también de garantia para reclamar en caso de inconformidad con el producto

o servicio recibido siendo una informacioén rapida, confiable, veraz y segura.*?

Es en ese momento en que la educaciéon al consumidor interviene, desde el
momento en que el consumidor debe de encontrarse debidamente informado
antes de adquirir un producto, en donde el precio, origen, riesgos y calidad
entran en juego para la adquisicion de productos y servicios. Siendo el derecho
de educacién y formacion el que se encargue de fomentar la prevencion de
riesgos que puedan derivarse del consumo de ciertos productos o de la
utilizacion de ciertos servicios, promoviendo mayor libertad y racionalidad en
el consumo de estos mismos, facilitando la comprension y el empleo de la

informacion sobre los bienes y servicios que se comercializan.*'3

Considerando de igual manera que si se aplica la educacion del consumidor
responsable en el derecho de informar, permita que el consumidor identifique
al momento de adquirir un producto, leer e informarse de las indicaciones,
contraindicaciones, calidades, cantidades, composicién de los productos y

riesgos previsibles, y que con la educacion aplicable desista de adquirir estos

111 ey de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,2005),
articulo 4 literal C, 27.

112 | orenzetti, Consumidores,128.

113 ey de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,2005),
articulo 38 literales B,D.
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productos que solamente ocasionarian dafio a su salud y de los demas de su
entorno, un vinculo del derecho a la educacién en consumo responsable con

la proteccion a la salud de las personas.'4

Para citar ejemplos en donde es necesario tomar a cuenta qué debe de poseer
el consumidor, ya que hace uso de los servicios mas comunes a nivel nacional
y la adquisicion de productos para subsistir, en donde debe realizar relaciones
de consumo y en la mayoria de las ocasiones desconoce la total informacion
que debe de poseer al adquirirlos, en esta investigacion, con la intervencién
de la educacion y formacion le sea posible al consumidor conocer todo lo
relativo a la proteccion de sus derechos basicos en actos tan cotidianos que

realiza.

En primer lugar, en la prestacion del servicio del agua potable, se encuentra,
por ejemplo, que en cuanto a derechos y deberes como usuarios, el
consumidor teniendo una educacion en consumo adecuada, deberd conocer
en primer lugar si recibe en su hogar este servicio, en segundo lugar, debe de
verificar si en la factura respectiva aparece un costo elevado en la tarifa de
agua potable o un excesivo incremento injustificado a meses anteriores y no

reciba esta prestacion.

Si es lo contrario, es decir que si recibe la prestacion de este servicio, y el
monto cuantificado es excesivo al uso que se le otorga, y que si el consumidor
posee una educacion correcta acudira a la Defensoria del Consumidor y

presentara su reclamo.'*®> Un ejemplo de uso tan cotidiano, que para el ser

114 | ey de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,
2005), articulo 4 literal H.

115 valladares Portillo, ed., Cartilla de Derechos de las Consumidoras y Consumidores, (El
Salvador, Defensoria del Consumidor: Estudio Grafico, 2,014), 7-10.
https://defensoria.gob.sv/wp-content/uploads/2015/04/Cartilla_derechos.pdf
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humano no puede significar educacién al consumidor, pero que es meramente

importante educarse en cuanto al uso de este vital liquido.

Donde se explica que antes de interponer un reclamo se debe de identificar
cual es larazon que ocasiona el alto consumo, y realizarlo a través de la lectura
del medidor ubicado en las viviendas, el como leer ese medidor es una base
importante para identificar si el alto consumo que presenta una determinada
factura de agua potable se deba a problemas con este medidor o a la
existencia de fugas.

El derecho de educacion, debe guiar a que el consumidor reconozca también
la buena administracion de ese vital liquido indispensable que se obtiene en el
hogar, producto de la extraccion de mantos acuiferos, rios y lagos y que el
consumidor no continle realizando un consumo irresponsable ocasionando un
deterioro para el medio ambiente, al que el derecho de consumo realiza un
vinculo con la adecuacién del consumo respecto a una utilizacién racional de

los recursos naturales.116

Se puede acoplar en lo relativo a como el derecho de educacion interviene en
la proteccion contra la publicidad engafiosa o falsa articulo 4 literal D de la Ley
de Proteccion al Consumidor en relacion al articulo 31 de la misma ley; en
donde por publicidad se entiende aquella parte de la politica comercial de una
empresa, cuya finalidad es dar a conocer una marca, producto o servicio y
persuadir al posible consumidor para que consuma o haga uso de tal marca,
producto o servicio, valiéndose, para dicha difusion o persuasion, de contactos
no personales a través de la compra de espacios publicitarios en los diferentes

medios publicitarios.’

116 | ey de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,
2005), articulo 38 literal E.

117 Armando Enrique, Mena Castro, Compilador, Criterios Jurisprudenciales de Proteccion al
Consumidor, ( El Salvador, Coordinacion Editorial Fausto Valladares, Equipo Maiz, 2,015), 27.
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Por ejemplo, se encuentra este tipo de publicidad en la venta de vehiculos,
repuestos y talleres que tienen denuncias interpuestas por consumidores que
posean educacion en consumo Yy les permita identificar en su mayoria, el
anuncio de precios erréneos o por no especificar el tiempo de duracion de las
ofertas, en donde un proveedor de servicios automovilisticos es denunciado
por publicidad ilicita al atentar contra la dignidad de las personas, en particular
de la mujer o de la nifiez y solo aquel consumidor educado en consumo pueda

identificar estas vulneraciones.118

Se involucra para ejemplificar més, el uso del derecho basico de ser protegido
de cobros por bienes no entregados y servicios no prestados articulo 4 literal
B de la Ley de Protecciéon al Consumidor. En donde el cobro indebido; que se
perfila es, cuando se realiza un cobro sin respaldo legal, esto es, cuando no
se acredita la existencia de una obligacion entre las partes y es que, se define

como la accién de exigir alguna cosa, de la cual no habia derecho a cobrar.1?

El derecho de los consumidores se ha vuelto indispensable en las practicas
comerciales, en donde por medio de la educacion al consumidor se deben de
plantear nuevas estrategias para que al momento en que sucedan situaciones
en que le sean vulnerados estos derechos y se les cobre indebidamente, sea
la educacion al consumidor la que puede intervenir en la forma mas correcta
posible para evitar estas violaciones a los derechos.'?° Debido a que en las

contrataciones donde se ofrezcan los bienes o servicios que seran entregados

U8https://www.defensoria.gob.sv/proveedores-de-bienes-y-servicios-son-denunciados-
antetribunal-sancionador-por-publicidad-que-vulnero-derechosde-consumidores/, acceso el
24 de julio 2,019.

119 | ey de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,
2005), articulo 18 literal C.

120 Constitucién de la Republica de El Salvador, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El
Salvador, 1,983), articulos 22, 23.
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al consumidor en un tiempo determinado, establecido y celebrado con

anterioridad, lo indicado es que se cumpla de esa manera.

Pero a pesar de eso, en la practica sucede todo lo contrario sea porque no se
les entregan los bienes 0 no se le prestan los servicios de acuerdo al tiempo y
a la necesidad del consumidor y sea en una forma posterior a lo acordado,
afectando unicamente al consumidor sobre todo si le realizan un cobro y no ha
adquirido el bien y no ha disfrutado el servicio. Es ahi donde el papel que
desempenia la educacién al consumidor permita conocer cuando se encuentre
frente a situaciones de cobros indebidos, a convertir al consumidor en un
critico en la administracion correcta del dinero y el cuidado perfecto de los

bienes.12!

La prestacion del servicio de energia eléctrica; es otro claro ejemplo de como
una persona consumidora usuaria del servicio de energia, tiene derecho a ser
informado sobre los términos y condiciones para la contratacion o suministro
del servicio, de los cuales se reconocen también el derecho a la compensacion
por el servicio no prestado, cuyo cumplimiento es realizado por la
Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones conocida
como (SIGET); y surge el derecho a exigir la tarifa del servicio que le sea propia
de su clasificacién y los usuarios finales posean el derecho a presentar ante el

distribuidor los reclamos correspondientes.??

La educacion al consumidor; va enfocada en la correcta implementacion y el
uso responsable de la energia eléctrica en donde la suministracion de ésta
genere los menores gastos de distribucion, ya que es derivada del uso del
agua; y si en primer lugar no se protege el agua no podré existir energia. El no

utilizar la energia eléctrica mientras no sea requerida en aparatos electronicos

121 | ey de Proteccién al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,
2005), articulo 38 literal A.
122 valladares Portillo, ed., Cartilla de Derechos de las Consumidoras y Consumidores, 29-31.
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y el utilizar mecanismos de utilizacion de energia renovable, son las soluciones
para mejorar el ecosistema y los pocos recursos renovables y no renovables
gue restan en el planeta sean conservados, en donde el derecho a la
educacién se encuentra vinculado a una mejor proteccion al medio

ambiente.123

Por otra parte, se relaciona lo que todo consumidor necesita saber respecto al
area de servicios financieros, ya que son los mas comunes para realizar este
tipo de cobros indebidos, que otorgados por entidades financieras facilitan el
movimiento del dinero, en donde en las relaciones contractuales con los
consumidores estan obligados a cumplir sus obligaciones conforme a la ley,
es importante que el consumidor se eduque en saber que si obtiene un crédito
solo estara obligado a cancelar los cargos, las comisiones y recargos que haya
pactado y acordado con la institucion, y que deben estar contemplados en el

contrato, articulo 19 literal A de la Ley de Proteccién al Consumidor.1?

El uso de las tarjetas de crédito, muy utilizadas actualmente por la mayoria de
los consumidores, es un servicio financiero que se constituye como un medio
o documento privado, firmado, nominativo e intransferible, resultante de un
contrato de apertura de crédito, que permite al titular o tarjetahabiente utilizarlo
como medio de pago para adquirir bienes o servicioSs en comercios o

instituciones afiliadas, o retirar dinero en efectivo de los cajeros.

En donde los proveedores no podran aumentar el precio de un bien, producto
0 servicio que adquiera el consumidor por compras con el uso de estas
tarjetas, ni tampoco pueden diferenciar entre bienes o servicios por compras

en efectivo,'?® en donde si el proveedor realiza lo contrario a ello el consumidor

123 | ey de Proteccién al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,
2005), articulo 38 literal E.

124 yvalladares Portillo, ed., Cartilla de Derechos de las Consumidoras y Consumidores, 35.
125 | ey del Sistema de Tarjetas de Crédito, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,
2009), articulo 35 literal D.
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puede denunciarlos al tener la adecuada educacién al consumidor obtenga la
mayor difusiébn de los derechos y deberes que le corresponden como
consumidor y las formas legalmente establecidas para ejercerlos, segun el

articulo 38 literal C de la Ley de Proteccién al Consumidor.

Sin embargo, se debe tener especial cuidado con las practicas abusivas
articulo 4 literal L y articulo 18 de la Ley de Proteccion al Consumidor; que son
todas aquellas actuaciones del proveedor que coloquen a la persona
consumidora en una situacion de desventaja, desigualdad o que anulen sus
derechos. Por ejemplo, el proveedor puede pretender que el consumidor firme
documentos con espacios en blanco que le obliguen a pagar la cantidad que
en ellos se consigne, como lo son letras de cambios, pagarés u otros titulos

valores.

La ley también califica de abusivo que el proveedor se niegue a otorgar un
detalle o desglose sobre en qué concepto se cargan los pagos que realiza el
consumidor, por ejemplo, cuando se repara un vehiculo no desglosar que
cantidad paga en repuestos, que cantidad corresponde a mano de obra, entre
otros. Asi como el compartir informacién personal crediticia del consumidor sin
el pleno consentimiento de éste y haciéndolo constar por medio de una
clausula en donde con la aplicacion de la educacién en consumo se permita

identificar cada préactica abusiva realizada por el proveedor.

Partiendo de esto ultimo se considera como clausula abusiva; todas aquellas
estipulaciones que, en contra de las exigencias de la buena fe, causen en
perjuicio del consumidor, un desequilibrio en los derechos y obligaciones de
las partes.'?® En donde el proveedor establezca que puede cambiar las

condiciones del contrato unilateralmente exceptuando por ejemplo cuando se

126 | ey de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador, 2005),
articulo 17.
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otorgue al consumidor un servicio adicional sin costo, amplie o extienda el
plazo del contrato si el consumidor no lo ha solicitado; un ejemplo se encuentra
en la contratacion de servicios telefénicos por 6 meses, y transcurrido ese

plazo se entienda prorrogado automaticamente por otros 6 meses mas.

En donde con educacién financiera el consumidor puede: Conocer los
derechos y deberes al contratar servicios financieros, mejorar la forma de
administrar los recursos, disfrutar de una cultura de prosperidad, entender las
caracteristicas y beneficios de los productos y servicios financieros y tomar
decisiones acertadas respecto a si necesita un crédito, en qué se va invertir
ese dinero, si es 0 no realmente una emergencia y si se tiene la posibilidad de

pagarlo posteriormente.

Ante la inclusion de clausulas abusivas en contratos, antes de firmar un
contrato el consumidor se debe de educar en: Leerlo detenidamente
toméandose todo el tiempo posible, verificar las comisiones que seran cobradas
y los recargos aplicables, en donde si posee dudas las consulte con el
proveedor y solicite una copia del contrato otorgado. Y realizando cada una de
estas acciones por medio de la educacion financiera le permita al consumidor
prever sobre los posibles riesgos a los que se pueda ofertar si decide adquirir
determinados servicios, ya que es uno de los ambitos en donde el derecho de
educacién en consumo posee también un vinculo en el desarrollo financiero y

econdmico de El Salvador.

La proteccién al consumidor por medio del derecho a la educacion en las
transacciones de comercio electronico, articulo 4 literal Q de la Ley de
Proteccion al Consumidor, es uno de los mas actualizados derechos
incorporados en el derecho de los consumidores, un derecho novedoso; que,

para efectos de la ley, se entenderd como el proceso de contratacion o
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intercambio de bienes, servicios e informacién comercial a través de redes de

comunicacion de datos, regulado en el articulo 13-C de la ley.

Ya sea en nivel nacional o internacional por medio de transacciones
electréonicas de tarjetas de débito o crédito, se contratan bienes, sea
comprando medios electrénicos y otros articulos a la necesidad del
consumidor, puede suceder que dicho bien que se contraté nunca llegé, pero
fue cobrado inmediatamente a la transaccion, el caso de los servicios de agua

potable o energia eléctrica y servicio de cable por citar ejemplos.

Existen casos en donde en unas viviendas no llega el servicio que se pacto en
la contratacién, ya sea por la escasez de estos o la mala administracion para
que llegue el servicio, quedandose varios dias, semanas 0 meses; sin estos
servicios, trasgrediendo los derechos de los consumidores porque siempre
llega el cobro de estos servicios acompafiados hasta con alteraciones del
doble o triple de lo medido.

El comercio electrénico ha tenido un gran auge en el &mbito mundial en los
altimos afios, de tal suerte, que desde la comodidad de casa se puede comprar
cualquier articulo que es vendido en diferentes paises del mundo. Se tiene
como ventaja el realizar cualquier transaccion bancaria como pago de recibos,
contratacion de créditos, transferencias de fondos, por ejemplo, sin necesidad

de asistir fisicamente a las instituciones financieras correspondientes.

El Salvador no se queda atrds en este sentido, ya que, en el desarrollo del
comercio electronico, se observa que muchas empresas ya poseen un sitio
web dedicadas a la venta de articulos electrodomeésticos y del hogar en donde
a pesar de ello trae consigo ciertas desventajas en donde la educacion al
consumidor interviene acoplada con otros derechos e identificar de esta

manera la correcta aplicacion y cumplimiento correcto de estos derechos.
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En el caso de Telefonia Movil, por ejemplo, los consumidores contratan
paquetes de internet, movil o entretenimiento de aplicaciones en cierto tiempo,
y se le brindaran los servicios o se le entregara el bien en un plazo posterior a
la firma del contrato, en ocasiones al consumidor se le trasgreden estos
derechos sea porque el bien no se le entrega en el tiempo establecido por
problemas comerciales o por garantia al primer pago del servicio, dilatando la

practica abusiva en el mercado.

En otros casos, en que los servicios sean de baja calidad y que en la zona
representan fallas y que no pueden darle la debida prestacion, en los casos en
qgue el bien es diferente a las caracteristicas observadas cuando se solicitd
dandoles un movil inferior a la gama electrénica en que se contrato, o le limitan
los servicios en las prestaciones de paquetes disminuyendo a lo contratado
dandoles menos datos por mencionarlo, mas aplicaciones y sea menos el
tiempo de la duracion, la educacién en consumo permite realizar los siguientes

derechos.

El Derecho a darse de Baja; articulo 13-B de la Ley de Proteccion al
Consumidor, interviene de la manera en que una vez que haya cumplido sus
obligaciones contractuales, el consumidor tendr4 derecho a exigir la
cancelacion o a darse de baja de la prestacién de un bien o servicio continuo
o de tracto sucesivo con las mismas o similares facilidades que tuvo para
contratar. Todo proveedor esta obligado a informar al consumidor al momento

de la contratacion, sobre el procedimiento para ejercer este derecho.

El Derecho de Retracto; articulo 13-A de la Ley de proteccion al Consumidor;
es un derecho en que la educaciéon al consumidor procede como la facultad
del consumidor de dejar sin efecto el contrato unilateralmente, sin necesidad
de justificar su decisidon y sin penalizacién alguna, siempre y cuando no se

hubiera perfeccionado por no haber transcurrido el plazo de 8 dias, no se
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hubiera empezado a hacer uso del bien o el servicio no se hubiese empezado
a prestar, ambos requisitos deben de cumplirse para que el consumidor ejerza
su derecho, un ejemplo de ello son las transacciones realizadas en linea y la

contratacion de paquetes vacacionales.

El Derecho de Desistimiento; que segun el articulo 13 inciso cuatro de la Ley
de Proteccion al Consumidor, regula que, si el consumidor decide desistir del
contrato celebrado, el proveedor debera reintegrarle lo pagado. Un ejemplo de
ello es desistir una compra con entrega diferida, es decir que, al momento de
efectuarse la contratacion entre presentes, no se entrega el bien o no se presta
el servicio. En el derecho de desistir del contrato; un elemento importante es
que sita al consumidor en una posicion mas débil, como sucede en los

contratos a distancia o los celebrados afuera del establecimiento comercial.

Una verdadera educacién al consumidor implicaria en este caso el conocer las
ventajas y riesgos que trae consigo el uso de este tipo de transacciones
electrdnicas, el educarse en cuanto a los bienes y servicios que desee adquirir
a través de este medio ya que permite hacer mas eficientes las actividades de
cada empresa, asi como establecer nuevas formas mas dinamicas de

cooperacion entre ellas y abre oportunidades de explotar mercados nuevos.

Todo ello es necesario que el consumidor se eduque para poder identificar que
al momento en que desee realizar cualquier tipo de adquisicién de bienes y
servicios electrénicamente pueda asesorarse anticipadamente que la compra
sea legitima, en donde si de lo adquirido pueda gozar y beneficiarse de la
mejor manera, si el proveedor da la confiabilidad de la informacion personal
de las transacciones y si el consumidor no posee la educacion respecto al
consumo responsable a través de relaciones comerciales electronicas podria
recaer frente a todas las desventajas mencionadas anteriormente y dentro de

cobros indebidos por servicios y bienes no prestados.
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Y es como de esta manera, en cada uno de los ejemplos mencionados
anteriormente se identifica que, la verdadera educacion juridica al consumidor
genera una cultura consumerista en la tutela juridica de los derechos basicos
de los consumidores. En la actualidad se posee poco este tipo de cultura, pero,
el sistema nacional fundamentalmente en la tutela juridica de los
consumidores por medio de la aplicacion de diferentes estrategias y
modalidades del que hace uso, son acertadas ya que cada vez mas animan el

interés al consumidor a encontrarse debidamente educado e informado.

Acceder a los 6rganos administrativos establecidos para ventilar los reclamos
por violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y gratuito
articulo 4 literal J de la Ley de proteccion al Consumidor; es en sintesis el
camino al que se encuentran dirigidas todas aquellas irregularidades que se le
presenten al consumidor y que al poseer la educacién necesaria acudira a las
instituciones correspondientes y a los organismos administrativos establecidos
para ventilar los reclamos por violaciones a sus derechos; defendiendo estos
mismos, en procedimientos de solucién de conflictos, con la inversion de la
carga de la prueba a su favor para ventilar los reclamos ante violaciones de
sus derechos mediante el uso de la simplicidad, la mayor brevedad y gratuidad

posible.

Manteniendo de la mano uno de los objetivos principales de la educacion y
formacion de los consumidores en materia de consumo, el articulo 38 literal C
de la ley regula que el difundir los derechos y deberes del consumidor y las
formas legalmente establecidas para ejercerlos es complementario con lo
regulado por el articulo 58 en el literal O; en donde sefiala que la Defensoria

del Consumidor, aparte de poseer diversidad de funciones posee la
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competencia de proponer a las instituciones competentes la formulacion de

normas juridicas y técnicas en materia de proteccién al consumidor.*?’

Al recibir las denuncias respectivas de un consumidor, se brinda la asesoria
necesaria y completa a fin de identificar si se trata de casos colectivos o
difusos, en donde con la formulacion de normativas, permita educar
legalmente al consumidor y le sea de un mayor acceso acercarse al 6rgano
administrativo correspondiente de acuerdo a su transgresion, porque ya ha

recibido anteriormente dicha educacion.128

La Defensoria cuenta con el Centro de Solucion de Controversias (CSC) cuya
finalidad sea resolver los conflictos entre proveedores y consumidores, a
través del uso o la aplicacién de Medios Alternos de Solucién de Controversias
(MASC) de los cuales cuando un consumidor considere afectado un derecho
o0 interés legitimo por actuaciones de proveedores de bienes o servicios que
contravengan la ley, interpuesta la denuncia ante la Defensoria, con el fin de
resolver administrativamente el conflicto, inicien los MASC en donde son la

conciliacion, la medicacioén y el arbitraje los regulados por la ley en materia.?°

La finalidad de la educacion permite educar al consumidor de una manera
consciente en el cumplimiento de sus derechos antes y después de ser
trasgredidos y de esta manera se le permita conocer y desarrollar los actos
administrativos y sancionatorios correspondientes y que conozca que cuenta
con las instituciones y organismos competentes para su proteccion en todos

los momentos de relaciones de consumo responsable, promoviendo la

127 ey de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,
2005), articulos 38 literal C, 58 literal O.

128 | ey de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,
2005), articulo 108.

129 | ey de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,
2005), articulo 108.
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actividad administrativa y jurisdiccional en la administracion de la justicia en El

Salvador.

En donde una vez analizados y expuestos los mecanismos que permiten a la
Defensoria del Consumidor interactuar con el consumidor para tutelar sus
derechos basicos, son acertadas en la medida en que, mientras mas
educacion posean los educadores, mayor sera la respuesta obtenida por los
educandos, formando una cultura consumerista de calidad, para las proximas
generaciones en el ejercicio de sus derechos y en la funcion administrativa y

sancionadora en la solucién de conflictos.
Conclusion del capitulo Il

El surgimiento del derecho de educacién y su incorporacion como uno de los
derechos mas importantes a nivel mundial y nacional junto a los avances
constitucionales y legislativos, los organismos de proteccion y las instituciones
encargadas de velar por su proteccion, la promulgacion de leyes acompafnada
del SNPC y la PNPC colocan a El Salvador como uno de los mejores paises

con una alta vanguardia de proteccién al consumidor.

En donde la Defensoria del Consumidor en el cumplimiento de la atribucion
emanada de la respectiva ley de educar en materia de consumo realiza
diversas actividades y busca las modalidades mas convenientes para
acercarse a responder las mayores dudas de los consumidores y educar a
través de las diferentes estrategias ya expuestas y con la intervencion de las
instituciones correspondientes permitan brindar una educacién en consumo de
alta calidad a nivel nacional alcanzando sus objetivos y la aplicacion de los
Ejes Transversales de la respectiva curricula educativa, solventando todas las
falencias desarrolladas, para fortalecer de esta manera que la sociedad posea

una cultura consumerista.
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CAPITULO IV.

SELECCION DE METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR
EN EL TIPO DE INVESTIGACION.

Es capitulo desarrolla la recopilacion, sistematizacion e interpretacioén de los
datos obtenidos a partir del uso de los instrumentos y técnicas, para realizar la
interaccion directa de la investigacion, con la sociedad consumidora de

educandos y educadores.
4.1.Tipo de Investigacion.

Segun la fuente de datos manejados esta investigacion realizada es de tipo
Empirica o de Campo, referida al uso de instrumentos que permiten la
recoleccion primaria de la informacion correspondiente al tema de la educacion
juridica del consumo, en lo relativo a la elaboracion de la técnica de encuestas
dirigidas a los educandos de los diferentes niveles educativos de educaciéon
basica, intermedia y superior; asi como posteriormente se realiza la debida
interpretacion por medio de graficas y se afade la interpretacion respectiva de
los directores y funcionarios entrevistados respecto a la educacion en

consumo realizada por medio de la técnica de la entrevista.

Para complementar y por encontrarse basada en el analisis numérico de
cantidades, porcentajes y datos obtenidos, es necesario aplicar una
Investigacion Cuantitativa, para recopilar y analizar datos de informacién,
sobre la importancia de la educacion juridica de los derechos basicos de los
consumidores e identificar las falencias del sistema educativo en cuanto a las
estrategias y politicas del Derecho de Consumo que permitan obtener los fines

establecidos de la investigacion.

Es cuantitativa, porque a través de encuestas dirigidas a estudiantes de los

niveles de educacion basica, intermedia y superior de centros de estudios del
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Area Metropolitana de San Salvador y a los estudiantes de primer a quinto afio
de la Licenciatura en Ciencias Juridicas de la Universidad de El Salvador, se
logré obtener informacién sobre la importancia de la educacién juridica de los
derechos basicos de los consumidores y sus limitantes cuando estos son
transgredidos, equilibrando las relaciones de consumo con los proveedores y
asi poder ejercer la tutela juridica de sus derechos en los procesos

administrativos y sancionadores correspondientes en El Salvador.

4.2. Métodos, Técnicas e Instrumentos utilizados.

4.2.1. Métodos.

Como procedimientos necesarios que se aplicaron para especificar la
naturaleza o caracteristicas del problema para realizar la investigacion, es
necesario hacer mencién del tipo de métodos utilizados, siendo el primero el
Método Socio-Historico, ya que se presentan aspectos historicos relevantes
sobre el tema objeto de estudio como de la actualidad en la evolucion del
Derecho de Consumo y el Método Dogmatico-Juridico, por ser un estudio
juridico de como la educacién es fundamental e integradora a la proteccion de
los derechos basicos de los consumidores en la funcion administrativa y

sancionadora, utilizando la jurisprudencia y la interpretacion juridica de la ley.
4.2.2. Técnicas.

Las técnicas a utilizar, se disefiaran a través de encuestas destinadas a
obtener datos de la poblacion estudiantil para conocer por medio de la
aplicacion del instrumento de cuestionarios, las situaciones que del
conocimiento de derechos béasicos de los consumidores posean y el uso de
entrevistas consistiendo en interrogar a las personas competentes para
recolectar datos de primera mano sobre el tema de educacion al consumidor;

con el fin de aplicar el método previsto.
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1.Entrevistas dirigidas a educadores de centros educativos de los niveles de
estudio de educacion basica e intermedia y de un lider sindical de Bases

Magisteriales.

2.Entrevistas dirigidas a funcionarios publicos de la Defensoria del
Consumidor y de sus demas dependencias; en lo relativo al conocimiento en

la proteccion de los derechos basicos de los consumidores.

3.Entrevista a una determinada Asociaciéon de Consumidores; para conocer la
practica en el ejercico de la defensa de los derechos basicos de los
consumidores, datos de la Asociacidén, consumidores atendidos, casos y

resoluciones favorables y desfavorables.

4. Encuestas dirigidas a estudiantes; para realizar un balance sobre la
educacioén y los derechos de los consumidores en los niveles de estudios de
educacion béasica e intermedia de los centros educativos de tercer ciclo a
bachillerato del Area Metropolitana de San Salvador y estudiantes de primer a
cuarto afio de la Licenciatura en Ciencias Juridicas de la Universidad de El

Salvador.
4.2.3. Instrumentos.

Los instrumentos a utilizar en esta investigacién seran: Las estadisticas y
cuestionarios como indicadores o base para realizar las preguntas o items
producto de la operacionalizacion de la investigacion dirigidas a los

entrevistados.

1.Cuestionarios formulados que permitiran realizar las encuestas y entrevistas

correspondientes.

2.Cuestionario realizado a través de la Unidad de Acceso a la Informacion de
la Defensoria del Consumidor para obtener informacion de la proteccion de los
derechos de los consumidores.
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3.Cuestionarios formulados para ser entrevistados a los directores y docentes

de los centros educativos de nivel basico e intermedio.

4.Cuestionarios planteados para entrevista a representante de la Asociacién
de Consumidores de Apopa.

4.3. Procedimiento de la ejecucion.
4.3.1. Analisis e interpretacion de resultados.

El objetivo de este capitulo es, analizar e interpretar la informacion arrojada en
las encuestas y en base a estos resultados se hace una representacion grafica
de los datos, que permite presentar mejor y con mas eficacia los resultados
gue ayudan a comprender los fendbmenos o hechos reales de la educaciéon
juridica de los derechos basicos del consumidor en la tutela de los procesos
administrativos y sancionadores, disponiendo de una serie de herramientas y
procedimientos de los datos luego de haber aplicado los instrumentos de
cuestionarios aplicados en las encuestas y entrevistas para la recoleccion de

informacion.
4.3.2. Andlisis de datos.

El analisis de datos es de tipo descriptivo y de correlacién en donde se analiza

cada una de las preguntas y la relacidén que existe entre ellas.

Esta investigacion permite también el analisis de datos de tipo Cuantitativo,
porgue se basa en el analisis de los datos recogidos de la realidad, para ser
analizados e interpretados de manera en que estos datos numéricos sean
traducidos desde su forma cuantitativa combinando la observacion empirica
con el conocimiento teorico y analitico para la obtencidén del resultado de los

objetivos de la investigacion.

94



4.3.3. Representacion de los datos.

En la representacion grafica se emplean dibujos en vez de tabulaciones para
mostrar los resultados de las encuestas e identificar los hechos mas
importantes que presentan los consumidores. Las figuras utilizadas para esta
representacion de datos es la grafica de pastel, debido a que es la mas
utiizada y adecuada para presentar resultados en un amplio numero de

situaciones.
4.4. Andlisis de encuesta por secciones.

En esta parte se analizan los resultados de la encuesta de manera separada

en base a las secciones en las que se dividi6 la misma.
4.4.1. Resultado de tipo sociodemogréfico.

Los siguientes resultados permiten conocer el perfil sociodemografico del

consumidor segun su nivel de estudio y que esta basado en:

1.Nivel de estudio: Del total de cien encuestas, el treinta por ciento pertenece
a estudiantes de educacion béasica de tercer ciclo, treinta por ciento a
estudiantes de educacion intermedia Bachillerato opcion General y un
cuarenta por ciento perteneciente a estudiantes de educacion superior de la
Escuela de Ciencias Juridicas, Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales

de la Universidad de El Salvador.

2.Sexo: El cincuenta y seis por ciento son mujeres y el cuarenta y cuatro por

ciento restantes, son hombres.

3.Edad: En esta parte se tomaron los datos segun la edad, sexo, y niveles de

estudio.

Mujeres: De las cincuenta y seis mujeres que equivale al cincuenta y seis por

ciento de las encuestas, el doce por ciento pertenecen a mujeres estudiantes
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del nivel basico entre las edades de trece a dieciséis afios, el diecinueve por
ciento pertenecen a mujeres estudiantes del nivel intermedio entre las edades
de dieciséis a veinte afios y el veinticinco por ciento restante pertenece a
mujeres estudiantes del nivel superior entre las edades de dieciocho a treinta

y ocho afos.

Hombres: De los cuarenta y cuatro hombres encuestados, que equivalen al
cuarenta y cuatro por ciento, el dieciocho por ciento pertenece a hombres
estudiantes de nivel Basico entre las edades de trece a dieciséis afios, el once
por ciento pertenece a hombres estudiantes del nivel Intermedio entre las
edades de dieciséis a veinte afios y el quince por ciento pertenece a hombres
estudiantes del nivel Superior entre las edades de dieciocho a treinta y ocho

afnos.
4.4.2. Resultados de la investigacion.

En la investigacion se encuestaron a 100 estudiantes de los distintos niveles

educativos, basica, intermedia y nivel superior, dividiendo las encuestas en:

-Nivel basico; son 30 estudiantes encuestados de tercer ciclo de los cuales 10
encuestados corresponden al 7° Grado, 10 encuestados pertenecen al 8°
Grado y 10 encuestados restantes corresponden al 9° Grado del Centro

Escolar Miguel Pinto, del Area Metropolitana de San Salvador.

-Nivel intermedio; son 30 estudiantes encuestados de los cuales 15
encuestados corresponden al 1° Afio y 15 encuestados mas corresponden al
2° Ao del Bachillerato General del Complejo Educativo Republica del Brasil

del Area Metropolitana de San Salvador.

-Nivel superior; 40 estudiantes de primer a cuarto afio de la Licenciatura en
Ciencias Juridicas de la Universidad de El Salvador del Area Metropolitana de

San Salvador.
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Preguntas de encuesta realizada a 30 estudiantes de educacion basica,
tercer ciclo, del Centro Escolar Miguel Pinto, del Area Metropolitana de

San Salvador.

En los encuestados de esta institucion educativa es importante considerar que
estas respectivas graficas corresponden a los estudiantes de Séptimo a
Noveno grado entre las edades de trece y dieciséis afios, como datos

promedio.

1 ¢Conoce los Derechos Basicos como consumidor? El cincuenta por ciento
de los encuestados dice que, si conoce sobre los derechos basicos de los
consumidores, y el otro cincuenta por ciento refleja un desconocimiento total

de la pregunta encuestada. Respuestas obtenidas: Si= 15; No= 15

S'
NO

2 ¢Estas sabedor que existe una ley referente al Derecho de los
Consumidores? El sesenta y tres por ciento de los encuestados dice que, si
estan sabedores de la existencia de una ley donde se tutelan los derechos de
los consumidores, y el treinta y siete por ciento restante refleja un
desconocimiento a la existencia de algun cuerpo normativo en especifico
donde se tutelen los derechos de los consumidores. Respuestas obtenidas:
Si=24; No=6
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uS|
mNO

3 ¢Has leido la Ley de Proteccion al Consumidor? El treinta y tres por ciento
de los encuestados dicen que, si han leido la Ley de Proteccion al Consumidor,
y el sesenta y siete por ciento restante refleja un indice de jovenes que nunca
han leido la ley donde se tutelan los derechos basicos de los consumidores.
Respuestas obtenidas: Si= 7; No= 23

ENO

4 ¢ Sabes cuantas leyes existen referente a la proteccion del consumidor? El
dieciocho por ciento de los encuestados dicen que, si saben la cantidad de
leyes existentes en materia de consumo, y el ochenta y dos por ciento
restantes refleja un indice de jovenes que no saben cuéntas leyes existen en

materia de consumo. Respuestas obtenidas: Si= 3; No= 27

mS|

B NO
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5 ¢Sabes cuéles son los sujetos que intervienen en la proteccion del
consumidor? El treinta y tres por ciento de los encuestados dicen conocer,
quienes son los sujetos que intervienen en la proteccion del consumidor, y el
sesenta y siete por ciento restantes refleja un indice de jovenes que no saben

quiénes son los sujetos que intervienen. Respuestas obtenidas: Si= 7; No= 23

u S|
mNO

6 ¢Puedes diferenciar entre proveedor y consumidor? El noventa por ciento
de los encuestados dicen que, si pueden diferenciar entre proveedor y
consumidor, y el diez por ciento restantes refleja un indice de jévenes que no
saben la diferencia entre proveedor y consumidor. Respuestas obtenidas:
Si= 27; No=3

uS|
B NO

7 ¢ Coémo consumidor(a) sabes si tienes derecho a ser educado en materia de
consumo? El sesenta y cinco por ciento de los encuestados dicen conocer
sobre su derecho como consumidor para ser educado en esa area, y el treinta
y cinco por ciento restantes refleja un indice de jévenes que no saben acerca
de su derecho a la educacién en materia de consumo. Respuestas obtenidas:
Si= 26; No=4
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uS|

B NO

8 ¢En su escuela fomentan el desarrollo de los derechos basicos de los
consumidores? El treinta y nueve por ciento de los encuestados dicen que, en
su escuela, si se fomenta el estudio de los derechos basicos de los
consumidores, y el sesenta y un por ciento restantes refleja un indice de
jovenes que dicen que no se fomenta el estudio de los derechos béasicos de
los consumidores. Respuestas obtenidas: Si= 9; No= 21

m S|
39% mNO
]

9 ¢ Han recibido visitas de la Defensoria del Consumidor para explicar temas
de los derechos de los Consumidores? El treinta y seis por ciento de los
encuestados dicen que en su escuela si han recibido visitas por parte de la
Defensoria del Consumidor para explicarles temas referentes a los derechos
basicos de los consumidores y el sesenta y cuatro por ciento restantes refleja
un indice de jovenes que dicen que en su escuela no han recibido visitas por

parte de la Defensoria del Consumidor. Respuestas obtenidas: Si= 8; No= 22
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10 ¢ Han integrado temas de los derechos de los consumidores en algunas de
las materias tradicionales? El cuarenta y tres por ciento de los encuestados
dicen que, en su escuela si integran temas referentes a los derechos de los
consumidores en las materias tradicionales de estudio, y el cincuenta y siete
por ciento restantes refleja un indice de jovenes que dicen que en su escuela
no integran temas de derecho de los consumidores en las materias

tradicionales de estudio. Respuestas obtenidas: Si= 13; No= 17

uS|
B NO

11 ¢Has recibido alguna asesoria en donde te hayan explicado en que
consiste el Consumo Responsable? El cuarenta por ciento de los encuestados
dicen que, si han recibido asesorias en donde les hayan explicado en que
consiste el Consumo Responsable y el sesenta por ciento restantes, refleja un
indice de jovenes que dicen que nunca han recibido asesorias en materia de

consumo responsable. Respuestas obtenidas: Si= 12; No= 18
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uSI
mNO

12 ¢ Te gustaria saber sobre tus derechos basicos como consumidor(a) y que
fomentaran mas su estudio? El noventa y tres por ciento de los encuestados
dicen que, si les gustaria saber mas sobre sus derechos basicos y que
fomentaran mas el estudio de estos, y el siete por ciento restantes refleja un
indice de jovenes que muestran un desinterés con referencia al tema.
Respuestas obtenidas: Si= 28; No= 2

uS|
B NO

Preguntas de encuestas realizadas a 30 estudiantes de educacion media,
del primer y segundo afio de Bachillerato General del Complejo

Educativo Republica del Brasil del Area Metropolitana de San Salvador.

En los encuestados de esta institucion educativa es importante considerar que
estas respectivas graficas corresponden a los estudiantes de Primero a
Segundo afo de Bachillerato General entre las edades de dieciséis a veinte

afnos, como datos promedio.
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1 ¢ Conoce los Derechos Basicos como consumidor? El cincuenta y tres por
ciento de los encuestados dice, que, si conoce sobre los derechos béasicos de
los consumidores, y el otro cuarenta y siete por ciento restante, refleja un
desconocimiento total de la pregunta encuestada. Respuestas obtenidas:
Si =16; No =14

mS|
mNO

2 ¢Has leido la Ley de Proteccién al Consumidor? El cuarenta por ciento de
los encuestados dice que, si han leido la Ley de Proteccion al Consumidor y
el otro sesenta por ciento restante, dice no haber leido nunca la mencionada

ley. Respuestas obtenidas: Si =12; No =18

m S|
ENO

3 ¢ Cémo consumidor(a) sabes si tienes derecho a ser educado en materia de
consumo? El setenta y tres por ciento de los encuestados dice que, si saben
de su derecho a ser educado en materia de consumo Yy el otro veintisiete por
ciento restante, muestra un total desconocimiento del derecho a ser educado

en materia de consumo. Respuestas obtenidas:Si = 22; No =8

103



Sl
ENO

4 ¢En su instituciéon fomentan el desarrollo de los derechos basicos de los
consumidores? El cuarenta y siete por ciento de los encuestados dice que, en
su institucion, si se fomenta el estudio o el desarrollo de los derechos basicos
de los consumidores y el otro cincuenta y tres por ciento restante, dicen que
en su institucion no se fomenta el desarrollo de los derechos basicos de los

consumidores. Respuestas obtenidas: Si= 14; No=16

S|
ENO

5 ¢ Han recibido visitas de la Defensoria del Consumidor para explicar temas
de los derechos de los consumidores? El trece por ciento de los encuestados
dice que en su institucion si han recibido a personal de la Defensoria del
Consumidor, en donde les han explicado temas relacionados a los derechos
de los consumidores y el otro ochenta y siete por ciento restante, dicen que en
su institucién no han recibido a ningiin agente o representante de la Defensoria

del Consumidor. Respuestas obtenidas: Si= 4; No= 26
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Sl
ENO

6 ¢Han integrado temas de los derechos de los consumidores en algunas de
las materias tradicionales? El sesenta y siete por ciento de los encuestados
dice que, en su institucién si han integrado temas de los derechos de los
consumidores en las materias tradicionales, y el otro treinta y tres por ciento

restante, dicen que no lo han hecho. Respuestas obtenidas: Si= 20; No=10

mS|
mNO

7 ¢ Has recibido alguna asesoria en donde te hayan explicado en que consiste
el Consumo Responsable? El trece por ciento de los encuestados dice que, si
han recibido asesorias en donde les han explicado en que consiste el consumo
responsable, y el otro ochenta y siete por ciento restante, dicen que no han
recibido asesoria de ningun tipo relacionado al tema del consumo responsable.

Respuestas obtenidas: Si= 4; No= 26
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S|
ENO

8 ¢ Conoce la institucidon encargada de la proteccién de los derechos de los
consumidores? El treinta por ciento de los encuestados dice que, si conoce la
institucion encargada de la proteccion de los derechos de los consumidores y
el otro setenta por ciento restante, demuestra un total desconocimiento hacia
cual es la institucion encargada de proteger a los consumidores. Respuestas
obtenidas: Si= 9; No= 21

uS|
ENO

9 Si su respuesta es Sl ¢,Cual es el nombre de esa institucion? Se obtuvieron
pluralidad de respuestas, en donde el siete por ciento dijo que eran las AFP,
un siete por ciento dijo que el Complejo Educativo, otro siete por ciento dijo
gue no sabian, otro siete por ciento dijo que la Defensoria del Consumidor, y
un setenta y dos por ciento decidié abstenerse. Respuestas obtenidas: AFP
=2; Complejo Educativo =2; No =2; Defensoria del Consumidor =2; Abstencion
=22
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= AFP

m Complejo Educativo

= NO

W Defensoria del
Consumidor.

= Abstencion.

10 ¢ Te has percatado si en los establecimientos de comida ponen afiches de
los derechos basicos de los consumidores ante posibles reclamos para hacer
valer tus derechos? El cuarenta por ciento de los encuestados dice que, si se
han percatado de los afiches de la Defensoria del Consumidor, y el otro
sesenta por ciento restante, dijo no haberse percatado de estos afiches.

Respuestas obtenidas: Si= 12; No= 18

11 ¢ Conoce los procesos administrativos y sancionadores que la Defensoria
del Consumidor desarrolla en la proteccion de los derechos basicos de los
consumidores? El treinta y tres por ciento de los encuestados dice que, si
conoce los procesos administrativos y sancionadores que la Defensoria del
Consumidor desarrolla en la proteccién de los derechos de los consumidores,
y el otro sesenta y siete por ciento restante, expresa no saber cuales son los
procesos que en dicha institucion se llevan. Respuestas obtenidas: Si= 10;
No= 20
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12 ¢ Te gustaria saber mas sobre tus derechos basicos como consumidor(a) y
gue fomentaran mas su estudio? El noventa y tres por ciento de los
encuestados manifesté su deseo por saber mas sobre sus derechos como
consumidor y que se lograra fomentar el estudio de estos mismos, y tan solo
un siete por ciento expresa no tener ninglin deseo por aprender acerca de sus

derechos basicos como consumidor. Respuestas obtenidas: Si = 28; No= 2

mS|
ENO

Preguntas de encuesta realizada en educacion superior, Universidad de
El Salvador, a 40 estudiantes de primer a cuarto afio de la Licenciatura

en Ciencias Juridicas, Area Metropolitana de San Salvador.

En los encuestados de esta institucion educativa es importante considerar que
estas respectivas gréaficas corresponden a los estudiantes de primer a cuarto
afo en la Licenciatura en Ciencias Juridicas de la Universidad de El Salvador,

entre las edades de dieciocho a treinta y ocho afios, como datos promedio.

Correspondiendo 13 primeros encuestados al Primer afio, 10 estudiantes del
Segundo afio, 10 estudiantes del Tercer afio y 7 estudiantes pertenencientes

al Cuarto afno todos de la Licenciatura en Ciencias Juridicas.
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1 ¢ Conoce los Derechos Basicos como consumidor? El sesenta y siete por
ciento de los encuestados dice que, si conoce sobre los derechos basicos de
los consumidores, y el otro treinta y tres por ciento refleja un desconocimiento

total de la pregunta encuestada. Respuestas obtenidas: Si= 27; No=13

2 ¢Has leido la Ley de Proteccién al Consumidor? El cuarenta por ciento de
los encuestados dice que, si han leido la Ley de Proteccion al Consumidor y
el otro sesenta por ciento restante, dice no haber leido nunca la mencionada

ley. Respuestas obtenidas: Si=16; No= 24

u S|
mNO

3 ¢ Cbémo consumidor(a) sabes si tienes derecho a ser educado en materia de
consumo? El ochenta y dos por ciento de los encuestados dice que, si saben
de su derecho a ser educados en materia de consumo Yy el otro dieciocho por
ciento muestra un total desconocimiento del derecho a ser educado en materia

de consumo. Respuestas obtenidas: Si= 33; No= 7
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4 ¢ Has recibido alguna asesoria en donde te hayan explicado en que consiste
el Consumo Responsable? El diecisiete por ciento de los encuestados dice
que, si han recibido asesorias en donde les han explicado en que consiste el
Consumo Responsable, y el restante ochenta y tres por ciento de los
encuestados expresan nunca haber recibido asesorias del tema preguntado.

Respuestas obtenidas: Si=7; No= 33

u S|
ENO

5 ¢Revisa la fecha de vencimiento de un producto antes de comprarlo? El
noventa por ciento de los encuestados dice que, si revisan la fecha de
vencimiento de un producto antes de comprarlo, y el otro diez por ciento de los
encuestados expresan que nunca revisan la fecha de vencimiento de los

productos que compran. Respuestas obtenidas: Si=36; No= 4

uS|
ENO
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6 ¢ Tienes habitos de ahorros? El setenta por ciento de los encuestados dice
que, si tienen habitos de ahorros y el otro treinta por ciento restante, de los
encuestados expresan que no tienen habitos de ahorro. Respuestas
obtenidas: Si= 28; No= 12

u S|
mNO

7 ¢Conoce la institucion encargada de la proteccion de los derechos de los
consumidores? El cincuenta y dos por ciento de los encuestados dice que, Si
conoce la institucion encargada de la proteccion de los derechos de los
consumidores, y el otro cuarenta y ocho por ciento restante de los
encuestados, expresan no saber cual es la instituciébn encargada de velar por

los derechos de los consumidores. Respuestas obtenidas: Si= 21; No= 19

u S|
ENO

8 Si su respuesta es Si ¢, Cual es el nombre de esta institucién? El cuarenta y
cinco por ciento de los encuestados dicen que es la Defensoria del
Consumidor, el cincuenta por ciento de los encuestados decidieron abstenerse
de contestar la pregunta, y un cinco por ciento contesto que era la Defensoria

de los Derechos al Consumidor. Respuestas obtenidas: Defensoria del
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Consumidor=18, Abstinencia= 20 y Defensoria de los Derechos al

consumidor= 2

M Defensoria del
consumidor

B Abstencion
m Defensoria de los

derechos al
Consumidor.

9 ¢Conoce los procesos administrativos y sancionadores que la Defensoria
del Consumidor desarrolla en la proteccion de los derechos basicos de los
consumidores? El treinta por ciento de los encuestados dice que, si conoce los
procesos administrativos y sancionadores que la Defensoria del Consumidor
desarrolla en la proteccion de los derechos basicos de los consumidores y el
otro setenta por ciento de los encuestados expresan no saber respecto del

tema. Respuestas obtenidas: Si=12; No= 28

uS|
mNO

10 ¢Conoce como estd organizada la Defensoria del Consumidor? El
diecisiete por ciento de los encuestados dice que si conoce como esta
organizada la Defensoria del Consumidor, y el otro ochenta y tres por ciento
de los encuestados expresan no saber como esta organizada dicha institucién.

Respuestas obtenidas: Si= 7; No=33
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11 ¢;Conoces cudles son las funciones de las Asociaciones de los
Consumidores? El treinta y dos por ciento de los encuestados dice que si
conoce cuales son las funciones de las Asociaciones de los Consumidores y
el otro sesenta y ocho por ciento de los encuestados expresan no saber las

funciones de las Asociaciones de Consumidores. Respuestas obtenidas:

Si=13; No= 27
32%
m S|
Sk, = NO

12 ¢ Te gustaria saber mas sobre tus derechos basicos como consumidor(a) y

que fomentaran mas su estudio? El cien por ciento de los encuestados dice
que si les gustaria saber mas sobre sus derechos basicos como consumidor(a)

y que fomentaran mas su estudio. Respuestas obtenidas: Si= 40; No=0

’

uS|
ENO
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4.5. Analisis de entrevistas a directores de centros de estudios y
lider sindical de Bases Magisteriales, funcionarios de la Defensoria

del Consumidor y representante de Asociaciéon de Consumidores.

En esta parte se analizan los resultados de las entrevistas realizadas que
consiste en interrogar a las personas objeto de estudio para recolectar datos
sobre la educacion juridica del consumidor y sus maneras de aplicacion dentro
de las instituciones educativas, asi como dentro de las mismas instituciones
encargadas de proteger al consumidor en sus derechos y la divulgacion de
estos mismos hacia los consumidores de la sociedad. Estas mismas son
clasificadas en base a las secciones en las que se dividié la misma, de las
cuales constan de seis entrevistas realizadas en su totalidad y estas al mismo
tiempo se subdividen en dos diferentes niveles dependiendo del lugar y

funcionario entrevistado.

De las cuales las primeras tres de ellas corresponden al analisis realizado a
dos Directores de Educacion a nivel basico e intermedio de centros escolares
del Area Metropolitana de San Salvador y una tercera que corresponde al lider
sindical de Bases Magisteriales. Y en un segundo nivel; se encuentran tres
dltimas entrevistas realizadas a funcionarios propios pertenecientes a las
diferentes instituciones de proteccion de los derechos de los consumidores y

la respectiva Asociaciéon de Consumidores.
4.5.1. Resultado de tipo sociodemogréfico.

Los siguientes resultados permiten conocer el perfil sociodemografico del
consumidor, proveniente de opiniones Yy apreciaciones obtenidas de
informantes clave de la investigacion por medio de la realizacion de entrevistas
a docentes y funcionarios segun el cargo que desempefan, los estudios

realizados y el lugar donde trabaja.
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La primera entrevista dirigida a la Licenciada Blanca Lidia Bautista Nieto,
Directora del Centro Escolar Miguel Pinto del Area Metropolitana de San
Salvador, con la finalidad de saber cudl es el nivel de conocimiento enfocado
a los derechos basicos de los consumidores, con énfasis al derecho de
educacién para tener una perspectiva de cdmo se estan educando las nuevas
generaciones y el posible respaldo que podrian tener, por parte de la

Defensoria del Consumidor.

En un primer plano, la entrevista va enfocada, sobre conocimientos basicos de
educacioén, para ir reconociendo el perfil de la entrevistada y ver qué tan
relacionada esta con temas en materia de consumo responsable, y se logra
identificar poco conocimiento en lo relativo a los Ejes Transversales de
educacion, ya que no logra dar un concepto claro, tampoco logra dar mayor
detalle sobre la incorporacion de la tematica como complemento o Eje
Transversal en la curricula educativa; y al peguntarle sobre el consumo
responsable, da una concepcion limitada de esta, ya que su respuesta va

enfocada Unicamente al como, cuando y por qué comprar.

En un segundo plano, se tiene el objetivo de conocer el historial docente de la
entrevistada y verificar la experiencia laboral como docente y como directora
del centro educativo; en su vida profesional como educadora, intentd
incorporar tematicas de derechos de los consumidores, pero muestra
carencias para desenvolver esta tarea producto de la falta de manejo del tema.
Un tercer plano, busca identificar el papel de la Defensoria del Consumidor
para orientar a los educadores de cémo poder desarrollar teméaticas relativas
a los derechos de los consumidores y el consumo responsable, subsanando

su obligacion de educar en materia de consumo.

La entrevistada detalla que lo poco que conoce en materia de consumo, es

porque lo ha recibido a través de sindicatos que nada tienen que ver con la
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rama de educacion ni con la Defensoria del Consumidor, y las considera
buenas debido al poco manejo de estos temas en el sector docente y la
sociedad. El cuarto plano, busca identificar, posibles soluciones para
incorporar la educacion del consumo responsable y los derechos béasicos de
los consumidores a las teméaticas de estudio; a lo que la entrevistada responde
que la manera mas eficaz para educar a la poblacion estudiantil sea a través

de un cambio de la tematica educativa.

Esto significa que los temas de los consumidores dejen de ser tomados como
Ejes Transversales y se vuelvan unidades de estudio en todas las materias,
por que como Eje Transversal queda a la disposicion del educador el
implementarlo y en ocasiones no se logra salir con toda la carga académica,
siendo los resultados mejores ya que seria una obligacion para los educadores

de una materia determinada, cumplir con la curricula educativa.

En el quinto y ultimo plano, se busca de la entrevista una conclusion personal
de las funciones ejercidas por parte de la Defensoria del Consumidor y el
estado de la sociedad actual al desconocer de los derechos béasicos de los
consumidores; en donde considera que la sociedad se encuentra en un total
desorden porque no tenemos orientacion en tema de consumidores, esto
provoca que no podamos empoderarnos para hacer cumplir nuestros derechos
y provoca una clara desventaja en la relaciéon de consumo donde el proveedor

es el favorecido.

La segunda entrevista es dirigida al Licenciado Francisco Gerber Ramirez,
Director del Complejo Educativo Republica del Brasil del Area Metropolitana
de San Salvador, con la finalidad de saber cual es el nivel de conocimiento
enfocado a los derechos basicos de los consumidores, con énfasis al derecho

de educacién para tener una perspectiva de como se estan educando las
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nuevas generaciones Yy el posible respaldo que podrian tener, por parte de la
Defensoria del Consumidor.

En un primer plano, la entrevista va enfocada a que el entrevistado, dé insumos
sobre conocimientos basicos de educacion, para ir reconociendo su perfil y ver
gué tan relacionado esta con temas en materia de consumo responsable. Se
logra identificar un manejo significativo de los temas de educacién en cuanto
a lo que entiende por Eje Transversal, ya que da una definicion aceptable de
la misma, explicando en qué consiste esta, pero al preguntarle en especifico
sobre el consumo responsable y como es que el MINEDUCYT, lo incluye en
la curricula educativa sus respuestas quedan limitadas, tanto en el concepto
gue maneja de consumo responsable como el conocimiento que tiene de esta

misma en la curricula educativa como Eje Transversal.

En un segundo plano, se tiene el objetivo de conocer el historial docente del
entrevistado y verificar la experiencia laboral como docente y como director del
centro educativo; y se logra observar una gran experiencia laboral como
docente, ya que se ha desempefiado en los diferentes niveles de estudio, y
cuando se le pregunta si intento incorporar temas referente a los
consumidores, su respuesta fue de forma directa NO, ya que es dificil salir con
el programa educativo, pero que en una ocasion si lo logro, ya que la incorporo

en la materia de seminario.

Al interrogarle sobre posibles soluciones para incorporar la educacion del
consumo responsable y los derechos basicos de los consumidores a las
tematicas de estudio; el entrevistado hace un andlisis de lo complicado que es
desarrollar los Ejes Transversales en las materias basicas, ya que al educador
se le exige sus planificaciones y carece de capacitaciones para desarrollar

esta tematicas, y que una posible solucién, seria incorporar el estudio del
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consumo a las asignaturas de seminario y de orientacién para la vida ya que

estas materias complementarias son mas idoneas para esta tematica.

En el cuarto plano, se busca del entrevistado conocer desde su punto de vista
como fomentar el estudio pedagdgico sobre el consumo responsable e
incorporar la tematica a unidades de estudio y no como Eje Transversal para
trasmitirlo a los estudiantes, y responde que se puede hacer mediante
reflexiones de casos concretos para que el estudiante pueda opinar y que el
profesor sea solo un mediador para el alumnado y estos saquen sus propias
conclusiones acerca de la perspectiva del no consumismo, lo mas adecuado
seria incorporar el estudio del consumo responsable como unidad de

aprendizaje ya que el MINEDUCYT si exige que el programa se cumpla.

En el quinto plano, se busca del entrevistado una conclusién personal de las
funciones ejercidas por parte de la Defensoria del Consumidor y el estado de
la sociedad actual al desconocer de los derechos basicos de los
consumidores; a lo que responde que, la sociedad se encuentra muy mal ya
que los medios de comunicacion inyectan a la poblacion una idea de
necesidad inadecuada provocando en ella un consumismo extremo, llevando
al consumidor a limites exorbitantes de endeudamiento, teniendo un consumo

desproporcionado a los ingresos que se recibe.

En cuanto a la experiencia con la Defensoria del Consumidor, el entrevistado
muestra una gran inconformidad, ya que en una oportunidad se vio necesitado
de ejercer sus derechos como consumidor mediante esta institucion, y no le
resolvieron nada, lejos de eso no mostraron interés en resolver su problema
por lo cual, la imagen que maneja de la Defensoria del Consumidor no es en

nada positiva.

Una tercera entrevista dirigida al Licenciado Paz Zetino Gutiérrez, Sub Director

del Complejo Educativo Walter A. Soundy Yy representante del sector docente
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en el Instituto Salvadorefio Magisterial de la Salud de los Maestros, con la
finalidad de saber cual es el nivel de conocimiento, enfocado a los derechos
basicos de los consumidores, con énfasis al derecho de educacién para tener
una perspectiva de como se estan educando las nuevas generaciones y el

posible respaldo que podrian tener, por parte de la Defensoria del Consumidor.

En un primer plano, se busca a que el entrevistado dé insumos sobre
conocimientos béasicos de educacion, para ir reconociendo el perfil del
entrevistado, y ver qué tan relacionado esta con temas en materia de consumo
responsable. Se logra identificar un manejo alto de los temas de educacién en
cuanto a lo que entiende por Eje Transversal, ya que da una definicion
acertada de la mismay el conocimiento sobre el consumo responsable y como
es que el MINEDUCYT lo incluye en la curricula educativa, sus respuestas
guedan limitadas, tanto en el concepto que maneja de consumo responsable

como el conocimiento que tiene de esta misma en la curricula educativa.

En un segundo plano, se tiene el objetivo de conocer el historial docente del
entrevistado y verificar la experiencia laboral como docente y como director del
centro educativo; en su vida profesional se logra observar una gran
experiencia laboral como docente, y cuando se le pregunta si intentd
incorporar temas referentes a los consumidores, dio una respuesta alejada a
la pregunta formulada, al preguntarle sobre las funciones del sindicato y si por
medio de estos se podria educar en materia de consumo, su respuesta fue
que la naturaleza de los sindicatos es una forma de organizacién de la clase
trabajadora, pero a pesar de esto se enfocan en orientar a sus afiliados para

gue estos actuen de manera responsable en sus vidas de manera general.

El tercer plano, busca identificar desde el punto de vista del entrevistado,
posibles soluciones para incorporar la educacién del consumo responsable y

los derechos basicos de los consumidores a las tematicas de estudio; a lo que
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el entrevistado hace un analisis de lo complicado que es desarrollar los Ejes
Transversales en las materias basicas, ya que al educador se le exige sus
planificaciones y carece de capacitaciones para desarrollar estas teméaticas, y
gue una posible solucion, seria una reforma curricular para incorporarlos ya
gue son necesarios para la informacion del individuo y lo importante sea que

de esta manera sean de obligatorio cumplimiento.

En el cuarto plano se busca del entrevistado, como fomentar el estudio
pedagodgico sobre el consumo responsable e incorporar la temética a unidades
de estudio y no como Eje Transversal para trasmitirlo a los estudiantes, a lo
qgue responde que se debe tener el asidero legal en el tema para formar
conciencia en el ciudadano, en cuanto a lo de integrar el tema en las materias
bésicas, dice que llevar el aprendizaje es de una manera sistematica de
principio a fin en toda su vida de escuela, como debe de consumir y qué debe
consumir, el problema es que tenemos un mercado voraz, que su funcién es
ganar y ganar, y para que las personas no sean presas de eso, se necesita
estar educado y tener toda la informacién que le permita tomar decisiones

acertadas.

En el quinto plano, se busca del entrevistado una conclusion personal de las
funciones ejercidas por parte de la Defensoria del Consumidor, y la
experiencia que nos dice es que no le pudieron resolver en un caso particular
que tuvo, pero que lo refirieron a otra institucién, notd que el trato que le dieron
en la Defensoria no fue del todo satisfactorio, ya que el lugar estaba bastante
lleno y que al final se declararon incompetentes de conocer su caso, también
expresa que esta institucion debe de ser fortalecida ya que juega un papel muy
importante al ser el inico medio de defensa de los derechos basicos de los

consumidores.
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Una vez interpretadas las entrevistas realizadas a directores de instituciones
educativas del Area Metropolitana de San Salvador en los diferentes niveles
de estudio, para indagar sobre el conocimiento que estos poseen respecto a
la educacion en materia de consumo y como es implementada en cada una de
las instituciones que se encuentren bajo su coordinacién; es preciso de igual
manera interpretar los conocimientos que poseen los funcionarios publicos de
las propias instituciones de proteccién a los derechos de los consumidores
como tal, en donde se entrevistd en primer lugar al Centro de Solucion de
Controversias, le continua la entrevista dirigida a la Direccion de Ciudadania y
Consumo de la Defensoria del Consumidor y como ultima entrevista dirigida a

una determinada Asociacién de Consumidores.

Para efectos de acreditacion, la primera entrevista dirigida hacia instituciones
protectoras de los derechos de los consumidores, se desarrolld en las oficinas
del Centro de Solucién de Controversias de la Defensoria del Consumidor,
Edificio Montecristo, Paseo General Escalon costado Poniente del Monumento
El Salvador del Mundo, dicha entrevista fue realizada a la Licenciada Paz
Vanessa Hernandez Serrano desempefiando el cargo de Coordinadora del
Centro de Solucion de Controversias de San Salvador.

Como primer punto de vista de la respuesta obtenida por la licenciada al
interrogarsele sobre lo que es el consumerismo y si es necesario en la cultura
de los consumidores; el concepto brindado no fue muy claro, que si bien su
explicacion tiene que ver con el consumerismo lo enfoca mas bien en las
practicas del derecho financiero debido a que su experiencia laboral es en esa
area. En donde la educacion se desarrolla por medio de programas que la
Direccion de Ciudadania y Consumo brinda y cita por ejemplo programas de
como hacer un buen uso del salario, no gastar en cosas innecesarias y evitar

el consumerismo.
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Es por esto mismo que se le pregunto que si al concebir el término de
consumerismo hace referencia al consumo responsable, ya que no brindo una
definicion clara, explica que el consumerismo lo podemos tomar desde dos
puntos de vista, siendo el primero a partir del buen manejo del consumo que
tenga una persona, y como segundo punto de vista es la que un consumidor
proyecte sobre como gastar el dinero. En ese caso, es necesario que ellos
tengan una buena cultura con el dinero y a eso es a lo que se debe de entender

como consumerismo.

Como se observa; la entrevistada no posee un total conocimiento sobre qué
es lo que entiende como consumerismo ya que mas bien lo define como un
consumo responsable y relaciona de igual manera el consumismo. En donde
de acuerdo a nuestro criterio una educacion y formacion continua se debe de
impulsar también al personal de los Organos de Gobierno y demas entidades
del Estado, relacionadas con la promocion y proteccion de los derechos de los
consumidores, dando cumplimiento a lo regulado por el articulo 39 inciso uno

de la Ley de Proteccion al Consumidor.

Como segundo punto de vista a la pregunta, sobre qué edad seria la indicada
para que un consumidor sea educado sobre el consumerismo, ella lo explica
siempre relacionado a la educacion financiera, que segun hay otras areas en
las que es necesaria la educacién como en el uso de electricidad y agua
potable, a ella le interesa mas la educacioén financiera de los consumidores
debido a que se presentan mas datos estadisticos sobre estos casos, como lo
es en tarjetas de créditos y préstamos y se ve que las personas se endeudan

innecesariamente ya que gastan mas de lo que ganan de su salario.

Dando una respuesta a lo interrogado manifiesta que, si es necesaria la
educacion, ya que es universal y también forma un proceso de cultura de los

consumidores, en donde educarlos inicia desde el hogar, en los centros de
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estudios de nivel Basico, Intermedio y Superior, y es por ello que la educacion
tiene que ser universal e integradora a la curricula educativa del proceso
educativo de los consumidores. En donde se esta educando en coordinacion
del SNPC vy todas las instituciones integradas en desarrollar una proteccion
mas amplia en el territorio nacional a través de comités en las areas que sea

necesario educar e implementar proyectos hacia los consumidores.

Como tercer punto de vista, la interpretacion que realiza sobre cuales son los
derechos basicos de los consumidores, la entrevistada explicé que son los que
estan en el articulo 4 de la LPC, pero uno de los que mas se destaca es el
derecho de informacién encontrando un apartado especifico en la ley. Otro
derecho que explica es el de ser protegidos por cobros y por bienes no
entregados y servicios no prestados, el mismo articulo menciona que debe ser
protegido de la publicidad engafosa debido que hay cierta publicidad que son
engafiosas y falsas que llevan a un error, y que el consumidor pueda por medio

del engafio hacer la compra del producto.

Manifiesta también que el derecho de educacion es fundamental; tanto que la
Defensoria del consumidor en coordinacion con la Direccion de Ciudadania y
Consumo y su Unidad de Educacién, sefiala que practicamente ese es su
trabajo educar a través de capacitaciones, brindar informacion a los
consumidores ante cualquier tipo de consulta o dudas y de esta forma se
garantiza el derecho que tiene el consumidor y es asi que se dirigen a centros
educativos y es necesario educar al consumidor para evitar algun tipo de

anomalia por practicas abusivas que pueda cometer el proveedor.

Como cuarto punto de vista el nivel de estudio en el que empieza la Defensoria
del Consumidor a realizar proyectos sobre educacion; la entrevistada dijo que
se realiza en Bachillerato y en algunas universidades que se ha logrado

implementar en el pensum educativo, por ejemplo, la firma de convenios con
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la Universidad de EI Salvador para impartir diplomados. Es aqui que
consideran enfocar la educacion en los restantes niveles de estudio en Basico
y nivel Medio para completar el proceso educativo de los consumidores,
ademas de implementar la materia de consumo responsable en la curricula
educativa y la materia de derecho de los consumidores como obligatoria y no
electiva al pensum de la Licenciatura de Ciencias Juridicas.

Y como ultimo punto de vista; lleva a interrogar sobre cuales politicas son las
que utiliza la Defensoria del Consumidor ante el incumplimiento de los
derechos de los consumidores, y a cuales otras normativas nacionales e
internacionales acuden; en donde se obtuvo como respuesta a nivel nacional
el uso de la PNPC en donde se establece que el SNPC junto a la Defensoria
del Consumidor, el Comité Ejecutivo y otras instituciones pertenecientes al
sistema nacional garantizan el cumplimiento de los derechos de las personas
consumidoras. Mientras que a nivel internacional lo mas utilizado es por medio

de la formacion de convenios celebrados con otros paises.

Continuando con la siguiente institucion de proteccion de los derechos de los
consumidores y que para efectos de acreditacion se realiz6 en las oficinas de
la Defensoria del Consumidor del Plan de la Laguna, Antiguo Cuscatlan, en la
Direccion de Ciudadania y Consumo, se entrevista a la Licenciada Sonia
Elizabeth Vivas desempefiando el cargo de Subdirectora de dicha Direccion,
a la Licenciada Wendy Celeny Escobar siendo Técnica en Educacion y al
Licenciado Raul Antonio Guevara que es especialista en Participacion

Ciudadana.

Esta entrevista se encuentra estructurada en tres grandes planos; en donde
en el primer plano las preguntas realizadas son dirigidas a la propia Direccion
de Ciudadania y Consumo como tal, en un segundo plano se le interroga sobre

la opinidn que poseen sobre los derechos basicos de los consumidores en su
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educacion y las formas de su intervencion; y un tercer y ultimo plano dirigido a
la concepcion referente a las Asociaciones de Consumidores aplicables de

igual manera al derecho de educacion.

En un primer plano, al preguntar sobre la educacion y sus fines, se maneja
como derecho fundamental de la persona humana, que posee como fin,
contribuir a la construccion de una sociedad democratica mas prospera, justa
y humana, respondiendo hacia el respeto a los Derechos Humanos y al
cumplimiento de los correspondientes deberes; una idea bastante aceptable,
mientras que no se manifiesta lo mismo por el lado del concepto que se
interpreta del consumerismo ya que mas bien lo identifican solamente como
un movimiento social que involucra el consumo responsable y ético por parte

de los consumidores, obteniéndose un concepto vago sobre este mismo.

Dicha Direccion implementa el derecho a la educacion en consumo, mediante
proyectos de desarrollos estratégicos a nivel nacional por mencionar algunos
sea en talleres, diplomados y foros; donde el principal objetivo es que la
poblacion conozca sus derechos basicos como consumidores acompafnados
de la LPC y que por medio de las diferentes actividades educativas a través
de metodologias participativas, trabajos en equipo y entregas de materiales
didacticos, sean mecanismos utilizados para mejorar la participacion
ciudadana en la aplicacion y conservacion de los derechos, afiadiendo que la
importancia de la informacién proporcionada en ellos sea util al momento de

ejercer sus derechos en materia de consumo.

Al interrogarles sobre los procedimientos administrativos que pueden proceder
en dicha Direccion ante la transgresion de un derecho del consumidor,
manifiestan que dicha unidad a través de la recepcion de denuncias obtenidas
por los Unicos 4 centros de denuncias a nivel nacional busca la manera de

solucionar controversias en la etapa conciliatoria. Ya que crear un nuevo
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centro de solucion de controversia implicaria llevar todo un proceso en donde
lo ideal seria poseer una oficina por cada departamento del pais pero que por

razones presupuestarias es que se le impide realizarlo.

La Defensoria del Consumidor a través del uso de la Unidad de Participacion
Ciudadana, contribuye en la implementacién de medios de informacion hacia
los consumidores para fomentar la educacion como uno de los principales
objetivos que posee como tal, en donde con el uso de avances tecnolégicos
incorporados a la sociedad actual sea en redes sociales, programas virtuales
y con un acercamiento directo hacia los consumidores por medio del SNPC y

las diversas instituciones que lo integran de acuerdo al area que les compete.

Al preguntar cuales son las limitantes que se tienen con los ciudadanos
manifiestan que son la débil organizacion comunitaria, un limitado
conocimiento del derecho de consumo, el temor a la denuncia y la
analfabetizacion en algunos sectores del pais que impiden la capacidad de
ejercer sus derechos basicos como consumidores y a que instituciones
podrian acudir, en donde trabajar en estas limitantes es un enorme reto por

superar.

La frecuencia con la que implementan actividades que permitan la interaccion
con el consumidor, y si en su mayoria poseen constantes avances para la
proteccion a los derechos de los consumidores; manifiestan que las realizan a
través de la incorporacion de modalidades, en donde demandas de parte de
la poblacién y de las instituciones de gobierno obligan a la Defensoria del
Consumidor a innovar sus modalidades en la educacion, iniciandose a partir
del afio 2,011 con el uso de charlas sin guias de aprendizaje cuyos avances
hasta la actualidad para la proteccién a los derechos de los consumidores se

han desarrollado con personal altamente especializado en temas educativos.
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Se considera que el nivel de estudio mas conveniente para iniciar a educar al
consumidor es, desde la nifiez hasta la adultez; en el fomento del conocimiento
de estos derechos y al preguntarseles que si consideran aplicable actualmente
el fomento del conocimiento de estos derechos, se interpreta que es necesario
ser desarrollados en la curricula de educacion en coordinacion con el
MINEDUCYT, y que para que sea aplicable es necesaria la creacion de una
politica nacional para integrar el derecho de consumo en los niveles de estudio
como unidades de aprendizaje para la consecucién. A nuestro criterio el

articulo 38 inciso final de la LPC lo regula.

De lo anterior se indaga la limitante del personal integrante del MINEDUCYT,
ya que no recibe un curso especializado o realiza la formacién de docentes o
profesionales en educacion Bésica y Bachillerato referente al derecho de
consumo como unidades de aprendizaje; sino que solamente existe un
acuerdo y es el que forma actualmente parte de un Eje Transversal dentro de
la curricula educacional dirigida a educar en materia de consumo, pero no
existe un interés en impartirlo debido a la carga curricular que se maneja en
las instituciones educativas y que por no considerarse de caracter obligatorio,

en su mayoria deciden por no impartir esta tematica de la educacion.

Con la reforma de la curricula educativa, se permitiria que la educacion en
materia de consumo pasara de ser un Eje Transversal a formar parte de las
unidades de aprendizaje de las materias basicas y complementarias
obligatorias; en donde implicaria buscar nuevos mecanismos de aplicacién e
incorporacion de este derecho de la educacién en consumo junto a un
acercamiento mas interactivo con los estudiantes, dejando atras que el
derecho de consumo solamente se encontrara establecida como un Eje

Transversal, en donde el docente posea nada mas la opcion de impartirla.
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Con lo mencionado anteriormente sobre la falta de interés por parte del
MINEDUCYT en formar profesionales referente a temas de educacion en
consumo e impartirlas asi en las instituciones educativas, se les interroga, la
metodologia que estos implementan para los capacitadores que imparten la
educacion en consumo; en donde expresaron que mantienen un plan de
capacitacion elaborado cada afo partiendo de los insumos del talento del afio
anterior de las cuales realizan el estudio de casos emblematicos de caracter

individual, colectivo o difuso.

Sin embargo, expresan que no poseen un plan interno para hacerlo de forma
permanente; es decir que optan por brindar talleres de promocion o
capacitacion solamente cuando se requiera realizarlo, por mencionar ante una
nueva reforma de ley, por lo que no se ha pensado en tiempo determinado

alguno para realizarlo, ya que no se encuentra en sus manos esa competencia.

Se observa que la educacion y formacion de los consumidores tendra como
dos de los objetivos de acuerdo al articulo 38 literal F el iniciar y potenciar la
formacion de los educadores y educandos en el campo de la promocion y
proteccion de los derechos de los consumidores; y de acuerdo al literal G del
mismo articulo el realizar campafias divulgativas con la finalidad de educar e
informar a la poblacion sobre conocimientos basicos de consumo responsable

y sustentable.

En donde al interrogarles sobre los objetivos y metas planificadas a cumplir a
futuro para captar la atencion de mas consumidores obteniendo asi mayores
conocimientos de los derechos que les competen conocer, mencionan a todos
los consumidores libre de analfabetismo y que puedan acercarse a las
dependencias correspondientes para interponer sus denuncias defendiendo
sus propios intereses, realizando mas interaccién y participacion con los

consumidores, generandose el deseo de informarse por medio de mas talleres,
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cursos cortos, la implementacion de nuevos programas educativos, la
integracion de trabajo en conjunto con demas instituciones de gobierno y con

la ayuda presupuestaria necesaria para alcanzar llegar a mas lugares del pais.

Como segundo plano del que se encuentra estructurada la entrevista, al
preguntarles sobre cual es la importancia de educar al consumidor respecto a
los derechos basicos de los consumidores, se dirigen a dar cumplimiento por
lo regulado en el articulo 38 de la Ley de Proteccién al Consumidor, que
establece que se deben de difundir los derechos y deberes de las personas
consumidoras y las formas legalmente establecidas para ejercerlos,

relacionandose al mismo tiempo el articulo 4 literal F de esta misma ley.

Interviniendo dicha Defensoria para el desarrollo e informacion de los
derechos basicos de los consumidores a través de conferencias de prensa,
audiencias publicas, foros, campafas informativas de temporadas a lo largo
del afio, aulas virtuales, redes sociales, entre otras, permitiendo asi a cada uno
de los consumidores la difusion de las diferentes maneras en que pueden
manifestarse la educacién al momento de realizar una relacion de consumo y
sea esta misma de manera responsable, ejemplos analizados a lo largo de la

investigacion correspondiente.

Y un tercer plano que compone la presente entrevista se encuentra dirigida
respecto al conocimiento que posee esta Direccién sobre el derecho de la
educacién en su formacion continua y capacitaciones respecto a los miembros
de Asociaciones de Consumidores para la proteccion de los derechos de los
consumidores y de sus intereses de acuerdo a lo sefialado por el articulo 4
literal F y articulo 39 de la ley.

En donde el procedimiento a seguir para la constitucion de una Asociacion de
Consumidores, teniendo en cuenta que son personas juridicas e instancias

independientes, el procedimiento a seguir es que, son legalizadas por el
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Ministerio de Gobernacion y Desarrollo Territorial (MIGYDT) o que también lo
pueden hacer las municipalidades del pais, mencionando que la funcién de la
Defensoria del Consumidor se limita al apoyo técnico necesario que contribuya
en cuanto al proceso organizativo, legalizacion y acreditacidén en el caso que
estas asociaciones lo soliciten; en donde las instituciones ya mencionadas son

las encargadas de agilizar estas gestiones de legalizacion.

Cada una de las Asociaciones de Consumidores tienen sus propios fines y
competencias; en donde mencionan que, realizando actividades de difusion
segun disposiciones de la ley, informar, orientar y educar a los consumidores
para el adecuado ejercicio de sus derechos, estudiar y promover medidas
encaminadas a la proteccion de los derechos de los consumidores, efectuar y
apoyar investigaciones en el area de consumo y como una ultima competencia
es el de representar ante la Defensoria del Consumidor a los consumidores en
la defensa de intereses colectivos o difusos, en las que deberdn comprender
ante todo, entre todas ellas la proteccion de los derechos de los consumidores,
segun el articulo 162 de la Ley de Proteccién al Consumidor. Y que en un
analisis cronoldgico a partir del afio 2,005 hasta la fecha se han constituido 24
asociaciones de personas consumidoras gue se encuentran activas hasta hoy

en dia.

Haciendo referencia sobre cudl es la funcion de la Defensoria del Consumidor
frente a las Asociaciones de Consumidores, ésta las realiza a traves de la
Direccion de Ciudadania y Consumo, en donde fortalece la organizacion y el
accionar del trabajo de defensa de derechos de estas instancias, para el
desarrollo de procesos organizativos hacia la poblacién en la proteccién y
defensa de los derechos de los consumidores, con el apoyo técnico necesario
que contribuya al proceso organizativo de la poblacién, afiadiéndose el brindar
asesorias técnicas frente a la legalizacion y acreditacion de éstas para el

desarrollo de procesos educativos, formativos, informativos y de difusion en
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materia de consumo, promoviendo y difundiendo los derechos de las personas

consumidoras en sus localidades.

La Defensoria del Consumidor al impartir educacion al consumidor, lo realiza
através de modalidades; la primera de ellas es, a través de la educacion formal
aplicable para los niveles de estudio en el proceso educativo, en donde
integrar temas de consumo responsable que se encuentran establecidos en la
curricula educativa como Ejes Transversales, en donde una de las primeras
maneras de hacerlo es al hablarse sobre la LPC, conocer sus derechos y
mostrar la actividad dinamica de la ley, es decir que dependiendo del paso que

da el mercado la ley también adquiere nuevas reformas.

Y la otra modalidad existente de la educacién no formal que tiene en practica
la Defensoria del Consumidor es por medio de talleres, cartillas, boletines
informativos o stickers que contienen informacion respecto a las relaciones de
consumo Yy se extiende al interior del pais por medio del uso de los avances
tecnoldgicos, defensorias moviles y materiales didacticos conteniendo
informacion para todo aquel consumidor que requiera de su ayuda.
Encontrdndose una limitante en este tema si el MINEDUCYT, no realiza sus
objetivos en reformar la curricula de educacion, es por lo tanto un gran reto
para que la educacién posea un caracter permanente en cuanto se trate al

Derecho de Consumo.

Finalizando ya la presente entrevista, se le pregunto a los entrevistados si la
Defensoria del Consumidor, podria hacer un Asocio Publico Privado para
solventar el déficit de interés por parte de los ciudadanos en materia de
derechos bésicos de los consumidores, se obtuvo como respuesta que, por la
naturaleza de la Defensoria del Consumidor NO se puede, ya que es proteger
los derechos de los consumidores, porque va mas alla de un asocio, es mas

bien fortalecer el acercamiento del servicio. Y si se procedia hablar de
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competencias compartidas en materia de educacion de los derechos basicos
de los consumidores entre municipalidades, MINEDUCYT vy la Defensoria del
Consumidor; respondieron que, S| se podria hablar de ellos, ya que de
acuerdo a las facultades que atribuye el Codigo Municipal, la Defensoria junto

al SNPC se coordinan no solamente con estas instituciones.

Como punto adicional fue realizada la pregunta sobre cuantas personas se
inscribieron en el curso en linea del lanzamiento del programa de educacion
virtual y aula virtual de la Defensoria del Consumidor; a lo que respondieron
qgue se inscribieron 62 personas de las cuales solamente 25 iniciaron el
programa virtual, una herramienta novedosa que a nuestro criterio es una de
las modalidades mas accesibles que permite al consumidor no solamente
informarse sobre el conocimiento de sus derechos por medio de la visita a este
sitio web permitiendo al mismo tiempo el uso de la tecnologia en la actualidad
y de igual forma ante cualquier duda existente puede realizar sus consultas
inmediatas permitiendo una respuesta veraz y la busqueda de la solucion a

dichas interrogantes realizadas.

Y como una tercera y Ultima entrevista realizada fue la dirigida hacia la
Asociacion de Consumidores del Municipio de Apopa, siendo la representante

Marina del Carmen Estrada.

Como primer punto de vista; la entrevistada proporcioné los datos generales
de la Asociacién de Consumidores; en donde se le interroga sobre la fecha
de fundacién de dicha Asociacion a la cual relata, que se inici6 trabajando en
el afio 2,002 con un comité, pero se legaliza como asociacion en el afio 2,009
en donde poseen estatutos y estan legalmente constituidos, es decir que se
encuentra debidamente acreditada por la Defensoria del Consumidor y demas
instituciones competentes, gozando de cualquier beneficio que otorga la LPC

y demas disposiciones reglamentarias segun el articulo 161 esta ley.
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Al preguntarsele sobre la circunscripcion territorial que comprende dicha
Asociacion en donde les permita realizar su funcién en lugar y territorio
determinado o si solamente lo realizan en el municipio de Apopa; expresa que
realizan también su labor en los municipios mas cercanos a ellos, como lo son
en los municipios de Nejapa, Ciudad Delgado y Guazapa y que por cierto en
éste Ultimo tienen como una alianza con la alcaldia, en donde se logran
proyectos de television, y que a pesar que dicha Asociacion se inicia en el
municipio de Apopa, salieron de este municipio, porque habian problemas en
muchos sectores, entonces era necesario expandir sus objetivos o finalidades

para la proteccion de los derechos de los consumidores.

La Asociacién se fundé con 40 miembros; que a la fecha se cuentan solamente
con 25, porque ha bajado un poco el nivel de participacion. Los Organos de
como estd conformada la Asociacidon comprende la Junta directiva, que se
conforma por el Presidente, Secretario, Tesorero y Vocales, cuyo rol que
desempenia la directiva es coordinar dentro de la Asociacion y también tener

las responsabilidades en los diferentes espacios que se tienen.

Como segundo punto de vista; la finalidad de la asociacion se debid
practicamente a problemas que tienen las comunidades conforme a la falta de
agua por ejemplo a la falta de muchas fosas de los sectores comunales, y
fueron éstas y muchas mas necesidades en donde finalmente concluian que
solamente organizados. Y que al preguntar sobre cuantos procesos se han
llevado hasta la fecha y cuantos de estos han obtenido resultados positivos o
negativos; concluye que practicamente esto ya lo define lo que es la
Defensoria del Consumidor, por lo tanto ya no les corresponde totalizarlos, un
caso por ejemplo de lotificaciones o un caso de problematica de agua potable
es donde se empieza a gestionar; y es al mismo tiempo la ultima participacion

gue se realiza como Asociacion, ya que es trasladado posteriormente el
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problema a la Defensoria del Consumidor y ya son ellos los que llevan ese
proceso y si es posible el llegar hasta el Tribunal Sancionador.

Como Tercer punto de vista; al interrogar sobre cuantas personas han sido
beneficiadas o que han sido atendidas a lo largo de la gestion, la entrevistada
manifestd para darnos un calculo en 10 afios; han beneficiado a miles de
personas y pues son las comunidades, las que mas han sido beneficiadas
hasta por $100,000.00 dolares de logro en cuanto corresponde solo al ramo
de la energia eléctrica por ejemplo, en cuanto a agua potable se ha logrado
también que haya una devolucion de parte de ANDA, a diferentes sectores,

por cobros indebidos realizados.

En donde las estrategias utilizadas para mejorar la interaccién que tiene la
Asociacion con las comunidades cuando tienen problemas y les permita un
mejor acercamiento, es que, éstas comunidades conociendo de su existencia,
se acercan a la Asociacion y exponen el caso, partiendo de eso la estrategia
es; tomar el caso y luego trasladarse a la comunidad, hacer una asamblea de
las familias afectadas y de ahi pues tratar de darles la orientacion de cuél es

el proceso que se va a realizar.

Al interrogéarsele si como Asociacion se enfocan en el estudio de los derechos
de los consumidores, responden que dar a conocer la parte de la ley es uno
de los mayores retos que pueden existir, ya que toda persona que llega a la
Asociacion por determinado problema tiene que saber cuéles son sus
derechos y también saber cuales son sus deberes; y no se puede dejar a un

lado cuales son las obligaciones impartiendo charlas sobre estos.

La técnica que en su mayoria es utilizada para educar a los miembros de la
Asociacion en materia de consumo, es a través de que se les ha facilitado
leyes y que con la obtencién de ellas en la siguiente fecha que se reiinan con

las comunidades, se estudia “X” tema y pues se trata de que lo estudien un
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poco, para después ver cual ha sido el avance de la persona en cuanto a ese
punto o tema que debe de conocer sobre esos derechos, el didlogo sobre
posibles preguntas y darles una posible solucion; son en su mayoria de lo que

se pretende interactuar con el consumidor.

Como cuarto punto de vista; la entrevistada al preguntarsele sobre si reciben
presupuesto alguno por parte de la Defensoria del Consumidor o si reciben
otra forma de financiamiento y si esta la considera como limitante; explica que
NO reciben ayuda econémica de parte de ninguna institucién de gobierno, ni
ONG’S para solventar los proyectos que realizan, sino que las actividades de
la Asociacion para atender a los consumidores y dar soluciones a sus
problemas es hoy en dia financiada por los mismos miembros y por parte de
sus bolsillos.

Se posee otra limitante que explica que es la delincuencia de ciertas
comunidades que hace mas dificil llegar y atender sus problemas en donde
antes esta Asociacion acudia a las comunidades para la busqueda de prontas
soluciones; sin embargo, hoy en dia lo que hacen es que si una determinada
comunidad acude a la Asociacion se ponen de acuerdo con ella para poder
llegar a esa comunidad y ver de qué manera se les puede brindar la ayuda

necesaria.

Como quinto punto de vista; la entrevistada expresé que la Asociacion no tiene
competencia de recibir denuncias ya que no es de su competencia, y asi se
traslada a la Defensoria del Consumidor ya que son ellos los que trabajan con
ese control de recibir denuncias, ya que se le realizaba la pregunta sobre el
proceso del recibimiento de denuncias. Es por eso que le preguntamos cuales
son sus competencias, en donde responde que es mas bien dar orientacion e

informacion a los consumidores de cdmo solucionar sus problemas vy llevarlos
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a la institucién competente que llevara su caso y como Asociacion interviene

en colaborar con la Defensoria del Consumidor.

Y al preguntarle de que manera intervienen en los casos colectivos y difusos,
responde que se debe a la organizacion en grupos de personas de un
determinado caso, se orienta tanto en casos individuales como en los casos
colectivos que es donde mas intervienen por las comunidades, se trasladan al
lugar competente, se hace el apoyo necesario, se realiza una mesa sectorial
si es un problema de agua por ejemplo y se le da seguimiento al caso ya en

las instituciones correspondientes como ANDA.

Como sexto punto de vista; la entrevistada expreso al interrogarsele sobre si
reciben o tienen formacidén permanente que les permita acercarse y educar al
consumidor; manifiesta que NO reciben formacion permanente, pero siempre
y cuando las personas les visitan, estan para brindarles toda la informacién
posible, y si se tienen talleres con fines educativos, responde que se han tenido
programas o foros para alimentacion saludable, también lo que son las
reformas a la LPC, esos avances los imparten dentro de las comunidades para
fomentar la educacion de los consumidores, en donde esto de ir fomentando
la educacion y las personas encargadas de formar y educar en materia de
consumo, es una parte impartida por ellos si conocen sobre el tema, y sino lo
conocen hacen uso del auxilio del personal de la Defensoria del consumidor y

del Centro para la Defensa del Consumidor que les apoya de igual manera.

Para concluir con esta ultima entrevista realizada y como séptimo punto de
vista; para conocer cual es la finalidad o metas a cumplir por la Asociacion, la
entrevistada manifesté que son divulgar y dar a conocer y desean que la mitad
de la poblacion o si no fuera toda conozcan el tema de consumidores. Como
Asociaciones, desean que esto se cumpla o que se expanda a nivel nacional

ya que hay mucha gente que desconoce y esto mismo hace que sus derechos
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sean violados y los hace ignorantes en donde el desafio es ese; mientras mas
conoces la LPC y mas se involucra a esto, es aiun mas bueno, porque habra
mMAs conocimientos y menos abusos para los consumidores, porgue si mas
saben los consumidores educados, mas poder poseen, bien lo decia el

presidente de la Defensoria que saber tiene poder.
Conclusion del capitulo IV.

En este capitulo fue necesaria la implementacion del método Socio-Historico,
debido que se encontraron aspectos historicos importantes en la evolucion de
la disciplina juridica del Derecho de Consumo y como se ha integrado en la
sociedad actual, obteniendo datos con la investigacion de campo realizadas a
profesionales de la Defensoria del consumidor en sus distintas areas
organizativas, esto fue necesario para conocer el analisis de los derechos
bésicos de los consumidores y como se implementa la Educacion para

concientizar a la sociedad.

Fue necesario también entrevistar a una Asociacion de Consumidores, a
Directores de los centros de estudios, encuestar a estudiantes desde 7° Grado
a Bachillerato y estudiantes de 1° afio a 5° afio de la Licenciatura en Ciencias
Juridicas de la Universidad de El Salvador, todos siendo consumidores y
conocer sobre el nivel de Educacion juridica que de sus derechos béasicos

posean.

En donde las encuestas que se realizaron se logrd establecer que si bien es
cierto conocen algunos derechos basicos que tienen como consumidores,
pocos conocen el sistema de su proteccion, sus normativas y las instituciones
que velan por su proteccion, siendo necesario que se implemente un mejor
sistema educativo para que se les eduquen en materia de consumo y puedan
conocer mejor sus derechos y capacitarlos para que tengan mejores

fortalecimientos y no sean victimas del mercado y estos puedan interponer
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denuncias cuando se les trasgredan sus derechos como consumidores,
conociendo asi los medios administrativos y sancionadores para la solucion

de sus conflictos.

Y por la parte de las entrevistas realizadas a los Directores de los centros de
estudios; se puede concluir que, es necesario que se reforme la curricula
educativa, para que los temas de derecho de consumo como los derechos
bésicos de los consumidores, consumo responsable, relaciones de consumo
y la participacion ciudadana, sean un enfoque vistos ya no como Ejes
Trasversal, sino que, pase a integrarse como materia principal a la curricula

educativa.

También por la parte entrevistada a funcionarios se necesita una mejor
capacitacion por parte de la Defensoria del Consumidor educando a los
educadores de los centros de estudios de los distintos niveles del sistema
educativo, creando actividades y programas presenciales o virtuales en donde
se pueda acceder a material educativo de los Derechos basicos de los
consumidores. Asi como realizar los mecanismos necesarios, ayuda y
colaboracién con la respectiva Asociacion de Consumidores, que buscan las

maneras de educar a los consumidores por medio de las comunidades.
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CONCLUSIONES.

Con el desarrollo de la investigacion; concluimos que el sistema nacional de
educaciéon en cuanto a su competencia en materia de consumo, muestra
falencias para transmitir la informacion y la educacién hacia los consumidores
en niveles muy bajos de su proteccion, provocando en la poblacion un nivel de
consumismo extremo en el cual se le vulnera la mayoria de derechos basicos
como consumidor, producto del desconocimiento de estos mismos, que traen
con ello, efectos negativos a todo consumidor en la vulneraciéon de todos
aquellos actos de consumo que realice, en los diversos aspectos de vida

social.

Que si bien es cierto en El Salvador se cuenta con la respectiva curricula
educativa con una parte dedicada a la educacion al consumidor, solamente se
encuentra agregada como un Eje Transversal; y es por esta misma razén que
no logra obtener el impacto necesario que requiere ya que esta queda a opcion
del educador desarrollarlo u omitirlo; a eso hay que agregarle que el educador
no cuenta con el conocimiento basico necesario para desarrollar las tematicas
en materia de consumo y esto sustenta la decisién del educador de enfocarse

solamente en materias basicas obligatorias.

La Defensoria del Consumidor ha logrado dar grandes avances especialmente
con el trabajo que realiza la Direccién de Ciudadania y Consumo, tomando
estrategias hovedosas como es el lanzamiento y la creacion de una plataforma
en linea para que los ciudadanos puedan educarse en materia de consumo;
sin embargo, estos esfuerzos han sido truncados ya que no tuvieron la
aceptacion adecuada por los consumidores. Sin dejar atras las nuevas
modalidades optadas por la Defensoria del Consumidor como lo son las
defensorias moviles, impartir diplomados en universidades y en linea, impartir

capacitaciones a directores y representantes de Asociaciones de
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Consumidores, boletines informativos, asesorias por medio de llamadas
telefénicas, entre otros, para visualizar el acercamiento directo con los
consumidores en las diferentes areas territoriales a los que le competen

desenvolverse.

Pero la educacion juridica al consumidor, genera una cultura tan consumerista
respecto a la tutela de los derechos basicos de los consumidores por la
carencia del conocimiento exacto de lo que se comprende como educacion a
los derechos bésicos del consumidor, e incluso conlleva a generar muchos
mAas gastos de manera irresponsable respecto a los ingresos que se obtienen

en un pais, al poseer poca educacion respecto a consumo responsable.

La educacion juridica en materia de consumo es indispensable en la vida de
los consumidores para desarrollar capacidades y competencias cuando se le
son transgredidos sus derechos basicos, sin embargo con el desarrollo de una
cultura consumerista, influye en el aspecto en que la mayoria de actos de
consumo realizados por los consumidores los observan como actos cotidianos
o tan normales de realizar sin pensar en las consecuencias que traeran para
si mismos, para el medio ambiente, la economia nacional, la salud individual
y colectiva por mencionar algunos aspectos en los que se desarrolla el ser

humano en sociedad.

Esto influye en la decisién del consumidor sobre el uso de los medios alternos
de solucion de conflictos ante la transgresion a los derechos basicos y que,
por lo tanto, ante la falta de una correcta educaciéon al consumidor se necesita
tener un acercamiento para ventilar sus casos en las instituciones
correspondientes, permitiendo asi el pronto ejercicio de las actividades

administrativas y jurisdiccionales en el sistema efectivo de la justicia del pais.

No obtendria una aplicaciéon verdadera en el cumplimiento del objeto y

finalidad que posee la Ley de Proteccion al Consumidor y demas leyes y

140



criterios jurisprudenciales relativos a la materia, en donde el papel que
desarrolle la Defensoria del Consumidor se observe reflejado en cada uno de
los consumidores, a los que todos formamos parte, en donde se necesita
incentivar mucho mas y dar una permanencia a cada una de estas
modalidades mencionadas anteriormente con un mayor control y rigor en el
cumplimiento a los derechos béasicos del consumidor por parte de los

proveedores.

Asi como también el considerar a futuro la implementacion de nuevos
mecanismos idéneos que permitan mucha mas interaccion con el consumidor
y éste no manifieste temor alguno para conocer e interpretar, que se considere
capaz para denunciar, que se encuentre debidamente informado y educado
para transmitirlo hacia las futuras generaciones de manera en que cada
consumidor sea incentivado o motivado a empoderarse correctamente de las

leyes que lo amparan.

Y tener asi, conciencia para cambiar el consumo que de manera irresponsable
se maneja hasta la actualidad, manteniendo debidamente informado al
consumidor sobre las formas de interactuar con las instituciones, con sus
meétodos, con sus planificaciones, con las reformas; de manera que el
consumidor se encuentre apto ante cualquier cambio o actualizacion que sea

necesario.

En conclusién, en la medida en que mayor educacion juridica obtenga el
consumidor respecto a consumo responsable se trate, la cultura consumista
que se obtendra ser4 menor, mejorando las condiciones de vida social y un
medio ambiente sano, en donde permita al consumidor conocer, denunciar,
proceder y acudir a las instituciones correspondientes para proteger sus
derechos y no considerar que esta educacion al consumidor solamente le

corresponden a las instituciones que trabajan en conjunto, encargadas de
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velar por esta proteccion, que ya se mencionaron sus competencias y es
necesario continuarlas reforzando y si es posible unir a muchas méas entidades
para la proteccion de los derechos del consumidor; sino que en la medida en
gue todos seamos responsables de cada uno de los actos de consumo que se
realicen y sean totalmente necesarios, eso se convierta en consumidores
responsables, y que eso solo se puede lograr con una verdadera educacion

juridica de los derechos basicos del consumidor.

142



RECOMENDACIONES.

Propuesta de creacién de una Politica Nacional de Educacién de los Derechos
Basicos de las Personas Consumidoras con la iniciativa de la Defensoria del
Consumidor y coordinacién del Ministerio de Educacion, Ciencia y Tecnologia
para ser implementada en el territorio nacional planteando objetivos, fines y
posibles estrategias que permitan el desarrollo de la Educaciéon de los

consumidores.

Reformar la Curricula Educativa a nivel nacional, para que se implemente la
educacion de los derechos de los consumidores no como Eje Transversal, si
no, como unidad de aprendizaje dentro de las materias basicas acorde al nivel

de estudio.

Capacitar y fortalecer a los docentes en temas de consumo responsable, en
donde los educadores deben de ser capacitados por medio de la Defensoria
del Consumidor en las distintas areas, para que estos implementen la

ensefanza en los centros de estudios.

Convertir para los Estudiantes de la Licenciatura en Ciencias Juridicas, la
materia de Derechos de los Consumidores en materia obligatoria, para que
todos los estudiantes de la carrera, puedan tener los conocimientos basicos

referentes a los derechos de los consumidores.

Creacion de més centros de atencion a los consumidores a nivel nacional,
Centro de Solucion de Controversia y Tribunal Sancionador en las zonas

oriental, central y occidental del pais.

Convertir la Unidad de Educacién en Consumo, en la Direccién de Estudio y
Aprendizaje para los Consumidores en el area de Servicio a la Ciudadania,
ampliando el personal pedagdgico y capacitado para obtener resultados

favorables.
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Fortalecimiento y coordinacion de las condiciones para el desarrollo de las
competencias compartidas entre la Defensoria del Consumidor, Ministerio de
Educacion, Ciencia y Tecnologia y las Municipalidades, para el desarrollo de

la educacion en materia de consumo dentro del territorio nacional.

144



BIBLIOGRAFIA.

Fuentes Bibliograficas.
Alvarez Guerediaga, Luis M.y M. Nieves Alvarez Martin. El consumo va a

la escuela. Barcelona: Laia, 1,988.

Castillejo, J.L. Colom, A.J.; Pérez —-Geta, P. M. Alonso; Neira, T.
Rodriguez; Sarramona, J.; Tourifian, J.M.; Vasquez, G. Educacion para el
consumo. Espafa. Universidad Nacional de Educacion a Distancia Madrid.
Educacién XX1, vol. 14, num. 1, 2011.

Cortina, Adela. Por una ética del Consumo. Madrid: Santillana Ediciones

Generales. S.L.Taurus Pensamiento, 2,002.

Diaz Alabart, Silvia. Manual de Derecho de Consumo. Coleccion de Derecho
de Consumo, 1° Edicion. Madrid: Editorial Reus S.A, 2,016.

Escamilla, Manuel. Una educacion entre Dos Imperios y la Educacion de

Adultos. El Salvador: Direccion de Publicaciones e Impresos, 1,990.

Joao, Oscar Ricardo. “Antecedentes Icénicos de nuestra Historia Educativa:
Preambulo para la reflexion sobre una filosofia de la educacion.” 1° Edicion.
Volumen 2. Numero 2. Organo de Difusién de la Red Docencia - Investigacion
AKADEMOS. Centro de Investigaciones en Ciencias y Humanidades.
Universidad Dr. José Matias Delgado. El Salvador: Editorial Articulos
Arbitrados, 2,007.

Lorenzetti, Ricardo Luis. Consumidores. 1° Edicidon. Argentina. Buenos
Aires: Rubinzal-Culzoni Editores, 2,007.



Luna, Oscar Humberto. Curso de Derechos Humanos. “Doctrina vy
Reflexiones”. 1° Edicidén. El Salvador: Procuraduria para la Defensa de los

Derechos Humanos, 2,009.

Martinez, Julia Evelin. Mecanismos Publicos y Privados de Proteccion al
Consumidor. Fundacion Salvadorefia para el Desarrollo Econémico y Social
(FUSADES). Boletin del Departamento de Estudios Legales: Doce afios de

leyes del consumidor. El Salvador, 2,004.

Méndez, José Maria. Ponencia, Breve Resumen Histérico del Movimiento
Constitucional Salvadorefio, en Seminario de Historia Contemporanea de
Centroamérica. El Constitucionalismo y la Vida Institucional Centroamericana.
1° Edicion. El Salvador: Editorial Universitaria, 1,964.

Ministerio de Economia. Direccion General de Proteccion al Consumidor.

Educando al Consumidor. 1° Edicién. El Salvador, 1,998.

Ministerio de Economia y Produccién de la Nacién. La proteccion de los
consumidores en el ordenamiento juridico argentina. Subsecretaria de defensa

del consumidor. Argentina, 2009.

Ovalle Favela, José. Derechos del Consumidor. 1° Edicién. Meéxico:

Universidad Nacional Autbnoma de México, 2,001.

Pérez Bustamante, Laura. Derechos del consumidor. Argentina. Ciudad de

Buenos Aires: Editorial Astrea de Alfredo y Ricardo de Palma, 2,004.

Pujol, Rosa Maria. Educacion y Consumo. La formacion del consumidor en la

escuela. Barcelona: ICE-Horsori, 1,996.



Prada, Javier Alonso. Proteccion del Consumidor y Responsabilidad Civil.
Madrid: Marcial Ponds Ediciones Juridicas y Sociales S.A de C.V, 1,998.

Quintanilla, Alejandra, Abraham Mena, ed. Institucionalidad y Derecho de

Consumo en El Salvador. El Salvador: Equipo Maiz, 2,015.

Saldafia, Dulce Eloisa y Carlos Ballesteros. La familia, la cultura y la toma
de decisiones en el consumo: Una contribucion al comportamiento del

consumidor. Madrid: Editorial Académica Espafiola, 2,011.

Tambussi, Carlos E y Dir. Gordillo. Derechos Humanos. 5° Edicion.

Fundacién de Derecho Administrativo, 1,999.

Villalta Baldovinos, Dario. Teoria del Estado. 3° Edicion. El Salvador:

Imprenta Universitaria, 2,001.

Weingarten, Celia. Derecho del Consumidor. Argentina. Buenos Aires:
Editorial Universidad, 2,007.

Fuentes de Hemeroteca.
Arnould, Eric y Thompson Craig. Teoria de la Cultura del Consumidor.

Veinte afios de investigacién. Diario de investigacion del consumidor, 2,005.

Cantera, Desiderio. Educacion para el Consumo. Espafa.
Confederacion Espafiola de Asociaciones de Padres y Madres de Alumnado
CEAPA 2,002, https://docplayer.es/37273883-Educacion-para-el-consumo-
autor-desiderio-cantera.html


https://docplayer.es/37273883-Educacion-para-el-consumo-autor-desiderio-cantera.html
https://docplayer.es/37273883-Educacion-para-el-consumo-autor-desiderio-cantera.html

Fonolleda, Marta, Marta Gual y Silvia Granados. “Los jévenes, el consumo
de ropa y complementos. Estudios sobre los habitos de consumo de los
jovenes de Catalufa”. Barcelona: Generalidad de Cataluna. Escuela del

Consumo de Catalufia y agencia Catalana del Consumo. 2,013.

Mena Castro, Armando Enrique. Compilador. Criterios Jurisprudenciales de
Proteccion al Consumidor. El Salvador: Coordinacion Editorial Fausto

Valladares. Equipo Maiz, 2,015.

Miloseski, Paul y Suriya Prabha, ed. Manual sobre Proteccion al

Consumidor. Naciones Unidas. Nueva York y Ginebra, 2,017.

Rodriguez, Carlos A. Como ser un buen consumidor dentro de las realidades
econdmica y social en El Salvador. Compilacion de Oscar Ricardo Joao.
Antecedentes Icénicos de nuestra historia educativa: Predmbulo para la
reflexion sobre una filosofia de la educacion. Organo de Difusion de la Red
Docencia- Investigacion (AKADEMOS). Centro de Investigaciones en Ciencias
y Humanidades: Editorial Articulos Arbitrados. 1° Edicidn. Universidad Dr. José
Matias Delgado, El Salvador, 2,007.

Digitales.
Revistas.
Durand Carrion, Julio Baltazar. “Determinacion del Derecho del Consumidor
como Disciplina Juridica Autonoma”, Revista Derecho y Sociedad 34,

Asociacion Civil: 2,010.

Fratti de Vega, Karla Maria. “El Derecho de Consumo en El Salvador.”
Revistas ESEN. (El Salvador: Escuela Superior de Economia y Negocios
ESEN, 2,013): 4, acceso el 05 de diciembre de 2,018.



https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&url=http://www.redicces.
org.sv/jspui/bitstream/10972/738/1/E1%2520Derech0%2520de%2520Consum
0%2520en%2520E1%2520Salvador.pdf

Ruiz Diaz Labrano, Roberto. “Rivista Di Ditritto Dell'lntegrazione e
Unificazione del Ditritto in Europa e in América Latina, los derechos del
consumidor y los nuevos desafios para su regulacion nacional e internacional”.
Revista de Derecho de Integracién y Unificacion en Eurasia y América Latina.

Italia. Universidad de Roma Tor Vergata: Mucchi Editore, 2,008.

Zamora, José A. “La Cultura del Consumo”. Revista de Ciencias Sociales y
Humanidades, n. 114, 2,007. El Salvador: Digitalizado por Biblioteca “P.
Florentino ldoate, S.J.”, Universidad José Simedn Cafias UCA, 2,007.
http://www.uca.edu.sv/facultad/chn/c1170/1a%20cultura%?20del%20consumo.
pdf

Tesis.

Correa Barros, Maria Consuelo. “Consumo Responsable, Soluciones
Integrales al Sobreendeudamiento”. Tesis de Licenciatura. Universidad de
Chile. 2,005,

file:///C:/Users/moimi/Downloads/0693_correa_m2.pdf

Cruz Mejia, Sandra Carolina, Cecilia Guadalupe, Gonzalez Cantarero, y
Claudia Verdnica, Joaquin Candelario. “La eficacia en la tutela de los
derechos de los consumidores en el ejercicio de los medios alternos de
solucion de controversias regulados en la Ley de Proteccion al Consumidor

vigente”, Tesis de Licenciatura, Universidad de El Salvador, 2,009.


https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&url=http://www.redicces.org.sv/jspui/bitstream/10972/738/1/El%2520Derecho%2520de%2520Consumo%2520en%2520El%2520Salvador.pdf
https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&url=http://www.redicces.org.sv/jspui/bitstream/10972/738/1/El%2520Derecho%2520de%2520Consumo%2520en%2520El%2520Salvador.pdf
https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&url=http://www.redicces.org.sv/jspui/bitstream/10972/738/1/El%2520Derecho%2520de%2520Consumo%2520en%2520El%2520Salvador.pdf
http://www.uca.edu.sv/facultad/chn/c1170/la%20cultura%20del%20consumo.pdf
http://www.uca.edu.sv/facultad/chn/c1170/la%20cultura%20del%20consumo.pdf
file:///C:/Users/moimi/Downloads/0693_correa_m2.pdf

Gonzalez Herranz, Maria Luisa. “La Comunicacion Publicitaria en el entorno
de Proteccion al Consumidor”. Tesis Doctoral. Universidad Complutense de
Madrid. 2,001.

Polanco Lopez, Luis Recansens. “Los Derechos Humanos y el Sistema
Penal Salvadorefio”. Tesis de Licenciatura, Universidad de El Salvador, 1993,
http://www.csj.gob.sv/Bvirtual.nsf/3db6532d39e032fd06256b3e006d8a73/c7b
a9e2e5d2fa7df06256b3e00747a23?0OpenDocument

Salas Cruz, Catalina. “EI Consumo Responsable en Colombia.” Tesis de
Licenciatura. Colombia, Bogota D.C. Pontificia Universidad Javeriana, 2,009:
24,
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/9129/tesis206.pdf
?sequence=3&isAllowed=y

Fuentes Electronicas.

Codex Alimentarius Commission o Codigo de Alimentos: CODEX, acceso
el 11 de octubre de 2,018, http://www.fao.org/fao-who-codexalimentario/about-
codexes/#c453333

Como no estar informado con la fiagc: FIAGC, acceso el 08 de octubre de

2,018, http://www.fiagc.org

Confederaciéon de Consumidores y Usuarios: CECU, acceso el 03 de

octubre de 2,018, https://www.cecu.es/index.php/quienes-somos

Consumers International: Aunando esfuerzos por el cambio, acceso el 10

de octubre de 2,018, http://www.consumersinternational.org


http://www.csj.gob.sv/Bvirtual.nsf/3db6532d39e032fd06256b3e006d8a73/c7ba9e2e5d2fa7df06256b3e00747a23?OpenDocument
http://www.csj.gob.sv/Bvirtual.nsf/3db6532d39e032fd06256b3e006d8a73/c7ba9e2e5d2fa7df06256b3e00747a23?OpenDocument
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/9129/tesis206.pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://repository.javeriana.edu.co/bitstream/handle/10554/9129/tesis206.pdf?sequence=3&isAllowed=y
http://www.fao.org/fao-who-codexalimentario/about-codexes/#c453333
http://www.fao.org/fao-who-codexalimentario/about-codexes/#c453333
http://www.fiagc.org/
https://www.cecu.es/index.php/quienes-somos
http://www.consumersinternational.org/

Defensoria del Consumidor, Marco Institucional, acceso el 29 de junio de

2,018 https://lwww.defensoria.gob.sv/institucion/marco-institucional/

Directrices de las naciones unidas amplian y fortalecen proteccion al
consumidor, acceso el 05 de octubre de
2,018, https://www.defensoria.gob.sv/directrices-de-naciones-unidas-amplian-

y fortalecenproteccion-al-consumidor/

Foro Iberoamericano y Agencias Gubernamentales de proteccion al
Consumidor, http://www.unctadcompal.org/xi-foro-iberoamericano-agencias
gubernamentalesproteccion-al-consumidor-fiagc/, acceso el 09 de octubre de
2,018.

Organizacion Mundial de la Salud: OMS, acceso el 12 de octubre de 2,018

http://www.who.int

Parlamento Latinoamericano y Caribefio: PARLATINO, acceso el 10 de

octubre de 2,018, https://centrogilbertobosques.senado.gob.mx/parlatino

Programa de educacion virtual en consumo: Defensoria del Consumidor,

https://aula.defensoria.gob.sv/?lang=en, acceso el 06 de junio de 2,019.

https://www.defensoria.gob.sv/defensoria-del-consumidor-clausura-2do-
curso-virtual-en-derecho-y-consumo-saludable/, acceso el 29 de mayo de
2,019.

https://www.defensoria.gob.sv/injuve-y defensoria-del-consumidor-clausuran-

taller-impartido-a-jovenes-de-mejicanos/, acceso el 27 de mayo de 2,019.


https://www.defensoria.gob.sv/institucion/marco-institucional/
http://www.unctadcompal.org/xi-foro-iberoamericano-agencias%20gubernamentalesproteccion-al-consum
http://www.unctadcompal.org/xi-foro-iberoamericano-agencias%20gubernamentalesproteccion-al-consum
http://www.unctadcompal.org/xi-foro-iberoamericano-agencias-gubernamentales-proteccion-al-consumidor-fiagc/
http://www.who.int/
https://centrogilbertobosques.senado.gob.mx/parlatino
https://aula.defensoria.gob.sv/?lang=en
https://www.defensoria.gob.sv/defensoria-del-consumidor-clausura-2do-curso-virtual-en-derecho-y-consumo-saludable/
https://www.defensoria.gob.sv/defensoria-del-consumidor-clausura-2do-curso-virtual-en-derecho-y-consumo-saludable/
https://www.defensoria.gob.sv/injuve-y%20defensoria-del-consumidor-clausuran-taller-impartido-a-jovenes-de-mejicanos/
https://www.defensoria.gob.sv/injuve-y%20defensoria-del-consumidor-clausuran-taller-impartido-a-jovenes-de-mejicanos/

https://lwww.defensoria.gob.sv/servicios/centros-solucion-controversias/,

acceso el 14 de noviembre de 2,019.

https://www.defensoria.gob.sv/proveedores-de-bienes-y-servicios-son-
denunciados-antetribunal-sancionador-por-publicidad-que-vulnero-

derechosde-consumidores/, acceso el 24 de julio 2,019.

Fuentes Jurisprudenciales nacionales.

Sala de lo Contencioso Administrativo. Sentencia Definitiva. Referencia
80-2010. El Salvador: Corte Suprema de Justicia, 2,017.

Sala de lo Constitucional. Sentencia de Inconstitucionalidad. Referencia
8-2004, El Salvador: Corte Suprema de Justicia, 2,005.

Fuentes Legislativas Nacionales.

Legislacion Nacional.

Constituciones de la Republica de El Salvador. El Salvador: Asamblea
Legislativa de El Salvador, 1,824.

Constitucion de la Republica de El Salvador. El Salvador: Asamblea
Legislativa de EL Salvador, 1983.

Ley General de Educacion. El Salvador: Asamblea Legislativa de El
Salvador, 1,996.

Ley Organica de la Universidad de El Salvador. El Salvador. Asamblea
Legislativa de El Salvador, 1,999.

Ley de Proteccion al Consumidor. El Salvador: Asamblea Legislativa de El
Salvador, 2,005 y reformas.

Ley del Sistema de Tarjetas de Crédito. El Salvador: Asamblea Legislativa
de El Salvador, 2,009.


https://www.defensoria.gob.sv/servicios/centros-solucion-controversias/
https://www.defensoria.gob.sv/proveedores-de-bienes-y-servicios-son-denunciados-antetribunal-sancionador-por-publicidad-que-vulnero-derechosde-consumidores/
https://www.defensoria.gob.sv/proveedores-de-bienes-y-servicios-son-denunciados-antetribunal-sancionador-por-publicidad-que-vulnero-derechosde-consumidores/
https://www.defensoria.gob.sv/proveedores-de-bienes-y-servicios-son-denunciados-antetribunal-sancionador-por-publicidad-que-vulnero-derechosde-consumidores/

Fundamentos Curriculares de la Educacion Nacional. Ministerio de
Educacién. Direccién Nacional de Educacién. El Salvador. Version 1,994-
1,999.

Politica Nacional de Proteccién al Consumidor. El Salvador: Asamblea
Legislativa de El Salvador, 2,010.

Reglamento Interno del Organo Ejecutivo. El Salvador: Asamblea
Legislativa de EIl Salvador, 1,989.

Reglamento de laLey de Proteccidon al Consumidor. El Salvador: Asamblea

Legislativa de El Salvador, 2,015 y reformas.

Fuentes Legislativas Internacionales.

Carta de las Naciones Unidas. San Francisco. Estados Unidos: Corte
Internacional de Justicia, 1,945.

Convencion Americana de Derechos Humanos. Pacto de San José. Costa
Rica: Corte Interamericana de Derechos Humanos, 1,969.

Declaracion Universal de Derechos Humanos. Francia: Asamblea General
de las Naciones Unidas, 1,948.

Directrices de Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor.
Asamblea General de las Naciones Unidas.1985.

Directrices de las Naciones Unidas para la proteccion del consumidor en
su versiéon ampliada de 1999. Naciones Unidas. Nueva York. Departamento
de Asuntos Econdmicos y Sociales, 2,003.

Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales.
Asamblea General de las Naciones, 1,976.

Protocolo Adicional a la Convencion sobre Derechos Humanos en
materia de derechos econdmicos, sociales y culturales. El Salvador:
Asamblea General de la Organizacion de los Estados Americano, 1,988.
Otras Fuentes.

Cartillas e Informes de Labores.



Hurtado David. “CECU insta a educacion a que incluya materias de consumo
en la reforma educativa.” Nota de prensa. Confederacién de Consumidores y
Usuarios. Ref. 61/12 ( 2,012): 1.
https://cecu.es/prensa/notas2012/61educacion_consumo.pdf, acceso el 10 de
agosto de 2,019.

Valladares Portillo, Fausto Ernesto. ed. Cartilla de Derechos de las
Consumidoras y Consumidores. El Salvador. Defensoria del Consumidor:
Estudio Grafico, 2,014.

Valladares Portillo, Fausto Ernesto, Sonia lvett, Sanchez Cuéllar, ed.,
“Informe de Labores”, Defensoria del Consumidor, 2,014.
file:///C:/Users/pc/Downloads/DEFENSORIA _informe_de_labores WEB_ %20
(1).pdf

Valladares Portillo, Fausto Ernesto. Compilador. Tutela de los Derechos

Econdémicos del Consumidor. El Salvador: Defensoria del Consumidor, 2,019.

Discurso.
Funes Cartagena, Mauricio. “Dia Nacional y Mundial de los derechos del

consumidor.” Discurso del Ex Presidente. El Salvador. 15 de marzo de 2,010.

Agencias gubernamentales e intergubernamentales especializadas en la
proteccién al consumidor.

Codex Alimentarius Commission o Cadigo Alimentario (CODEX), 1,963.
Cadigo del Marco Referencial de Defensa del Usuario y del Consumidor del
Parlamento Latinoamericano (PARLATINO), 1,997.

Comité de Derechos Econémicos, Sociales Culturales (CDESC), 1,985.

Confederacién de Consumidores y Usuarios (CECU), 1,983.


file:///C:/Users/pc/Downloads/DEFENSORIA_informe_de_labores_WEB_%20(1).pdf
file:///C:/Users/pc/Downloads/DEFENSORIA_informe_de_labores_WEB_%20(1).pdf

Consejo Centroamericano de Proteccion al Consumidor (CONCADECO),
2,007.

Consumers Internacional (Cl), 1,960.

Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccion al
Consumidor (FIAGC), 2,001.

Organizacion Mundial de la Salud (OMS), 1,945.

Programa de Apoyo a la Integracion Regional Centroamericana (PAIRCA),
2,013.

Compendios.

Jacir de Lovo, Ana Evelyn, Ricardo Maguifa, ed. Compendio Estado de la
Proteccion de los Derechos del Consumidor en Centroamérica. El Salvador:
Algiers Impresores S.A de C.V., 2,008.
file:///C:/Users/PC8/Downloads/Compendio%20Estad0%20de%20la%20Prot
eccion%20de%20los%20Derechos%20del%20Consumidor%20en%20Centro
america.pdf

Instituciones Nacionales de protecciobn a los derechos de los
consumidores y usuarios segun el Sistema Nacional de Proteccion al
Consumidor.

Servicios Financieros.

Banco Central de Reserva (BCR).

Banco de Desarrollo de El Salvador (BANDESAL).

Banco de Fomento Agropecuario (BFA).

Banco Hipotecario. (BH).

Fondo Nacional de Vivienda Popular (FONAVIPO).

Fondo Social para la Vivienda (FSV).

Instituto Salvadorefio de Fomento Cooperativo (INSAFOCOOP).
Superintendencia del Sistema Financiero (SSF).


file:///C:/Users/PC8/Downloads/Compendio%20Estado%20de%20la%20Proteccion%20de%20los%20Derechos%20del%20Consumidor%20en%20Centroamerica.pdf
file:///C:/Users/PC8/Downloads/Compendio%20Estado%20de%20la%20Proteccion%20de%20los%20Derechos%20del%20Consumidor%20en%20Centroamerica.pdf
file:///C:/Users/PC8/Downloads/Compendio%20Estado%20de%20la%20Proteccion%20de%20los%20Derechos%20del%20Consumidor%20en%20Centroamerica.pdf

Alimentos y Medicamentos.

Consejo Superior de Salud Publica (CSSP).

Direccion Nacional de Medicamentos (DNM).

Fondo Solidario para la salud (FOSALUD).

Instituto Salvadorefio del Seguro Social (ISSS).

Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAG).

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social de El Salvador (MINSAL).
Cooperacion Transversal.

Instituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer (ISDEMU).
Ministerio de Gobernacién (MIGOB).

Ministerio de Hacienda (MH).

Ministerio de Turismo de El Salvador (MITUR).

Policia Nacional Civil (PNC).

Servicios Publicos y Vivienda.

Administracion Nacional de Acueductos y Alcantarillados de El Salvador
(ANDA).

Centro Nacional de Registros (CNR).

Comision Ejecutiva Hidroeléctrica del Rio Lempa (CEL).

Consejo Nacional de Energia (CNE).

Ministerio de Economia (MINEC).

Ministerio de Educacion, Ciencia y Tecnologia (MINEDUCYT).

Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales (MARN).
Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones (SIGET).
Viceministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano (VMVDU).

Viceministerio de Transporte (VMT).

Defensoria del Consumidor.

Procuraduria General de la Republica (PGR).

Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos (PDDH).



ANEXOS RESPECTIVOS DEL
PROYECTO DE INVESTIGACION DEL

TEMA: EL DERECHO DE LA
EDUCACION JURIDICA EN CONSUMO
Y SU APLICACION COMO TUTELA
JURIDICA A LOS DERECHOS BASICOS
DE LOS CONSUMIDORES,FRENTE A
LAS LIMITACIONES EN LOS
EJERCICIOS DE LAS POTESTADES
ADMINISTRATIVAS Y
SANCIONADORAS SALVADORENAS.



ANEXO | DEL PROYECTO DE INVESTIGACION DEL TEMA: EL DERECHO
DE LA EDUCACION JURIDICA EN CONSUMO Y SU APLICACION COMO
TUTELA JURIDICA A LOS DERECHOS BASICOS DE LOS
CONSUMIDORES,FRENTE A LAS LIMITACIONES EN LOS EJERCICIOS
DE LAS POTESTADES ADMINISTRATIVAS Y SANCIONADORAS
SALVADORENAS.

PROPUESTA DE
POLITICA NACIONAL
PARA LA EDUCACION
DE LAS PERSONAS
CONSUMIDORAS DE
EL SALVADOR.



INDICE.

SIGLAS . ..o, 3
PRESENTACION/ACREDITACION.......ccvviiiiiiieeeeeieee e 4
LINTRODUCCION. ......uuiiiiieeeee et 6
HLOBJETIVO GENERAL ........ooveiiiiiee e, 7
HLIJUSTIFICACION. ..o 8
IV.CONCEPTOS VARIOS......ccoiiiiiiiiiieee e 9
V.PRINCIPIOS RECTORES.......uuuuiieeeieeee e, 12
VI.MARCO DE REFERENCIA.........ciiiiiiiiiiiee e 14
VI.LESTRATEGIAS PROPUESTAS......ccooiiieieeeeeeeeeeeee, 18
VI CONCLUSION. ... 21

BIBLIOGRAFIA



SIGLAS.

COMURES= Corporacién de Municipalidades de la Republica de El Salvador.
ISDEMU-= Instituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer.
MINEDUCYT= Ministerio de Educacion Ciencia y Tecnologia.

MINSAL = Ministerio de Salud y Asistencia Social de El Salvador.

UES= Universidad de El Salvador.

UEES= Universidad Evangélica de El Salvador.

UFG= Universidad Pedagogica de El Salvador y la Universidad Francisco

Gavidia

UMA-= Universidad Modular Abierta.



PRESENTACION/ACREDITACION.

En El Salvador, existe un proceso de cambio respecto a la biusqueda de una
correcta cultura de consumo, en donde el papel de la Defensoria del
Consumidor junto al MINEDUCYT y demas instituciones colaboran para la
existencia de una informacion y educacién al consumidor que conduzca, a un
nivel de consumo responsable y sostenible; sin embargo existen avances
significativos que permiten a los consumidores salvadorefios que no hacian
uso de reclamos y mostraban conformismos ante précticas abusivas, y no
poseian minima forma en que practicaran educacion al consumidor y hacer

valer asi sus derechos.

Y es que, hasta la actualidad, con la creacion de la respectiva institucionalidad
y legislacion correspondiente para lograr una tutela efectiva de los derechos
del consumidor, en donde la Ley de Proteccién al Consumidor y la Politica
Nacional de Proteccién al Consumidor al ser aplicadas, formen consumidores
mas activos, informados y decididos a no conformarse con las vulnerabilidades
a las que puede ser sujeto en los actos de consumo que realice. Esta nueva
cultura de consumo debe logar la equidad, certeza y seguridad juridica en las
relaciones de consumidor-proveedor en un mercado y sociedad que respete
los derechos del consumidor y sea un ente educado, informado y participativo,
con habitos de consumo sostenible y responsable con el medio ambiente y

con su presupuesto, es decir, no gastar mas de lo que puede pagar.

Y para realizar un mejor analisis de esta situacion, la promocién del Eje
Transversal niumero cuatro de la PNPC respecto a la informacion y educacion
de los consumidores, sea un mecanismo clave para obtener logros moldeando
el comportamiento del consumidor, educando sobre sus derechos Yy
obligaciones, fortalecer la participacion ciudadana, su soberania y la toma de

decisiones responsables y sostenibles en materia de consumo, en donde se



les promueva también a los proveedores. Pues a pesar del conjunto de
criterios jurisprudenciales, leyes de proteccion, la integracion del SNPC, que
reflejan la evolucién del derecho de consumo en el pais y que contribuyen a la
diversidad de actuaciones de la Defensoria del Consumidor y demas
instituciones que trabajan en conjunto, como un aporte a que al consumidor se
le brinde una mayor capacitacion y un mejor fortalecimiento del derecho a ser
educado en materia de consumo; en ese sentido como grupo de investigacion
pretendemos la creacién de la presente y nueva Politica Nacional de

Educacioén de las Personas Consumidoras en El Salvador.

En donde por medio de esta Politica Nacional se pueda cumplir una funcién
practica, juridica y a la vez pedagdgica que permita el conocimiento, estudio,
comprension y divulgacion del Derecho de Consumo respecto al ramo de
educacién, cuyo ambito de aplicacién incluya a consumidores que no
necesariamente se encuentren estudiando en los distintos niveles educativos
a nivel nacional (educandos y educadores) que se consideran en la

investigacion.

Sino que se incluyan también todos aquellos consumidores que fuera de un
determinado nivel de estudio se les permita conocer sus derechos a través del
derecho de la educacion en consumo. Ya que “consumidores somos todos” y
por lo tanto todos tenemos el derecho de ser educados en materia de consumo
y que, en base a la investigacion realizada anexamos debidamente y es
presentada como una propuesta al lector, la siguiente Politica Nacional de
Educacion de las Personas Consumidoras de El Salvador, por los Bachilleres:
Remberto Afrodicio, Alvarez Rodriguez; Joselin Magaly, Jorge Miranday

Carlos Rodrigo, Lovato Mejia.



l. INTRODUCCION.

La presente Politica Nacional para la Educacion de las personas consumidoras
en El Salvador, surge tras la necesidad de una mejor educacion en materia de
consumo, dada la problemética de encontrarnos en un pais en donde los
consumidores se encuentran en una situacion de vulnerabilidad frente a los
proveedores. Su fin es orientar y motivar a los consumidores para que se
eduquen en materia de consumo, de una forma responsable desde el ambito
social, econémico, cultural, saludable y ambiental y empoderarlo para que
pueda decidir qué hacer en caso de la transgresion de uno o varios de los
derechos que tienen como consumidores, para que pueda garantizar una vida
cotidiana justa y digna en la construccion de una sociedad en el mejoramiento
de los habitos de sostenibilidad econdémica, en donde el consumidor tenga las
herramientas necesarias para la defensa de sus derechos y puedan acudir a

las instituciones correspondientes.

Para la construccion de la Politica Nacional para la Educacion de las personas
consumidoras de El Salvador, es necesaria la participacién de entidades que
histéricamente han realizado esfuerzos a nivel local y nacional para brindar
una atencion favorable al desarrollo pleno de los consumidores. Estas
instancias son: La Corporacién de Municipalidades de la Republica de El
Salvador (COMURES), Ministerio de Educacion Ciencia y Tecnologia
(MINEDUCYT), Defensoria del Consumidor, Asociaciones de Consumidores,
Instituto Salvadorefio para el Desarrollo de la Mujer (ISDEMU), Ministerio de
Salud y Asistencia Social de El Salvador (MINSAL), la Universidad de El
Salvador (UES), la Universidad Modular Abierta (UMA), Universidad
Evangélica de El Salvador (UEES), la Universidad Pedagdgica de El Salvador

y la Universidad Francisco Gavidia (UFG).



El contenido de la Politica se justifica y se sustenta en los avances en materia
de derechos de los consumidores, en la legislacion y en la experiencia
acumulada en el pais; busca ser un marco que establezca los principios y las
estrategias para alcanzar una educacion de calidad y una atencion integral a
partir de la responsabilidad, la participacion activa y estrategias innovadoras
gue regulen el accionar del Estado en todos sus niveles.

Esta politica establecera el marco para la construccion de un Programa
Nacional para la Educacién de las personas consumidoras de El Salvador, y
sera la base para la construccion colectiva de un Modelo de Educacién y
Desarrollo Integral que posibilite el pleno ejercicio de los derechos de los nifios
y adolescentes y la potenciacién de sus habilidades para que logren a futuro
sumarse a la construccion de una sociedad mas justa y desarrollada. Todo ello
bajo el Plan Social Educativo, que establece la educacion, en todos los niveles

educativos en un desarrollo integral.

Il OBJETIVO GENERAL.

Garantizar la educacion en materia de consumo responsable y desarrollo
integral de los consumidores, de manera coordinada, integrada y participativa,
por parte de las diferentes instituciones de alcance nacional y local,
Gubernamentales y No Gubernamentales, incorporando a la sociedad y
reforzando el papel protagénico de los consumidores incluyendo la nifiez y
adolescencia, contribuyendo asi a una mejor preparacion para la vida,
protegiendo sus derechos e intereses, a través del efectivo funcionamiento del

Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor.



II. JUSTIFICACION.

Tras los avances en materia de consumidores se ha vuelto necesaria la
creacion de una Politica Nacional de las personas consumidoras en El
Salvador, para darle un enfoque diferente a como se ha venido trabajando, ya
gue las politicas nacionales que se han desarrollado en El Salvador, han sido
deficientes respecto al Derecho de Educacion como tal, al no darse su debido
cumplimiento, ni adaptarse a las necesidades de los consumidores, dejando
la carga de educacion en materia de consumo a una sola institucion
(Defensoria del Consumidor) la cual no tiene los recursos necesarios para
llegar a todas las personas consumidoras al interior del pais, impidiendo al
consumidor la interaccion y el acercamiento al conocimiento de sus derechos

y deberes correspondientes en la relaciéon de consumo.

En la curricula de educacion, a lo que se refiere a educacién en materia de
consumidores, se desarrolla como un Eje Transversal y tiene como propaosito:
Contribuir a formar actitudes de vida diferentes en relacion con el consumo,
desarrollando en los educandos una actitud critica, responsable y solidaria que
les permita descubrir nuevos habitos y patrones de consumo, para mejorar su
calidad de vida, ademas de promover un aprendizaje continuo acerca de la
solucion de problemas y toma de decisiones en los actos cotidianos de
consumo. En donde los principales ejes de estudio son: Derechos vy
responsabilidades de los consumidores, adquisicion y uso adecuado de bienes
y servicios, medios de comunicacion, ecologia y consumo, salud y seguridad

y servicios de utilidad publica.

En la practica, el desarrollo de los Ejes Transversales y mas en materia de
consumo por el lado de las instituciones educativas tratese de educacion
Basica e Intermedia, no son desarrollados entre los educadores, ya que los

Ejes Transversales quedan a opcion de los docentes el desarrollarlo o no, ya



sea que estos estén encargados de una materia en particular llamese materia
bésica o complementaria, debido a que estos, se enfocan a desarrollar la carga
académica designada para cada materia; otro motivo por el cual no se
desarrollan los Ejes Transversales es, el poco conocimiento del tema entre los
educadores a falta de capacitaciones constantes y periddicas acerca del
consumo responsable y los derechos basicos de los consumidores.

En cuanto a las municipalidades, el Cédigo Municipal, en el articulo 4 numeral
4, se encuentra entre las competencias de esta institucion, la educacion, y
aungue no habla especificamente de la educacién en materia de consumo,
dada la necesidad de los ciudadanos en todos los municipios, se deberian
desarrollar politicas locales para suplir la necesidad y carencia del
conocimiento en materia de consumo, como lo es: Consumo Responsable o0

el estudio de los derechos bésicos de los consumidores.

El estudio en materia de consumo es necesario, pues las personas por su
naturaleza y su forma de actuar en la sociedad son consumidoras, ya sea que
se esté hablando de la prestacion de un bien o servicio o de la compra de un
determinado producto, dejar al libre albedrio al consumidor, se esta dejando
que las empresas obtengan provecho de esta situacibn ya que el
desconocimiento de sus derechos o el actuar irresponsablemente en la

relacion de consumo, afecta Unica y exclusivamente al consumidor.

V. CONCEPTOS.

Cultura: Segun la Ley de Cultura en su articulo 3 literal a) cultura es; el
“Conjunto de valores y creencias que dan forma, orientan y motivan el
comportamiento de las personas; y que comprende el conjunto de procesos,

de produccion, reproduccion y e intercambios simbdlicos, cuya génesis recibe



en la dimension humana creadora de sentido que se expresa en realidades

tangible e intangibles”.130

Consumerismo: Hace referencia a la soberania del consumidor respecto a la
oferta y es utilizado por agentes sociales en contacto con la defensa de los
intereses de consumidores y usuarios, como las organizaciones de
consumidores. Se expresa en los criterios que usan las personas para adquirir

bienes o servicios conscientemente.

Consumidor o Usuario: Toda persona natural o juridica que adquiera, utilice
o disfrute bienes o servicios, o bien, reciba oferta de los mismos, cualquiera
qgue sea el caracter publico o privado, individual o colectivo de quienes los

producen, comercialicen, faciliten, suministren o expidan.*3!

Curricula Educativa: Ensefianzas y contenidos tematicos que se deben
trasladar a los alumnos que se sustenta en una teoria pedagdgica que orienta
sus componentes y el conjunto de la practica educativa, en los diferentes

niveles y modalidades del sistema educativo nacional.*?

Derechos Basicos: Son los derechos de las personas, reconocidos
legalmente y protegidos procesalmente, es decir, son los Derechos Humanos,
gue estos ultimos son el conjunto de facultades e instituciones que, en cada
momento histérico, concretan las exigencias de la dignidad, libertad e igualdad
humana, las cuales deben ser reconocidas positivamente por los

ordenamientos juridicos a nivel nacional como internacional. 132

! Ley de Cultura, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador, 2,016) articulo 3 literal A.
131 L ey de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,
2,005) articulo 3 literal A.

132 Fundamentos Curriculares de la Educacion Nacional, 13.

133 Antonio Enrique, Pérez Lufio, Derechos Humanos, Estado de Derecho y Constitucion, 5°
Edicion, (Editorial Tecnos, Madrid, 1,995), 48.

10



Derechos Fundamentales: Aquellos derechos constitucionalizados por un
ordenamiento juridico estatal concreto y especifico; podria, pues afirmarse que

estos derechos son los Derechos Humanos constitucionalizados.34

Educacion: Proceso de formacién permanente, personal, civica, moral,
cultural y social que se fundamenta en una concepcion integral de la persona

humana de su dignidad, sus valores, sus derechos y obligaciones. 3

Ejes Transversales: Contenidos culturales relevantes y valiosos, necesarios
para la vida y la convivencia que configuran de manera especial el modelo de

ciudadano que demanda la sociedad.*®

Proveedor: Toda persona natural o juridica, de caracter publico o privado que
desarrolle actividades de produccion, fabricacion, importacién, suministro,
construccion, distribucion, alquiler, facilitacion, comercializacion o contratacion
de bienes, transformacién, almacenamiento, transporte, asi como de

prestacion de servicios a consumidores.*3’

Tutela Juridica: Es el derecho de toda persona a que se le haga justicia, a
que cuando pretenda algo de otra, esta pretension sea atendida por un

organo jurisdiccional, a través de un proceso con garantias minimas.

134 pPablo, Pérez Tremps, Teoria Fundamental de los Derechos Fundamentales, (Madrid,
Universidad Carlos I11), 138 -139.

135 | ey General de Educacion, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador, 1,996),
articulo 1.

136 Ana Vilma, Constanza Ostorga, Juan Carlos, Duran Garcia y Nidia Lissette, Méndez
Garcia, “Abordaje Metodolégico de los Ejes Transversales en Proceso de Ensefianza-
Aprendizaje del Tercer Ciclo del Nivel de Educacion Basica, en el Centro Escolar General
Francisco Morazan del Municipio de Nejapa, Departamento de San Salvador durante el afio
2007 ", (Tesis de Licenciatura, Universidad de El Salvador, El Salvador, 2,008), 28.

137 Ley de Proteccion al Consumidor, (El Salvador: Asamblea Legislativa de El Salvador,
2,005), articulo 3 literal B.
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V. PRINCIPIOS DE LA POLITICA.

Los siguientes principios rectores bajo los cuales se rige la presente Politica

Nacional de Educacion son:

Principio de Audiencia: Un principio, como derecho fundamental de las
partes y existe violacion, cuando el afectado por la decisién estatal no ha tenido
oportunidad real de defensa, privandole de un derecho sin el correspondiente
proceso o procedimiento, en el que no se cumple con las formalidades
esenciales establecidas en las leyes que desarrollan el derecho de

audiencia.138

Principio del Debido proceso: Un principio juridico procesal o sustantivo
segun el cual toda persona tiene derecho a ciertas garantias minimas,
tendentes a asegurar un resultado justo y equitativo dentro del proceso y la
oportunidad de ser oida y de hacer valer sus pretensiones frente al juez. Es un
proceso constitucional, el cual estd conformado por el principio de igualdad

procesal y el derecho de defensa.3?

Principio de Economia Procesal: Pretende evitar dilaciones innecesarias
que puedan suscitarse de la tramitacion por separado para el particular en los

procesos tramitados.4°

Principio de Gratuidad: Es aquel que se ve evidenciado en el desarrollo del
procedimiento administrativo, en cuanto a que debe ser gratuito, salvo que se
trate de servicios publicos o registrales, no puede gravarse, en virtud de ser

un instrumento juridico a través del cual se despliega la actividad

138 Camara Segunda de lo Civil de la Primera Seccién del Centro, Sentencia Definitiva,
Referencia: 80-4°CM-12, (El Salvador: Corte Suprema de Justicia, 2,012).

139 sala de lo Constitucional, Sentencia de Inconstitucionalidad, Referencia: 102-2007, (El
Salvador: Corte Suprema de Justicia, 2,009).

140 Corte Plena, Referencia:187-COM-2013,(El Salvador, Corte Suprema de Justicia, 2,013).
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administrativa del Estado debido que si tuviese un costo para el ciudadano,
éste se ve impedido a acceder a la ejecucion de la norma, es decir se le estaria
prohibiendo u obstaculizando los beneficios del ejercicio de la actividad

administrativa.14!

Principio de lgualdad: Tiene como fundamento la eliminacién de cualquier
tipo de diferencias entre las personas con relacion al goce efectivo de sus

derechos y por ende, de discriminaciones carentes de justificacion.4?

Principio de Legalidad: Principio fundamental, conforme al cual todo ejercicio
del poder publico deberia estar sometido a la voluntad de la ley de su
jurisdiccién y no a la voluntad de las personas, es la regla de oro del Derecho
Publico y en tal caracter actia como parametro para decir que un Estado es
un Estado de Derecho, pues en él el poder tiene su fundamento y limite en las

normas juridicas.4?

Principio de Oficiosidad: El juez tiene un conjunto de facultades, a fin de
ordenar e impulsar la tramitacion del proceso al momento de la admision de la

demanda.144

Principio de Proporcionalidad: Congruencia entre los fines que persigue la
actuacion administrativa y las medidas de intervencién utilizadas; en otros

términos, los medios empleados deben corresponderse con los resultados

141 Rafael I., Martinez Morales, Derecho Administrativo, Tomo 3, (Diccionarios Juridicos
Teméticos, México, 1,997),66.

142 sala de lo Constitucional, Sentencia de Inconstitucionalidad, Referencia: 18-2001, (El
Salvador: Corte Suprema de Justicia, 2,001).

143 Sala de lo contencioso Administrativo, Referencia: 65-2011, (El Salvador: Corte Suprema
de Justicia, 2,001).

144 Henry Alexander, Mejia, Manual de Derecho Administrativo, (El Salvador: Editorial
Cuscatleca, 2,014), 34.
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obtenidos y ser los menos lesivos en cuanto su incidencia en la esfera juridica

de los administrados.14®

Principio de Tipicidad: El comportamiento inequivoco del infractor, asi como
la sancion prevista para el mismo, deben aparecer descritos con suficiente
precision en una norma con rango de ley, ya que, constituye la descripciéon
literal que hace el legislador de forma genérica sobre la prohibicion de

determinadas conductas y su posterior sancion como consecuencia. 46

VI. MARCO DE REFERENCIA.

La importancia de la educacion en materia de consumo es tan relevante a nivel
internacional que se han generado diferentes documentos de caracter
vinculante para muchos paises. El Salvador ha adoptado estas legislaciones
que obligan a la toma de acciones en funcién de dar a conocer y ejercer lo
mejor posible sus derechos, pero que también tenga los conocimientos
necesarios para poder proteger correctamente sus intereses econdémicos,
siendo que la necesidad de la educacion del consumidor desde los inicios del
derecho del consumo se plantea como un objetivo principal y que de esta

manera son fundamentales todos los medios de proteccion al consumidor. 4’

Se encuentran en primer lugar las Directrices de las Naciones Unidas para la
Proteccion al Consumidor, aprobadas en el afio 1,985, que son un conjunto

valioso de principios minimos para establecer las principales caracteristicas

145 sala de lo Constitucional, Sentencia de Inconstitucionalidad, Referencia: 107-2012, (El
Salvador: Corte Suprema de Justicia, 2,015).

146 sala de lo Constitucional, Sentencia de inconstitucionalidad, Referencia: 53-2013/54-
2013/55-2013/60, (El Salvador: Corte Suprema de Justicia de El Salvador, 2,015).

147 Silvia, Dfaz Alabart, Manual de Derecho de Consumo, (Madrid: Editorial Reus, S.A,
2,016),18-19.
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que deben de tener las leyes de proteccion al consumidor, las instituciones
que las aplican y los sistemas de compensacion a las personas consumidoras,
que contribuirdn a vigorizar el marco juridico de proteccion al consumidor,
frente al comercio electronico y movil, los servicios financieros, la proteccion

de datos a los consumidores, la salud y seguridad en el consumo.48

En segundo lugar la Convencion Americana de Derechos Humanos; suscrita
en San José Costa Rica en el afio 1,969, desarrolla que los Estados parte de
esta convencion, se comprometen a respetar los derechos y libertades
reconocidos en ella y a garantizar su libre y pleno ejercicio a toda persona que

esté sujeta a su jurisdiccion. 149

Se agrega el Protocolo Adicional a la Convencion Americana sobre Derechos
Humanos en materia de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales,
reconociendo que los derechos esenciales del hombre no nacen del hecho de
ser nacional de determinado Estado, sino que, tiene como fundamento los
atributos de la persona humana, como son la nacionalidad, el nombre y el
domicilio, razon por la cual justifica una proteccion internacional, de
convencional coadyuvante o complementaria de las que ofrece el derecho

interno de los Estados Americanos.

La reciente emergencia de la proteccion al consumidor es una caracteristica
compartida con la mayor parte de los paises de América Latina siendo que,
por primera vez aparece este tema en las declaraciones de cumbres
presidenciales, como la Cumbre Extraordinaria de las Américas, XVI Cumbre
Iberoamericana de Jefes de Estados y de Gobierno, XXX Reunion Ordinaria
de Jefes de Estados y de Gobierno de los paises del Sistema de Integracién

148nttps://www.defensoria.gob.sv/directrices-de-naciones-unidas-amplian-y-fortalecen-
proteccion-al-consumidor/, acceso el 12 de noviembre de 2,019.
149nttp://www.csj.gob.sv/genero/images/instrumentos/convencion_americana_derechos_hum
anos_suscrita.pdf, acceso el 26 de noviembre de 2,019.
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Centro Americana; XVII Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y
Gobierno y su programa de accion. Este desarrollo, aunque significativo es
insipiente en comparacion con la situacion existente en los paises mas

avanzados en el mundo.1%0

Los derechos del consumidor, son una formacién ética fundamental y no
pueden ser infringidos justificadamente y tienen que ser satisfechos sin
ninguna excepcion. Los derechos del consumidor y usuarios se adquieren por
ser persona, sin la necesidad de concurrencia de ninguna otra circunstancia.
Todas las naciones del Istmo Centro Americano cuentan con legislaciones
especificas sobre proteccion de los derechos basicos de los consumidores y
todas las constituciones politicas tienen disposiciones de proteccién, aunque
el objeto tutelado este definido de distinta manera, a lo que para ello existe de
igual manera agencias encargadas de velar por la justa aplicabilidad de

disposiciones dirigidas a los consumidores.

En el desarrollo de la normativa para la proteccion al consumidor en El
Salvador, la Asamblea Legislativa sometiéo a consideracion un proyecto de
proteccion al consumidor tras el reconocimiento implicito de las Naciones
Unidas en el afio de 1,985, de seis derechos fundamentales de los
consumidores, siendo estos: La proteccion de los consumidores frente a los
riesgos para su salud y seguridad, la promocion y proteccion de los intereses
econdémicos de los consumidores, el acceso de los consumidores a una
informacion adecuada, la educacion de los consumidores, la posibilidad de
compensacion efectiva a los consumidores y la libertad de constituir grupos u

otras organizaciones de consumidores.

150 Apa Evelyn, Jacir de Lovo, ed., Compendio Estado de la Proteccién de los Derechos del
Consumidor en Centroameérica, (El Salvador: Algiers Impresores S.A. de C.V., 2,008), 12.
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No obstante, la existencia de las anteriores Directrices y de la disposicion
constitucional que desde 1,983 establecia el deber del Estado de defender a
los consumidores, fue hasta 1,992 cuando El Salvador logro aprobar la primera
normativa de proteccion al consumidor, hecho que fue posible gracias a los
Acuerdos de Paz, creandose también la nueva Direccibn General de
Proteccion al Consumidor. Teniendo en cuenta que la primera Ley de
Proteccion al Consumidor se aprobd en medio de un contexto de una profunda
transformacion de la economia, que propugnaba por la liberacion econémica

y financiera, desregulacion, privatizacién y apertura de mercados.

El 18 de agosto de 2,005, el Organo Legislativo aprob6 la nueva Ley de
Proteccion al Consumidor, que entro en vigencia a partir del 8 de octubre del
mismo afio, y coloca a El Salvador en la vanguardia de los paises con mejor
legislacién de Protecciéon al Consumidor en la region; esta normativa significd
dar un salto hacia el futuro y un cambio cuantitativo y cualitativo, ya que el pais
habia pasado de tener una ley de 40 articulos y un capitulo Unico ( Ley de
1,996) a una nueva ley de 172 articulos, VI titulos y XVII capitulos ( Ley de
2,005) qgue fue el reconocimiento pleno de los derechos basicos de los
consumidores y el fortalecimiento de la institucionalidad, ya que con esta ley,
la autoridad de proteccion al consumidor pasa de tener 8 atribuciones a 18
competencias, otra de las novedades que trajo consigo la ley se refieren a los

principales Organos de Direccion de la Defensoria del Consumidor.

En el afio 2,010 se crea la Politica Nacional de Proteccion al Consumidor 2010-
2020, (PNPC) en la que la Defensoria del Consumidor elabora una politica
dirigida méas alla del término de un gobierno, una politica de Estado; por
supuesto en consulta de los sectores privados, con los sectores empresariales
y con las organizaciones de la sociedad civil que defienden los intereses de
los consumidores, estableciendo seis ejes principales que serviran de

aplicacion en la proteccion de la salud y consumo, proteccion de los intereses
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economicos de los consumidores, difusibn y acceso a la informacion,
promocion de la educacion formal e informal de los consumidores,
participacién organizada de los consumidores y promocién de estrategias de

consumo.

VIl. ESTRATEGIAS.

1. Creacion de mas centros de atencion alos consumidores.

Como en todo proceso administrativo y sancionador en materia de consumo,
es necesario también la creacion de entidades que velen por la proteccion de
los derechos basicos de los consumidores en la jurisdiccion territorial de El
Salvador, ya que ante el incumplimiento de uno o varios de los derechos hacia
el consumidor y se carezca de estos centros de atencidn; es necesaria la
creacion de mas de estos centros en los distintos municipios que posee el pais;
para facilitar los procedimientos administrativos 0 sancionatorios en la
denuncia de la violacion de un derecho, o se acude a un medio de solucion de
controversias y se obtenga la atencion accesible para interponer una denuncia
y obtenga asesoria técnica y juridica para que pueda continuar con el
procedimiento establecido en la ley.

2. Acceso universal y equitativo.

Garantizar el derecho a la educacion en materia de consumo Yy el desarrollo
integral, implica generar condiciones para lograr progresivamente una
expansion del acceso hasta llegar a su caracter de universal, para lo cual es
necesario la articulacion de cada uno de los diferentes actores, tanto
Gubernamentales, No Gubernamentales, o sean de caracter Privado y

Municipal.
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Para garantizar la equidad e igualdad de oportunidades, serad necesaria la
identificacién de los sectores mas vulnerables y excluidos, considerando su
condicion individual y de contexto social a través de un mapeo a nivel nacional;
de tal manera que todos aquellos grupos excluidos y segregados
histéricamente logren progresivamente igualdad de su desarrollo integral. Se
establecera la programacién de metas de cobertura a partir de una adecuada
identificacién de la demanda real existente de la poblacién y de la proyeccion
del crecimiento poblacional en el pais. Se definira una propuesta por fases que

permita visualizar el plazo en el cual se lograra atender a toda la poblacion.

Este acceso universal se concretizara a través del fortalecimiento de dos vias:
Via institucional: Es aquella que se implementa en infraestructura para la
atencion en donde las nifias, nifios, adolescentes y jovenes que son atendidos

diariamente por personal capacitado o especializado.

Via comunitaria: Implica todas aquellas modalidades que se desarrollan a nivel
familiar o en espacios alternos que reunan condiciones basicas para la
atencion directa de personal capacitado para el logro del desarrollo integral de

las nifias, nifios, adolescentes, jovenes, adultos y adultos mayores.

Para lograr el acceso universal y la equidad sera necesario la suma de todos
los esfuerzos, por medio de la coparticipacion, la corresponsabilidad y la
articulacion de todos y cada uno de los actores clave que son el MINEDUCYT,
la Defensoria del Consumidor, las Municipalidades, las diversas
Organizaciones No Gubernamentales nacionales e internacionales, la
empresa privada y todos aquellos interesados en apoyar y sumarse al

esfuerzo.
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3. Agregar al plan de estudio del nivel Basico, Intermedio y Superior,
unidades de aprendizaje respecto a los derechos basicos de los

consumidores en todo el sistema educativo.

En el proceso de formacion de un plan de estudio, se desarrollan principios y
capacidades en las personas, para que se protejan en la sociedad logrando
una estabilidad acorde a la formacion obtenida en los distintos centros de
estudio, ya sea a nivel Basico, Intermedio o Superior con la colaboracion y
aprobacion del MINEDUCYT, siendo necesario que en estos sean de caracter
nacional o privado se integre un plan de estudio en que se comience a
fomentar la integracion de la educacion de los derechos basicos de los

consumidores.

Con el fin de lograr capacidades suficientes, y que siendo reconocidas puedan
adoptar una cultura consumerista en la contratacion de productos y servicios
para elegir acorde de sus necesidades y estabilidad familiar, logrando un
consumo responsable y una tutela juridica de los derechos basicos de los
consumidores, facilitando procedimientos administrativos y sancionadores en
la resolucién de conflictos, estableciendo los mecanismos necesarios para la

defensa de sus derechos.
4. Aumento del presupuesto a la Defensoria del Consumidor.

Teniendo en cuenta que en cada afio de gestion se aprueba un presupuesto
destinado a la Defensoria del Consumidor junto a sus instituciones para que
puedan desarrollar sus actividades de competencias para la tutela juridica de
la Ley de Proteccion al Consumidor, con el objeto de equilibrar las relaciones
entre consumidores y proveedores, desarrollando una formacion de
capacidades para que puedan tutelar sus derechos y promuevan asi los

procedimientos administrativos y sancionadores respectivos.
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Por eso es necesario un aumento del presupuesto de la Defensoria del
Consumidor, para promover una mejor competencia en la formacion de
consumidores a través de mecanismos de educacion e informacion en el

desarrollo del consumidor y el acceso a la jurisdiccion.

VII. CONCLUSION.

Con la aplicacién de una Politica Nacional de Educacion y el desarrollo de una
cultura consumerista y ética en relacion al consumo responsable agregada al
plan de estudio de nivel Basico, Intermedio y Superior, junto al MINEDUCYT
permita la integracion de la formaciébn de consumidores, compartiendo
catedras de la defensa de los derechos de los consumidores, el traslado de
unidades moviles en lugares de dificil acceso y la creacion de centros de
atencion de los consumidores en mas municipios, permitiendo asi la formacién
de consumidores y facilitar tramites de denuncias, dando asistencia técnica y
juridica en la proteccion de los derechos basicos de los consumidores a nivel

nacional.

Fortaleciendo este derecho a la educacién tan importante hoy en dia ya que
todos somos consumidores y mientras mas sea educado e informado el
consumidor sin distinciéon alguna, se convertird en un consumidor mas
responsable en todos los actos de consumo que realice, ayudando a mejorar
las condiciones de vida de este mismo y permitir vivir en un medio ambiente

sano y apto para subsistir.
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ANEXO Il DEL PROYECTO DE INVESTIGACION DEL TEMA: EL DERECHO
DE LA EDUCACION JURIDICA EN CONSUMO Y SU APLICACION COMO
TUTELA JURIDICA A LOS DERECHOS BASICOS DE LOS
CONSUMIDORES,FRENTE A LAS LIMITACIONES EN LOS EJERCICIOS
DE LAS POTESTADES ADMINISTRATIVAS Y SANCIONADORAS
SALVADORENAS.

Organizacion de la actual Defensoria del Consumidor y la propuesta de
cambio de las funciones de la Direccion de Ciudadania'y Consumo por

una nueva Direccion de Estudio y Aprendizaje para los consumidores.

[ DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR. ]

v
[ Presidencia de la Defensoria del Consumidor. ]
¢
[ Consejo Consultivo. ] Tribunal Sancionador, Secretaria y

L unidades respectivas.

1. Unidad de Analisis de 4 ,
_ 2. Unidad de
Consumo y Mercados. R
Comunicaciones.
\.

3. Unidad de Planificacion | 4. Unidad de Cooperacién y
y Calidad. Relaciones

Interinstitucionales.
5. Unidad Financiera {

[ 7. Unidad de Acceso a la Informacién Publica }

y Transparencia.
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2. DIRECCION
JURIDICA Y
GERENCIA.

Areas
Programéticas.

3. DIRECCION DE
CIUDADANIA Y CONSUMO (y
I sus unidades respectivas).

\ 4

1. DIRECCION DE VIGILANCIA
DE MERCADOS.
(y sus unidades respectivas).

Areas de Servicio a la
Ciudadania.

5. DIRECCION DE

4. DIRECCION DESCENTRALIZACION
DEL CENTRO DE (y sus gerencias

SOLUCION DE respectivas).
CONTROVERSIAS
(y sus unidades
respectivas).

7. DIRECCION DE ADMINISTRACION
(y sus unidades respectivas).

Areas de Apoyo.




ANEXO Il DEL PROYECTO DE INVESTIGACION DEL TEMA: EL
DERECHO DE LA EDUCACION JURIDICA EN CONSUMO Y SU
APLICACION COMO TUTELA JURIDICA A LOS DERECHOS BASICOS DE
LOS CONSUMIDORES,FRENTE A LAS LIMITACIONES EN LOS
EJERCICIOS DE LAS POTESTADES ADMINISTRATIVAS Y
SANCIONADORAS SALVADORENAS.

Modelos de encuestas elaboradas y realizadas a los estudiantes de
Tercer Ciclo de educaciéon Basica, del Centro Escolar Miguel Pinto del

Area Metropolitana de San Salvador.

Universidad de ElI Salvador, Facultad de
Jurisprudencia y Ciencias Sociales, Licenciatura en
Ciencias Juridicas, encuesta referente a la Educaciéon
de los Derechos Basicos de los Consumidores.

4

Indicaciones: Marque con una X la respuesta que crea conveniente.

Género:M___ F_ Edad: ___ Grado: 7° 8° 9o

1 ¢ Conoce los Derechos Basicos como consumidor? Si_ No_

2 ¢Estas sabedor que existe una Ley referente al Derecho de los
Consumidores? Si __ No___

3 ¢Has leido la Ley de Proteccion al Consumidor? Si_ No___

4 ¢Sabes cuantas leyes existen referente a la proteccion al consumidor?
Si__ No__

5 ¢Sabes cuales son los sujetos que intervienen en la proteccion del
consumidor? Si__ No___

6 ¢ Puedes diferenciar entre proveedor y consumidor? Si__ No__

7 ¢ Como consumidor (a) sabes si tienes derecho a ser educado en materia de
consumo? Si__ No___

8 ¢En su escuela fomentan el desarrollo de los derechos basicos de los
consumidores? Si __ No___

9 ¢ Han recibido visitas de la Defensoria del Consumidor para explicar temas
de los derechos de los consumidores? Si__ No___

10 ¢ Han integrado temas de los derechos de los consumidores en algunas de
las materias tradicionales? Si__ No___
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11 ¢Has recibido alguna asesoria en donde te hayan explicado en que
consiste el Consumo Responsable? Si_ No___

12 ¢ Te gustaria saber sobre tus derechos basicos como consumidor(a) y que
fomentaran mas su estudio? Si__ No___

Modelos de encuestas realizadas a los estudiantes de educacion
Intermedia del Complejo Educativo Republica del Brasil del Area

Metropolitana de San Salvador.

Universidad de El Salvador, Facultad de
Jurisprudencia y Ciencias Sociales, Licenciatura en
Ciencias Juridicas, encuesta referente a la Educacion
de los Derechos Basicos de los Consumidores.

Indicaciones: Marque con una X larespuesta que crea conveniente.

Género:M__ F__ Edad: Ano: 1° 20 3°

1 ¢ Conoce los Derechos Basicos como consumidor? Si_ No_

2 ¢Has leido la Ley de Proteccion al Consumidor? Si_ No___

3 ¢, Como consumidor (a) sabes si tienes derecho a ser educado en materia de
consumo? Si__ No___

4 ¢ En su institucién fomentan el desarrollo de los derechos basicos de los
consumidores? Si __ No___

5 ¢ Han recibido visitas de la Defensoria del Consumidor para explicar temas
de los derechos de los consumidores? Si_ No___

6 ¢Han integrado temas de los derechos de los consumidores en algunas de
las materias tradicionales? Si__ No___

7 ¢ Has recibido alguna asesoria en donde te hayan explicado en que consiste
el Consumo Responsable? Si_ No___

8 ¢ Conoce la institucion encargada de la proteccion de los derechos de los
consumidores? Si__ No___

9 Si surespuesta es Si ¢ Cual es el nombre de esta institucion?
10 ¢Te has percatado si en los establecimientos de comida ponen afiche de
los derechos de los consumidores ante posibles reclamos para hacer valer tus
derechos? Si__ No__
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11 ¢Conoce los procesos administrativos y sancionadores que la Defensoria
del Consumidor desarrolla en la proteccion de los derechos basicos de los
consumidores? Si__ No___

12 ¢ Te gustaria saber sobre tus derechos basicos como consumidor(a) y que
fomentaran mas su estudio? Si__ No___

Modelos de encuestas realizadas a los estudiantes de la Licenciatura en

Ciencias Juridicas de la Universidad de El Salvador.

Universidad de El Salvador, Facultad de
Jurisprudencia y Ciencias Sociales, Licenciatura en
Ciencias Juridicas, encuesta referente a la Educaciéon
de los Derechos Basicos de los Consumidores.

Indicaciones: Marque con una X la respuesta que crea conveniente.

Género: M___F__ Edad: ___ Afo: 1° 2° 3° 40

1 ¢ Conoce los Derechos Basicos como consumidor? Si_ No_

2 ¢Has leido la Ley de Proteccién al Consumidor? Si__ No___

3 ¢, Como consumidor (a) sabes si tienes derecho a ser educado en materia de
consumo? Si__ No___

4 ¢ Has recibido alguna asesoria en donde te hayan explicado en que consiste
el Consumo Responsable? Si__ No___

5 ¢ Revisa la fecha de vencimiento de un producto antes de comprarlo? Si___
No

6 ¢ Tienes habitos de ahorro? Si__ No___

7 ¢Conoce la institucion encargada de la proteccion de los derechos de los
consumidores? Si__ No___

8 Si su respuesta es Si ¢ Cual es el nombre de esta institucion?
9 ¢Conoce los procesos administrativos y sancionadores que la Defensoria
del Consumidor desarrolla en la proteccion de los derechos basicos de los
consumidores? Si__ No___

10 ¢ Conoce como esté organizada la Defensoria del Consumidor? Si__ No___
11 ¢Conoces cuales son las funciones de las Asociaciones de los
Consumidores? Si__ No___

12 ¢ Te gustaria saber sobre tus derechos basicos como consumidor(a) y que
fomentaran mas su estudio? Si__ No___

29



ANEXO IV DEL PROYECTO DE INVESTIGACION DEL TEMA: EL
DERECHO DE LA EDUCACION JURIDICA EN CONSUMO Y SU
APLICACION COMO TUTELA JURIDICA A LOS DERECHOS BASICOS DE
LOS CONSUMIDORES,FRENTE A LAS LIMITACIONES EN LOS
EJERCICIOS DE LAS POTESTADES ADMINISTRATIVAS Y
SANCIONADORAS SALVADORENAS.

Se presentan a continuacién los respectivos modelos de los
cuestionarios formulados a los entrevistados, asi como constancias

emitidas, firmadas y escaneadas de las entrevistas realizadas.

Guia de Entrevista dirigida a la Directora Blanca

Lidia Bautista Nieto, Licenciada en Educacién

Basica para Lenguaje y Matematica y actual
Directora del Centro Escolar Miguel Pinto
ubicado en San Salvador.

Objetivo: Obtener informacién por medio del presente cuestionario, con la
realizacion de las preguntas correspondientes, que permita conocer el
abordaje metodologico de la Educacion de los Derechos Basicos de los
Consumidores y Usuarios y el Consumo Responsable, en los alumnos del
Tercer Ciclo de Educaciéon Béasica en el respectivo Centro Escolar.

l. Acreditacion de la Entrevistada numero 1.

Il. Metodologia y conocimiento de los Ejes Transversales y el
consumo responsable.

1 Podria explicar ¢Qué es lo que entiende como Eje Transversal en materia

de educacion?
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2 ¢(Es sabedora que en la curricula educativa proporcionada por el
MINEDUCYT se encuentra como Eje Transversal el consumo responsable?

3 ¢ Qué entiende por consumo responsable?

[I. Aspectos sobre el abordaje Metodolégico.

4 Nosotros sabemos que para llegar al cargo de director es necesario haber
ejercido la docencia ¢, Cuanto tiempo ejercio la docencia?

5 Durante el periodo que ejercio la docencia ¢, Incorporé a las materias basicas
temas referentes a los derechos de los consumidores?

6 ¢ Ha recibido capacitaciones por parte de la Defensoria del Consumidor para
impartir temas de los consumidores o consumo responsable?

7 ¢Alguna entidad que le haya dado capacitaciones para integrar la materia
del consumo responsable a las materias tradicionales?

8 ¢ Qué tan efectivas han sido esas asesorias?

V. Incorporacion y ensefianza de la educaciéon de los consumidores
y el consumo responsable en la planificacion educativa.

9 Desde su punto de vista ¢ De qué manera se puede lograr incorporar en las

materias basicas el consumo responsable?

10 Nosotros tenemos entendido que la carga académica esta compartida en

materias basicas y materias complementarias ¢ Considera idoneo incorporar

el consumo responsable en materias complementarias?

11 ;Como fomentaria el estudio pedagdgico del consumo responsable para

transmitirlo a los estudiantes del centro educativo?

12 ¢Cudl seria su punto de vista si se logra incorporar como unidad de

aprendizaje en las materias estudiantiles y no como Eje Transversal el tema

relacionado a los consumidores?
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V. Practica de la educacion en consumo y consumo responsable en
Su entorno.

13 Desde su punto de vista ¢COmo se encuentra la sociedad actual al

desconocer los derechos béasicos de los consumidores?

14 ¢ Se ha visto en la necesidad de interponer una denuncia a la Defensoria

del Consumidor para hacer valer sus derechos?

15 ¢ Se encuentra satisfecha con el papel de la Defensoria de los derechos del

Consumidor para la proteccioén de los derechos de los consumidores?

Guia de Entrevista dirigida al Director Francisco

Gerber Ramirez, Profesor para la Ensefianza de la

Lengua para Educacién Media, Licenciatura en
Letras, Licenciatura en Jurisprudencia y Ciencias
Sociales y Maestria en Literatura Centroamericana
en la Universidad de El Salvador y actual Director
del Complejo Educativo Republica de Brasil

ubicado en San Salvador.

Objetivo: Obtener informacion por medio de la realizacion de las preguntas
correspondientes a través del presente cuestionario, que permita conocer el
abordaje metodologico de la Educacién de los Derechos Basicos de los
Consumidores y Usuarios y el Consumo Responsable, en los alumnos del
Primer y Segundo Afio de Bachillerato de Educacion Media en el respectivo

Centro Escolar.

l. Acreditacion del entrevistado numero 2.
I. Metodologia y conocimiento de los Ejes Transversales y el

consumo responsable.
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1 ¢ Qué entiende por Eje Transversal en materia de educacion?
2 ¢Esta sabedor que en la curricula educativa que esta impulsada por el
MINEDUCYT se encuentra en el Eje Transversal del consumo responsable?

3 ¢ Qué entiende por consumo responsable?

M. Aspectos sobre el abordaje Metodolégico.
4 Nosotros estamos sabedores que para ejercer el cargo de director
primeramente tuvo que ejercer el cargo de docencia mencionado, ¢Cuanto
tiempo ejercio la docencia?
5 ¢ Durante este periodo incorporé a la materia que impartié temas referentes
a los consumidores?
6 ¢ Ha recibido capacitacion por parte de la Defensoria del Consumidor para

impartir temas sobre el consumo responsable?

V. Incorporacion y enseflanza de la educacion de los
consumidores y el consumo responsable en la planificacion
educativa.

7 Desde su punto de vista ¢De qué manera se puede llegar a incorporar a las
materias bésicas el consumo de forma responsable?

8 Dejando a un lado el eje de las materias basicas ¢Considera idoneo
incorporar el estudio de consumo responsable a las demas materias
complementarias partiendo del supuesto que tenemos materias basicas y
suplementarias?

9 Como director ¢ Cdmo fomentarias el estudio pedagdgico sobre el consumo
responsable para transmitirlo a los estudiantes del centro educativo, esta
pregunta va encarrilada a los docentes de la institucién?

10 ¢ Cual seria su punto de vista si se lograra incorporar como unidad dentro
del aprendizaje llamese tradicionales o complementarias y no como un Eje

Transversal?
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V. Practica de la educacion en consumo y consumo responsable
en su entorno.
11 Desde su punto de vista ¢CoOmo se encuentra la sociedad actual al
desconocer los derechos basicos de los consumidores?
12 En el ambito personal ¢Se ha visto en la necesidad de interponer una
denuncia ante la Defensoria del Consumidor para defender sus derechos? Si

la respuesta es si 0 no, ¢ Qué lo motivo, y si se encuentra satisfecho?

Guia de Entrevista dirigida al Subdirector Paz

Zetino Gutiérrez titulado de Profesorado Basico,

Biologia y Quimica, Licenciatura en Ciencias de
la Educacion en la Universidad de El Salvador,
Sub Director del Complejo Educativo Walter A.
Soundy, representa al sector docente en el
Instituto Salvadorefio Magisterial de la Salud de
los Maestros y Secretario de las Bases

Magisteriales.

Objetivo: Obtener informacion por medio del presente cuestionario para la
realizacion de las preguntas correspondientes, que permita conocer el
abordaje metodologico de la Educacién de los Derechos Basicos de los
Consumidores y Usuarios y el Consumo Responsable, en los alumnos de

Educacion Béasica y Educacion Media en el respectivo Centro Escolar.

l. Acreditacion del entrevistado numero 3.
Il. Metodologia y conocimiento de los Ejes Transversales y el
consumo responsable.

1. ¢ Qué entiende por Eje Transversal en materia de educacion?
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2 ¢Esta sabedor que en la curricula educativa proporcionada por el
MINEDUCYT se encuentra como Eje Transversal el consumo responsable?

3. ¢ Qué entiende como consumo responsable?

. Aspectos sobre el abordaje Metodoldgico.
4 ¢ Cual fue el periodo en que ejercié la docencia?
5 Durante este tiempo en que estuvo en las aulas ejerciendo la docencia ¢ Ha
incorporado en las materias basicas temas referentes a los consumidores?
6 En las funciones del sindicato ¢ Se proporciona informacion a los educadores
del consumo responsable?
7 ¢Quiénes han impartido estas asesorias, y si éstas han tenido un efecto
positivo a los educadores?
8 ¢ Han recibido capacitaciones por parte de la Defensoria del Consumidor
para impartir temas referentes al consumo responsable?
9 ¢Qué tan efectivas han sido esas asesorias al momento de integrar estas

tematicas en las materias basicas?

V. Incorporacion 'y enseflanza de la educacion de los
consumidores y el consumo responsable en la planificacién
educativa.

10 Desde su punto de vista ¢De qué manera se puede incorporar en las
materias basicas el consumo responsable?

11 ¢ Como fomentaria él estudio del consumo responsable, para trasmitirlo en
el centro educativo?

12 ¢ Cual seria su punto de vista si se lograra integrar a los niveles educativos

y no como Eje Transversal el tema de consumo responsable?

V. Practica de la educacion en consumo y consumo responsable

en su entorno.
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13 Desde su punto de vista, ¢ Como se encuentra la sociedad al desconocer
los derechos basicos de los consumidores?

14 ¢ Se ha visto en la necesidad de hacer una denuncia ante la Defensoria del
Consumidor para valer sus derechos como consumidor?

15 ¢ Cuél fue el resultado y hasta que instancia recurri6?

16 ¢Se encuentra satisfecho con el papel que desempefia la Defensoria del

consumidor en la actualidad?

Guia de Entrevista dirigida a la Coordinadora

del Centro de Solucién de Controversias de la

Defensoria del Consumidor, San Salvador.

Licenciada Paz Vanessa Herndndez Serrano.

Objetivo: Obtener informacién por medio de este cuestionario con la
realizacion de las preguntas correspondientes, que permita el conocimiento de
la Educacién de los Derechos Basicos de los Consumidores y Usuarios, la
ensefianza, practica e incorporacion de esta misma en el medio social por
medio de las metodologias aplicables de acuerdo a las dependencias de la

Defensoria del Consumidor.

l. Acreditacion de la Entrevistada numero 4 y cargo que
desempeiia.

Il. Referente al Centro de Solucion de Controversias de la
Defensoria del Consumidor como tal y respecto alos derechos

basicos del consumidor.

1- ¢,Qué es el consumerismo y si este es necesario en la cultura de los

consumidores?
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2- ¢ Cuales son los derechos basicos del consumidor?

3- ¢En qué nivel de estudio empieza la Defensoria del Consumidor a realizar
proyectos sobre educacion?

4- Ante el incumplimiento de los derechos de los consumidores ¢ Cuéles
politicas utiliza la Defensoria del Consumidor sobre los derechos de los
consumidores y que instrumentos nacionales e internacionales son
aplicables?

5- ¢Hay competencia aqui en El Salvador de que se pueda reclamar sobre

productos que sean traidos del extranjero?

Guia de Entrevista dirigida a los Licenciados Sonia
Elizabeth Vivas (Subdirectora de la Unidad de

Ciudadaniay Consumo), Licenciada Wendy Celeny
Escobar (Técnica en Educacion) y el Licenciado
Raul  Antonio  Guevara. (Especialista en

Participacién Ciudadana)

Objetivo: Obtener informaciéon por medio de la realizacion de las preguntas
correspondientes en el cuestionario, que permita el conocimiento de la
Educacién de los Derechos Basicos de los Consumidores y Usuarios, la
ensefianza, practica e incorporacion de esta misma en el medio social por
medio del uso de técnicas que permitan interactuar con el consumidor a nivel
nacional teniendo las opiniones de profesionales propios de la Direccion de

Ciudadania y Consumo de la Defensoria del Consumidor como tal.

l. Acreditacion de los Entrevistados numero 5 y cargo que
desempeiian.

Il. Referente a la Direccion de Ciudadaniay Consumo como tal.
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1- ¢ Cudles son los fines de la educacion y como la Direccion de Ciudadania 'y
Consumo implementa su desarrollo a nivel nacional?

2- ¢ Cuales son los procedimientos administrativos de los que hace uso esta
Direccion, cuando le es transgredido un derecho a un consumidor o les
corresponda facilitar la informacion de estos mismos?

3- ¢A través de qué medios de informacién contribuye dicha unidad en la
participacién ciudadana?

4- ¢Cudles son las limitantes que tiene esta Direccion, para la participacion
con los ciudadanos?

5- ¢Qué mecanismos son utilizados para interactuar con los consumidores,
gue permita a estos educarse en materia de consumo y cual es la importancia
de la continuacién, aplicacion y conservacion de estos mismos?

6-En la realizaciéon de los diferentes Talleres, Diplomados, Foros, entre otros
¢, Qué temas son impartidos y cuél es su importancia?

7- ¢Con que frecuencia implementan actividades que permiten la interaccion
con el consumidor y si en su mayoria estas poseen constantes avances en la
proteccion a los derechos de los consumidores?

8- ¢ En qué nivel de estudio se considera mas conveniente iniciar a educar al
consumidor; y si se considera aplicable en la actualidad el fomento del
conocimiento de estos derechos?

9- ¢ Es necesaria la creacion de una Politica Nacional para integrar el derecho
de consumo en los niveles de estudios?

10- ¢Qué es el consumerismo y si este es necesario en la cultura de los
consumidores?

11- ¢Cudl es la metodologia que implementan para los capacitadores que
imparten la educacion en materia del consumo?

12- ¢ Qué objetivos o metas planifican a futuro para captar la atencién de mas
consumidores que puedan incorporarse y obtener mayores conocimientos de

los derechos que les competen conocer?
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M. Referente a los derechos béasicos de los consumidores.
1- ¢ Cual es la importancia de educar al consumidor sobre estos derechos?
2- ¢Como interviene la Defensoria del Consumidor para el desarrollo e

informacioén de los derechos de los consumidores?

V. Referente a la Defensoria del Consumidor como entidad
autbnoma.
1-Obtencion de datos por medio de estadisticas de la Direccion de Ciudadania
y Consumo de la Defensoria del Consumidor, sobre capacitaciones a los
consumidores y Asociaciones de consumidores para la protecciéon de sus

derechos.

V. Referente a las Asociaciones de Consumidores.
1- ¢Cudles son los fines y competencias de las Asociaciones de
Consumidores?
2- ¢ Cudl es el procedimiento a seguir para la constitucion de una Asociacion
de Consumidores?
3- ¢ Como interviene una Asociacion de Consumidores en los procedimientos
administrativos y sancionadores?
4- ;Cuantas Asociaciones de Consumidores se han constituido hasta la
fecha?
5- ¢Cuantas de estas asociaciones de consumidores se encuentra activas
hasta la fecha?
6- ¢Cual es la funcion de la Defensoria del Consumidor frente a las
Asociaciones de Consumidores?
7- Al impartir educacioén al consumidor, ¢De qué maneras lo hacen?
8- ¢ Cudles son los programas de educacion no formal que tiene en practica la

Defensoria del Consumidor?
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9- ¢,Con qué frecuencia transmiten este tipo de educacion a los consumidores?
10- ¢ Se extiende al interior del pais los modelos de educacion no formal de
parte de la Defensoria del Consumidor?

11- ;/Se ha pensado o se ha trabajado de la mano con el Ministerio de
Educacion para concientizar y educar a los ciudadanos en materia de
consumo?

12- ¢ Se podria pensar en un Asocio Publico Privado, para solventar el déficit
de interés por parte de los ciudadanos en materia de derechos béasicos de los
consumidores?

13- ¢ Se podria hablar de competencias compartidas en materia de educacion
de los derechos basicos de los consumidores entre Municipalidades, Ministerio
de Educacion y la Defensoria del Consumidor?

14- ¢ Cuantas personas se inscribieron en el curso en linea del lanzamiento
del programa de educacidon virtual y aula virtual de la Defensoria del

Consumidor?

Guia de Entrevista dirigida a la Representante de
la Asociacion de Consumidores de Apopa, Marina

del Carmen Estrada.

Objetivo: Obtener informacion por medio de la realizacion de las preguntas
correspondientes en este cuestionario, que permitan el conocimiento que de
la Educacion de los Derechos Basicos de los Consumidores y Usuarios
poseen las Asociaciones de Consumidores del pais, sus alcances, limitaciones
y técnicas utilizadas para educar en beneficio de los consumidores.

l. Acreditacion de la Entrevistada numero 6 y cargo que
desempeiia.
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Il. Referente a la fundacion de la Asociacion de Consumidores de
Apopa como tal.

1- ¢ Cual es el nombre de la Asociacion?
2- ¢ En qué fecha fue fundada dicha Asociacion?

M. Referente a la organizacion y circunscripcion territorial de la
Asociacion.
3- ¢ Cudl es la circunscripcion territorial que comprende dicha Asociacién en
donde realizan su funcion, el lugar y territorio o si solo en ese sector trabaja?
4- ¢ Con cuantos miembros se fundo y cuantos poseen hasta la fecha?
5- ¢ De qué 6rganos esta compuesta la Asociacion?
6- ¢ Cudl es el rol que desempefia la Directiva de ésta?

V. Referente a los fines y casos intervinientes por dicha
Asociacion.

7- ¢, Cual es la finalidad con la que ha sido constituida la Asociacion?
8- ¢Cuantos procesos se han llevado a la fecha y cuantos han obtenido
resultados positivos y cuantos han obtenido resultados negativos?
9- ¢ A cuantas personas aproximadamente han beneficiado o han atendido a
través de los afios de gestion?
10 - ¢ Cual es la principal finalidad o metas a cumplir de la Asociacion?

V. Estrategias utilizadas y conocimiento sobre la educacion de los

consumidores.

11- ¢ Qué estrategias utilizan para tener un acercamiento ante las necesidades
de los consumidores?
12- ¢ COmo Asociacion de Consumidores se enfocan en el estudio de los
derechos de los consumidores?
13- ¢ Qué técnicas utilizan para educar a los miembros de la Asociacion en
materia de consumo?
14- ¢ Tienen algun asesor especializado en el tema?
15 - ¢Tienen una formacion permanente que les permita acercarse y educar
al consumidor?
16 - ¢ Tienen talleres con finés de educacion?
17 - ¢ Qué personas son las encargadas para formar y educar en materia de
consumo?

VI. Respecto a la forma de financiamiento de esta Asociacion.
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18- ¢Reciben un presupuesto base por parte de la Defensoria del
Consumidor?

19- ¢ Reciben otra forma de financiamiento?

20 - ¢ Considera que esa es una limitante?

VII. Procedimiento a seguir en casos de interposicion de
denuncias.
21 - ¢ Cual es el proceso de recibimiento de denuncias?
22- ¢ Qué competencias tienen?
23 -¢,De qué manera intervienen en los casos colectivos y difusos?
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UNIVERSIDAD DE EL SALV;\DOR.
FACULTAD DE JURISPRUDENCIA Y CIENCIAS SOCIALES.
ESCUELA DE CIENCIAS JURIDICAS.
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LA EDUCACION DE LOS DERECHOS BASICOS DE LOS CONSUMIDORES.

PRESENTADO POR:
Nombres: Carné:
ALVAREZ RODRIGUEZ REMBERTO AFRODICIO ARO05083
JORGE MIRANDA JOSELIN MAGALY JM12005

LOVATO MEJIA CARLOS RORIGO LM13022 F

Carta de permiso:

Tenga un cordial saludo y deseandole un buen dia Sefior Director del Centro
Escolar Miguel Pinto, el motivo de esta solicitud es que nos permitan realizar una
prueba de campo, pasandole a un sector de estudiantes de 30 estudiantes de
tercer ciclo, una encuesta de unas series de preguntas sobre La educaciéon de
los Derechos Basicos de los Consumidores debido que estamos presentando un
trabajo de grado en la Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales de la
Universidad de El Salvador para optar en la Licenciatura de Ciencias Juridica,
por lo tanto es necesario y comprensiéon si nos da el permiso para realizar un
dia esta prueba de campo, dichos datos va ser necesario para nuestra
investigacion y todo lo obtenido va ser para asuntos académicos y guardando el
respeto confidencialidad. Muchas gracias por su comprensiéon y deseamos que
tenga muchas bendiciones en su trabajo.




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
FACULTAD DE JURISPRUDENCIA Y CIENCIAS SOCIALES.
ESCUELA DE CIENCIAS JURIDICAS.

LA EDUCACION DE LOS DERECHOS BASICOS DE LOS CONSUMIDORES.

PRESENTADO POR:

ALVAREZ RODRIGUEZ REMBERTO AFRODICIO AR05083 F

JORGE MIRANDA JOSELIN MAGALY JM12005 F
LOVATO MEJIA CARLOS RORIGO LM13022 F_

Carta de permiso:

Tenga un cordial saludo y deseandole un buen dia Senor Director Francisco
Gerber Ramirez del Complejo Educativo Republica del Brasil , el motivo de
esta solicitud es que nos permitan realizar una prueba de campo, pasandole a
un sector de estudiantes de 30 estudiantes de tercer ciclo y 30 estudiantes de
bachillerato una encuesta de unas series de preguntas sobre La educacién de
los Derechos Basicos de los Consumidores debido que estamos presentando
un trabajo de grado en la Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales de la
Universidad de El Salvador para optar en la Licenciatura de Ciencias Juridica,
por lo tanto es necesario y comprension si nos da el permiso para realizar un
dia esta prueba de campo, dichos datos va ser necesario para nuestra
investigacion y todo lo obtenido va ser para asuntos académicos y guardando
el respeto confidencialidad. Muchas gracias por su comprension y deseamos
gue tenga muchas bendiciones en su trabajo.

San salvador a los 19 dias del mes de Junio de 2019




ENTREVISTA DIRIGIDA A DIRECTOR DEL COMPLEJO EDUCATIVO
REPUBLICA DE BRASIL.

1

¢ Podria explicar que es lo que entiende como un Eje Transversal en

materia de consumo?

2- ¢Esta sabedor que en la Curricula Educativa proporcionada por el MINED

se encuentra como Eje Transversal el tema del consumo responsable?

¢, Qué entiende por consumo responsable?

¢, Cuanto tiempo ha ejercido la docencia?

Durante este periodo ¢ha incorporado a las materias basicas temas

referentes a los consumidores?

6- ¢Han recibido capacitaciones por parte de la Defensoria del Consumidor
para impartir los temas referentes a los consumidores o consumo
responsable?

7- ¢Qué tan efectiva ha sido esa asesoria al momento de integrar estas
tematicas en las materias basicas?

8- Desde su punto de vista; ¢de qué manera se puede lograr incorporar en las
materias basicas el estudio del consumo responsable?

9- ¢Considera idoneo incorporar el estudio del consumo responsable en las
demas materias complementarias?

10-¢,Coémo fomentaria el estudio pedagdégico del consumo responsable para
transmitirlo a los estudiantes del centro educativo?

11-¢Cual seria su punto de vista; si se logra incorporar como unidad de
aprendizaje dentro de las materias estudiantiles, y no como un Eje
Transversal temas relacionados al consumidor?

12-Desde su punto de vista; ;Como se encuentra la sociedad actual al
desconocer los derechos basicos de los consumidores?

13- ¢ Se ha visto en la necesidad de interponer una denuncia ante la
Defensoria del Consumidor para hacer valer sus derechos?

14-; Cual fue el resultado y hasta que instancia procedio?

15- ¢ Se encuentra satisfecho con el papel que desempenfa la Defensoria del

Consumidor para la proteccion de los derechos del consumidor?
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ENTREVISTA DIRIGIDA A MIEMBRO DE SINDICATO DE PROFESORES

1- Acreditacion del entrevistado, Nombre, estudio, cargo que desempefia

2- ¢Podria explicar que es lo que entiende como un Eje Transversal en
materia de consumo?

3- ¢Esta sabedor que en la Curricula Educativa proporcionada por el

MINEDUCYT se encuentra como Eje Transversal el tema del consumo

responsable?

¢ Qué entiende por consumo responsable?

¢ Cuanto tiempo ha ejercido la docencia?

¢ Durante este periodo ¢ha incorporado a las materias basicas temas

referentes a los consumidores?

7- ¢Entre las funcién del sindicato esté proporciona alguna informacién o
asesoria a los educadores?

8- ¢Quiénes han impartido estas accesorias y ha tenido efectos positivos a
los educadores?

9- ¢ Como sindicato, en el futuro podrian aspirar el fomentar del estudio de
los derechos basicos de los consumidores y consumo responsable?

10-¢ Han recibido capacitaciones por parte de la Defensoria del Consumidor
para impartir los temas referentes a los consumidores o consumo
responsable?

11-¢,Qué tan efectiva ha sido esa asesoria al momento de integrar estas
tematicas en las materias basicas?

12-Desde su punto de vista; ;de qué manera se puede lograr incorporar en
las materias basicas el estudio del consumo responsable?

13-¢ Considera idoneo incorporar el estudio del consumo responsable en las
demas materias complementarias?

14-; Como fomentaria el estudio pedagdgico del consumo responsable para
transmitirlo a los estudiantes del centro educativo?

15-¢Cual seria su punto de vista; si se logra incorporar como unidad de
aprendizaje dentro de las materias estudiantiles, y no como un Eje
Transversal temas relacionados al consumidor?

16-Desde su punto de vista; ;Cémo se encuentra la sociedad actual al
desconocer los derechos basicos de los consumidores?

17- ¢Se ha visto en la necesidad de interponer una denuncia ante la
Defensoria del Consumidor para hacer valer sus derechos?

18-¢ Cual fue el resuitado y hasta que instancia procedié?

19- ¢ Se encuentra satisfecho con el papel que desemperfia la Defensoria
del Consumidor para la protec/cié\n?é los derechos del consumidor?

? ¢
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CONSTANCIA DE ENTREVISTA

En las oficinas de la Defensoria del Consumidor, San Salvador, a las diez horas con
cinco minutos del dia veintiséis de abril del ano dos mil diecinueve, se hace constar
que conforme a la Consulta numero 40-04/2019, la licenciada Paz Vanessa
Hernandez Serrano, Coordinadora del Centro de Solucién de Controversias, brindé
la entrevista requerida respondiendo a las preguntas interpuestas, conforme a las
competencias legales de esta institucién, lo cual fue grabado en audio por los
estudiantes Unicamente para fines académicos, manifestando su satisfaccion por la
atencion recibida. Por tanto, no teniendo nada mas que hacer constar, se dio por
finalizada la reunion, a las diez horas con cuarenta y cinco minutos de esta fecha,
dandole lectura a la presente acta, la cual, por estar redactada conforme a lo antes

expuesto, los involucrados ratificamos su contenido y firmamos:

Srta. Jos agaly Jorge Miranda Sr. Rémipefto Afrodicio Alvarez Rodriguez
Usuaria Usuario
\\‘“‘_ ORTRp l,[.%}
$ %
§ %
S COORDINACION £
@ % BDefensegria £
> del cou::qmmjg 5
Sr. Carlos Rodrigo Lovato Mejia . ddsha Hernandez Serran VAo <
Usuario Coordinadora

Centro de Solucidon de Controversias
San Salvador

Plan de La Laguna, Antiguo Cuscatian, calle Crounvaacion #20)

Telétiona: 26526-8000
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CONSTANCIA DE ENTREVISTA

En las oficinas de la Defensoria del Consumidor, Plan de La Laguna, Antiguo
Cuscatlan, La Libertad, a las nueve horas y quince minutos del dia nueve de mayo
del afio dos mil diecinueve, se hace constar que conforme a la Consulta nimero
40-04/2019, se brindé la entrevista requerida respondiendo a las preguntas
interpuestas, conforme a las competencias legales de esta institucion, lo cual fue
gradado en audio por los estudiantes Unicamente para fines académicos,
manifestando su satisfaccion por la atencion recibida. Por tanto, no teniendo nada
mas que hacer constar, se dio por finalizada la reunion, a las trece horas cero
minutos de esta fecha, dandole lectura a la presente acta, la cual, por estar
redactada conforme a lo antes expuesto, los involucrados ratificamos su contenido

y firmamos:

Usuario

Sr. Car@go Lovato Mejia

Usuario

/ F Qm,q A,
stV ¥ 9
W k

— — >
Licda. Sonia Eﬁzabeth Vivas o

Subdirectora de Ciudadania y Cons‘%m

Defensorfa
Qei 8lf:wwmedm

o&

Plan de La Laguna, Antiguo Cuscatian, calie Circunvalacion #20
Teléiono: 2526-8000 f‘@%
www.defensona.gob.sy \2“9‘;
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CUESTIONARIO SOBRE ENTREVISTA A DETERMINADA ASOCIACION DE CONSUMIDORES.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
FACULTAD DE JURISPRUDENCIA Y CIENCIAS SOCIALES.
ESCUELA DE CIENCIAS JURIDICAS.

LA EDUCACION DE LOS DERECHOS BASICOS DE LOS CONSUMIDORES.

ALUMNOS.
ALVAREZ RODRIGUEZ REMBERTO AFRODICIO AR05083
JORGE MIRANDA JOSELIN MAGALY JM12005
LOVATO MEJIA CARLOS RORIGO LM13022

SAN SALVADOR A LOS 17 DIAS DEL MES DE MAYO DEL ANO 2019.

yr -

MR‘RINP\ OCC CARMEN ESTRADA .
f.
ASOCIACION TE ConSOMIDOReS BE AEoPA .
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